Zoom - Operacnhi CRM
v Komercni bance
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Vychozi stav Cile projektu

Komeréni banka (KB), jedna z nejvétsich bank v Ceské republice, Komercni banka si pro novy CRM systém stanovila nasledujici cile:

prochazi transformaci svych informacnich systémda. Jako zakladni * Vybudovat novou platformu, ktera se stane jednotnym

kamen transformace se rozhodla vyrazné posilit informacni pod- pracovnim prostorem pro uzivatele.

poru fizeni vztahu se zakaznikem (CRM), ktery banka vnima jako Dodané reSeni musi byt intuitivni

jednu ze svych silnych stranek a obchodnich priorit. a navodné, bude provadét pracovniky

Stavajici systémova podpora byla uzivatelsky komplikovana celym obchodnim a servisnim procesem.

a pracovnik pro ziskani komplexni informace o portfoliu zakaznika Kli¢ové informace musi byt rychle, na minimum

a jeho obchodnim potencialu musel pracovat s vice aplikacemi klik(i, dostupné tak, aby se pracovnik mohl okamzité

najednou. V nich musel slozité a neintuitivné dohledavat klicové zorientovat v aktualni situaci a potencialu klienta
informace v ramci mnoZzstvi obrazovek pro jed- a spravneé se rozhodnout.
notlivé produkty. Tento stav pracovni- Systém zlepsSi nejen praci uzivateld, ale zvysi i rychlost
kGim zabiral nejen mnoho ¢asu pri je- dodavani inovaci a zmén pracovnikiim KB.

jich bézné praci, ale byl narocny i na

zaskolovani novych zaméstnanc.



Reseni

Komercni banka si k dosazeni svych cilli zvolila feSeni posta-
vené na platformé Microsoft Dynamics CRM od spolecnosti
Unicorn. Tymy pracovaly spole¢né formou agilniho vyvoje a budovaly
feSeni s vysokym dlrazem na jednoduchost, intuitivnost a pfinos pro
uzivatele. Vytvorily inovativni feSeni zajistujici jednotny workspace
a centralni CRM systém pro zefektivnéni prace uzivatell distribucni
sité Komercni banky.

V prvnim release feSeni je nové zavedeny systém integrovan s exis-
tujicimi systémy a datovymi zdroji banky a pripraven pro pracovniky
front office (zejména bankovni poradce a pokladniky). Systém umoz-
nuje pristup ke vsem klientskym informacim v Gplné novych pohledech
- od celkovych prehledl do detaild maximalné na tri kliky, a to i diky
informacim pfinaSenym analytickym CRM. Pracovnici front office zis-
kavaji nastroj, ktery je pomoci jednoduché navigace a 360° pohledu
na klienta provadi rychle a intuitivné pfipravou na schiizku, obsluhou
klienta a fizenim follow up aktivit po schizce. Klienti jsou tak rychleji
a kvalitn€ji obslouzeni a servisni udalosti vedou k vyrazné vyssi pora-
denské kvalité a Gspésnosti prodejl dalSich reseni banky.

Technické feSeni je zakladnim kamenem v transformacnim progra-
mu celé banky. Microsoft Dynamics CRM slouzi jako hlavni kokpit uzi-
vatelll a naviguje je pfi praci v jednotlivych aplikacich, véetné legacy
systémU. Pro dodavku celkovych benefitli bylo nutné zajistit integraci
s vice nez dvéma desitkami systému v ramci KB. V ramci projektu bylo
vytvoreno feSeni, které ma potencial byt znovu pouzito v ramci dalSich

bank skupiny Societe Generale.

Prinosy
UzZivatelé banky velmi pozitivné vitaji nové CRM feSeni a jeho inovativni
prinos v jejich kazdodenni praci. Zejména ocenuji nasledujici prinosy:
* Rychly a konsolidovany prehled o klientovi v novych pohledech
e Presnéjsi identifikaci skutecného potencialu zakazniku
* ZvySeni kvality pfipravy setkani
* ZlepSeni kvality a rychlosti servisu
e Rychlejsi a lepsi prifazeni k prislusnému
servisnimu modelu
e ZvySeni Uspésnosti servisnich udalosti
a Uspésnosti prodejl dalSich feSeni banky
e Rychlejsi zapracovani novych pracovniki
a snadnéjsi adaptaci inovaci uzivateli
e Jednoduché prostredi se vSemi informacemi

o klientovi a prislusnych aktivitach.

Dodané reseni kromé funkcnich prinosu také vyrazné zlep-
Suje time to market pro realizaci inovaci a zmén. Novy systém
byl nasazen do pilotniho provozu 13 mésicl po rozhodnuti
o vybéru platformy. ReSeni je pfipraveno pro vyrazné agiln&jsi pristup
pri dodavani budoucich zmén tak, aby bylo mozné priibézné prinaset
uzivatelim inovace a tim Iépe realizovat obchodni strategii banky.
Velky dlraz byl kladen na uZivatelskou zkusenost (user experience)
celého feSeni. Na zacatku projektu probihalo dvoumésicni testovani
uzivatelskych prototypt s vybranymi skupinami uzivatel(.. Testovan
byl nejen vlastni vzhled a pouzivani aplikace, ale i vécny obsah, napfr.

ktera data v které Casti procesu jsou pro uzivatele nejpfinosn€jsi a nej-

a funkcniho testovani systému tak, aby bylo dosazeno co nejlepsiho

uzivatelského efektu.

Profil Unicorn Systems

Unicorn Systems je renomovana evropska spolec¢nost poskytujici ty
nejvétsi informacni systémy a reSeni z oblasti informacnich a komuni-
kacnich technologii. Dlouhodobé se soustfedime na vysokou pfidanou
hodnotu a konkurencni vyhodu ve prospéch svych zakazniki. Plsobi-
me na trhu jiz od roku 1990 a za tu dobu jsme vytvorili fadu Spickovych
a rozsahlych feseni, ktera jsou rozSifena a uzivana mezi témi nejvy-
znamnéjSimi podniky z rGznych odvétvi. Mame ty nejlepsi reference
z oblasti bankovnictvi, pojistovnictvi, energetiky a utilit, komunikace
a médii, vyroby, obchodu i verejné spravy. Nasimi zakazniky jsou predni
a nejvétsi firmy. Disponujeme detailnimi znalostmi z celého spektra
podnikatelskych odvétvi. Rozumime principtim jejich fungovani, ale

i specifickym potrebam svych zakaznikd.
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