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CSOB Banka zlepsuije sluzby
pre klientov vd'aka spolupraci

s IT spolocnostou Millennium

CRM aplikacia poskytuje komplexny pohlad na klientske udaje




DOLEZITOST DIGITALNEJ TRANSFORMACIE

IT trendy v bankach

Zavadzanie modernych IT technoldgii vo vel'kych spolo¢- Vzrastajucu silu digitalnej transformécie pod¢iarkuju aj
nostiach ako su banky, je dokazom toho, Ze digitalizacia mnohé svetové Studie a prieskumy, vysledkom ktorych je
ma silné postavenie uz aj v spolo¢nostiach s pévodne sumar top strategickych priorit nielen pre bankovy sektor.

konzervativnejsim prostredim. Rozhodnut’sa pre zmeny,
ktoré prinesu digitalnu transformaciu procesov azmenu
vnutrofiremnej kultury, sivyzaduje vel’kd odvahu.
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Digitalna transformdcia banky

Top priority bankv 2021

75%

ZlepSovanie zékaznickej skusenosti
V prieskume Digital Banking Report sa minuly rok zamerali na

zistenie top strategickych priorit globalne fungujucich bank na
rok 2021. Ako najdoélezitejsiu prioritu vnimaji bankové instittcie Manazment nakladov
digitalnu transformaciu a hned’ na druhom mieste je zlepSenie 47%

51%

zakaznickej skusenosti. Risk manazment

32%

Zdroj: Digital Banking Report Research 2020
Zvy$ovanie vynosov

30%

Modernizacia technoldgii

21%

Inovacie

20%

Dokonalost’ prevadzky

19%
Dizajn zamerany
nazdkaznika
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| financnych sluzbach a poskytovatel'miz vacsiny starsich financ-
/ nych institucii je v tom, Ze organizdcie, ktoré su prvymi na digi-
télnom trhu, sa orientuju na zlep$enie zékaznickej skisenosti.
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Efektivna
spolupraca

Ajpre CSOB Banku je digitalizacia jednym z jej k'i¢ovych pilierov. Vd'aka Microsoft technolgii zatala vyuzivat jedno celobankové
riedenie, ktoré je si¢astou dihodobého strategického programu digitainej transformécie banky. Pribeh CSOB Banky je prikladom
toho, ako z jednoduchej myslienky, ktora stéla na zaciatku, méze vzniknut’komplexna dihodob4 stratégia.

millennium

1 MEMBER OF SOITRON'GROUP



Profil zakaznika

Ceskoslovenska obchodna banka (ESOB) je poprednou slovenskou bankou s vyse
50-ro¢nou tradiciou. Svoje sluzby poskytuje retailovym klientom, malym a strednym podni-
katel'om, korporatnym firmam a klientom privatneho bankovnictva. Okrem kompletnej

CSOB

9

D
Vychodiskova situacia

CSOB Banka pred zavedenim CRM riedenia pouzivala na spravu
klientov a ich udajov proprietdrnu a na dnesné pomery uz zasta-
rald aplikaciu. Toto rieSenie malo viaceré obmedzenia na
manaZovanie prospektov €i vytvdranie a spustanie réznych
komerénych kampani pre vybrané segmenty klientov. Hlavnym
nedostatkom existujuceho rieSenia bola roztrieStenost’ udajov
o klientoch banky, chybajuci jednotny kataldg produktov a sumarny
prehlad interakcii klienta s bankou vo vSetkych kanéloch, na ¢o sa
vdnesnej dobe kladie vel'ky doraz.

Potreba Coraz vacsej orientacie na data a ich spravne pouzitie priviedli
CS0BBanku k prehodnoteniu stratégie a k myslienke posuntit'sa a zlep-
$it’ pracu s klientmi.

Juraj Ebringer

ponuky bankovych produktov vynika aj vd'aka uplatriovaniu bankopoistného konceptu
a najméa osobnym pristupom. V portféliu CSOB Banky nechybajti bezné tcty, termino-
vané vklady, spotrebné ¢i hypotekarne tvery, kreditné karty, ako aj rozne dalSie produkty,
napr. Zivotné ¢i nezivotné poistenia, podielové fondy, leasing ¢i stavebné sporenie.

Vedeniu banky sme preto navrhli efektivne vyuzitie platformy
Microsoft Dynamics 365, pomocou ktorej by nova CRM aplikacia
pokryvala kl'ti¢ové biznisové a funkéné oblasti: Customer Management,
Sales, Marketing a Servicing. Su¢astou integracie CRM rieSenia do celko-
vej IT architektury banky by okrem napojenia na viaceré core bankové
systémy a datové zdroje bolo napriklad aj prepojenie s fyzickou ¢itackou
ID kariet, ¢o je pre obsluhu klientov na pobocke nevyhnutnost'ou.

Data sa stali kI'ti¢ovou komoditou. Ak s nimi firma dokaze spravne pracovat, znamenato pridand hodnotu pre
zakaznika, ktory vd'aka tomu dostane to, €o naozaj potrebuje - analyzu jeho potrieb, kvalitné poradenstvo
avo findle produkt, ktory zodpoveda jeho potrebam. Asamozrejme, kvalitny nastroj pre riadenie dat ul'ahcuje
a zefektivnuje pracu pre vSetkych nasich kolegov, v priamom aj nepriamom kontakte so zdkaznikom.
Je zékladnym pilierom nasej digitalnej transformécie, ktora nie je iba o technickej vymene systémov, ale
o transformacii ndSho myslenia a pozerania sa na vsetky procesy a vSetky kroky tak, aby boli orientované
v prvom rade na zakaznika.

Moje pod'akovanie preto patrivsetkym kolegom, ktori stali priimplementdcii CRM ako aj tym, ktoriho denno-
denne vyuzivaju, lebo v opacnom pripade by celd snaha nemala zmysel. Asamozrejme, timu Millennium za
ich profesionalny pristup pocas celého procesu implementdcie tohto riesenia.

Clen predstavenstva CSOB zodpovedny za retailové a privatne bankovnictvo
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RiesSenie

CRM riesenie je primarnou klientskou aplikaciou, ktord mozno pouzit’
pre vSetky klientske segmenty banky a prisposobit’ potrebdm vsetkych
zamestnancov, ktori pracuju s klientskymi tdajmi. CRM systém podpo-
ruje spravu vSetkych predajnych kandlov pomocou aktudlnych a l'ahko
dostupnych udajov o klientoch. Sluzi ako kl'i€ovy zdroj dat pre poznanie
klienta, ¢im ul'ah¢uje zamestnancom nastavenie spravnej komunikdcie
akontrolované riadenie predajnych a servisnych procesov v rdmci Zivot-
ného cyklu klienta banky. Su¢ast'ou CRM riesenia je i komplexny kataldg
bankovych produktov.

arozvojirieSenia.

Richard Sladek

Dodané rieSenie je pouzivatel'sky prijemnym a prehl'adnym néstrojom
zohl'adriujucim biznis priority CSOB Banky. Manazment banky ziskal
vd'aka CRM rie$eniu ndstroj pre lepsiu koordinaciu aktivit jednotlivych
zamestnancoy, ktoré moézZe sledovat’ cez rozne parametre a efektivne
tak riadit’ pracovny vykon zamestnencov.

Tento projekt bol pre nds skuto¢nou vyzvou a som vel'mirad, ze sme ho spolo¢ne zvladli. PririeSeni takéhoto
rozsahu nie je otdzkou len zvladnutie rozli¢nych technickych a integracnych otazok. V prvom rade je to
spravne pochopenie a zladenie o¢akdvani vSetkych, mnohokrat rozlicnych skupin pouzivatel'ov. Imple-
mentdcia nového rieSenia tohto typu totiz nesuvisilen s dodavkou nového technického riesenia, ale aj so
zmenou pristupu a spoésobu fungovania.

V CSOB sa to podarilo, éomu sa velmi tesime. Zaroveri si uvedomujeme, Ze je to mnohokrat len zacia-
tok cesty a nemenej doleZité je byt zékaznikovi nablizku aj nad'alej a pomdahat’ mu v dalSom smerovani

Finance and Utility Business Lead, Millennium

Corporate

Dashbogry,




VioletaLuca

Moderné technoldgie umoznuiju firmam prispdsobit’dostupné digitalne rieSenia ich konkrétnym potrebam,
aby dosiahli vy$Siu efektivitu a Skalovatelnost’. Technoldgie zjednodusuju kazdodennu pracu ¢i pristup
k redlnym a dobre spracovanym datam. Zarover pomahaju firmam riesit’ problémy, ako aj pochopit’ potreby
svojich zékaznikov. Projekt CRM aplikacie pre CSOB je praktickym prikladom toho, ako déta a technolégie
transformuju moderné bankovnictvo k vys$$ej spokojnosti zdkaznikov.

Generalna riaditel’ka spolo&nosti Microsoft Ceska republika a Slovensko

Ciel' projektu

CSOB Banke sme dodali aplikaciu postaventi na Microsoft technoldgii,
ktord zhmotnila digitalnu stratégiu banky. Cielom aplikacie je poskytnut’
vSetkym pouZivatel'om - od pobociek cez call centrum, firemné bankov-
nictvo aZ po back office - jednotny a moderny nastroj na manazment
klientov, potencialnych klientov a ¢innosti's tym suvisiacimi.

Dodanad aplikdcia poskytuje prvotriednu zakaznicku podporu, jedno-
duchy a komplexny prehl'ad o tdajoch klientov a 'ah$iu spravu potrieb
aponuk pre klientov. Samozrejmost'ou je podpora efektivneho riadenia
kontaktov a vztahov so zékaznikmi.

Priebeh projektu

Implementdcia rieSenia bola v prvych fazach riadend standardnym
CPMF projektovym riadenim, od roku 2020 v$ak dalSie fazy pre-
§li na agilni metddu riadenia. Vd'aka tomu mal manazment banky
k dispozicii priebezny pohl'ad na stav projektu amohol sledovat’vysledky
jednotlivych $printov, ¢im sa zabezpecila jeho rychla spatna vazba.

Vzhl'adom nato, Ze nasadenie CRM rieSenia bolo strategickym projek-
tom s ucelom vyuzitia pre celt banku, na strane zakaznika boli do jeho
realizacie zapojené vSetky oddelenia a irovne manazmentu. Vyvoj bol
realizovany v naSom cloudovom prostredi, avSak testovanie a akceptdcia
prebiehali u zéakaznika.
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Pocas realizacie projektu bolo najdélezitejSou ulohou mapovat’
poziadavky a o¢akavania rozdielnych skupin pouzivatelov v ramci CSOB
Banky na moznosti a funkénosti platformy Microsoft Dynamics 365.
Minimalizovala sa tak potreba zloZitého vyvoja a customizécii. Cielom
tohto pristupu bolo podporit’ jednoduchsiu tdrzbu a flexibilny rozvoj
rieSenia do buducna.
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Nasmu zakaznikovi
sme priniesli vyznamne benefity

' Kl'i€ovy nastroj, ktory optimalizoval a zjednodusil interné procesy.
. Zefektivnenie riadenia kontaktov a vztahov so zakaznikmi.

' Komplexny prehl'ad o idajoch klientov a l'ahSia sprava potrieb a ponuk pre klientov.

4 ' Nastroj pre lepSiu koordindciu aktivit zamestnancov banky.
5 ' Zlepsenie komunikacie medzi jednotlivymi oddeleniami banky.

' Kataldg vSetkych bankovych produktov.

Pouzité technoldgie

Microsoft

Dynamics 365 1] Office 365

)
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Microsoft®

== Windows Server SQL Server

Kontaktujte nds eSte dnes a dohodneme si nezavazné stretnutie.

Spolocne si prejdeme vase potreby a pripravime rieSenie Sité na mieru

pre vasu spolocnost’.
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