
ČSOB Banka zlepšuje služby  
pre klientov vďaka spolupráci  
s IT spoločnosťou Millennium

CRM aplikácia poskytuje komplexný pohľad na klientske údaje 



DÔLEŽITOSŤ DIGITÁLNEJ TRANSFORMÁCIE

1

IT trendy v bankách
Zavádzanie moderných IT technológií vo veľkých spoloč-
nostiach ako sú banky, je dôkazom toho, že digitalizácia 
má silné postavenie už aj v spoločnostiach s pôvodne 
konzervatívnejším prostredím. Rozhodnúť sa pre zmeny, 
ktoré prinesú digitálnu transformáciu procesov a zmenu 
vnútrofiremnej kultúry, si vyžaduje veľkú odvahu. 

Vzrastajúcu silu digitálnej transformácie podčiarkujú aj 
mnohé svetové štúdie a prieskumy, výsledkom ktorých je 
sumár top strategických priorít nielen pre bankový sektor. 

Digitálna transformácia banky

75%

Zlepšovanie zákazníckej skúsenosti

51%

Manažment nákladov

47%

Risk manažment

32%

Zvyšovanie výnosov

30%

Modernizácia technológií

21%

Inovácie

20%

Dokonalosť prevádzky

19%

Rozvoj firemnej kultúry

8%

Top priority bánk v 2021

V prieskume Digital Banking Report sa minulý rok zamerali na 
zistenie top strategických priorít globálne fungujúcich bánk na 
rok 2021. Ako najdôležitejšiu prioritu vnímajú bankové inštitúcie 
digitálnu transformáciu a hneď na druhom mieste je zlepšenie 

zákazníckej skúseností.

Zdroj: Digital Banking Report Research 2020

Konkurenčné výhody hráčov 
Bigtech a Fintech  

Rozdiel medzi najlepšími poskytovateľmi digitálnych služieb vo 
finančných službách a poskytovateľmi z väčšiny starších finanč-
ných inštitúcií je v tom, že organizácie, ktoré sú prvými na digi-
tálnom trhu, sa orientujú na zlepšenie zákazníckej skúsenosti. 
Digitálna transformácia však začína zjednodušením najmä inter-
ných procesov, čím banky získavajú silnú konkurenčnú výhodu.

Zdroj: Capgemini Financial Services

Aj pre ČSOB Banku je digitalizácia jedným z jej kľúčových pilierov. Vďaka Microsoft technológii začala využívať jedno celobankové 
riešenie, ktoré je súčasťou dlhodobého strategického programu digitálnej transformácie banky. Príbeh ČSOB Banky je príkladom 
toho, ako z jednoduchej myšlienky, ktorá stála na začiatku, môže vzniknúť komplexná dlhodobá stratégia.
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Profil zákazníka

Československá obchodná banka (ČSOB) je poprednou slovenskou bankou s vyše 
50-ročnou tradíciou. Svoje služby poskytuje retailovým klientom, malým a stredným podni-
kateľom, korporátnym firmám a klientom privátneho bankovníctva. Okrem kompletnej 
ponuky bankových produktov vyniká aj vďaka uplatňovaniu bankopoistného konceptu  
a najmä osobným prístupom. V portfóliu ČSOB Banky nechýbajú bežné účty, termíno-
vané vklady, spotrebné či hypotekárne úvery, kreditné karty, ako aj rôzne ďalšie produkty,  
napr. životné či neživotné poistenia, podielové fondy, leasing či stavebné sporenie.

Východisková situácia

ČSOB Banka pred zavedením CRM riešenia používala na správu 
klientov a ich údajov proprietárnu a na dnešné pomery už zasta-
ralú aplikáciu. Toto riešenie malo viaceré obmedzenia na 
manažovanie prospektov či vytváranie a spúšťanie rôznych 
komerčných kampaní pre vybrané segmenty klientov. Hlavným 
nedostatkom existujúceho riešenia bola roztrieštenosť údajov  
o klientoch banky, chýbajúci jednotný katalóg produktov a sumárny 
prehľad interakcií klienta s bankou vo všetkých kanáloch, na čo sa  
v dnešnej dobe kladie veľký dôraz. 

Potreba čoraz väčšej orientácie na dáta a ich správne použitie priviedli 
ČSOB Banku k prehodnoteniu stratégie a k myšlienke posunúť sa a zlep-
šiť prácu s klientmi.

Vedeniu banky sme preto navrhli efektívne využitie platformy  
Microsoft Dynamics 365,  pomocou ktorej by nová CRM aplikácia 
pokrývala kľúčové biznisové a funkčné oblasti: Customer Management, 
Sales, Marketing a Servicing. Súčasťou integrácie CRM riešenia do celko-
vej IT architektúry banky by okrem napojenia na viaceré core bankové 
systémy a dátové zdroje bolo napríklad aj prepojenie s fyzickou čítačkou 
ID kariet, čo je pre obsluhu klientov na pobočke nevyhnutnosťou.

Dáta sa stali kľúčovou komoditou. Ak s nimi firma dokáže správne pracovať, znamená to pridanú hodnotu pre 
zákazníka, ktorý vďaka tomu dostane to, čo naozaj potrebuje – analýzu jeho potrieb, kvalitné poradenstvo  
a vo finále produkt, ktorý zodpovedá jeho potrebám. A samozrejme, kvalitný nástroj pre riadenie dát uľahčuje  
a zefektívňuje prácu pre všetkých našich kolegov, v priamom aj nepriamom kontakte so zákazníkom.  
Je základným pilierom našej digitálnej transformácie, ktorá nie je iba o technickej výmene systémov, ale  
o transformácii nášho myslenia a pozerania sa na všetky procesy a všetky kroky tak, aby boli orientované  
v prvom rade na zákazníka. 

Moje poďakovanie preto patrí všetkým kolegom, ktorí stáli pri implementácii CRM ako aj tým, ktorí ho denno-
denne využívajú, lebo v opačnom prípade by celá snaha nemala zmysel. A samozrejme, tímu Millennium za 
ich profesionálny prístup počas celého procesu implementácie tohto riešenia.

Juraj Ebringer 
Člen predstavenstva ČSOB zodpovedný za retailové a privátne bankovníctvo
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Riešenie

CRM riešenie je primárnou klientskou aplikáciou, ktorú možno použiť 
pre všetky klientske segmenty banky a prispôsobiť potrebám všetkých 
zamestnancov, ktorí pracujú s klientskymi údajmi. CRM systém podpo-
ruje správu všetkých predajných kanálov pomocou aktuálnych a ľahko 
dostupných údajov o klientoch. Slúži ako kľúčový zdroj dát pre poznanie 
klienta, čím uľahčuje zamestnancom nastavenie správnej komunikácie 
a kontrolované riadenie predajných a servisných procesov v rámci život-
ného cyklu klienta banky. Súčasťou CRM riešenia je i komplexný katalóg 
bankových produktov.

Dodané riešenie je používateľsky príjemným a prehľadným nástrojom 
zohľadňujúcim biznis priority ČSOB Banky. Manažment banky získal 
vďaka CRM riešeniu nástroj pre lepšiu koordináciu aktivít jednotlivých 
zamestnancov, ktoré môže sledovať cez rôzne parametre a efektívne 
tak riadiť pracovný výkon zamestnencov.

Tento projekt bol pre nás skutočnou výzvou a som veľmi rád, že sme ho spoločne zvládli. Pri riešení takéhoto 
rozsahu nie je otázkou len zvládnutie rozličných technických a integračných otázok. V prvom rade je to 
správne pochopenie a zladenie očakávaní všetkých, mnohokrát rozličných skupín používateľov. Imple-
mentácia nového riešenia tohto typu totiž nesúvisí len s dodávkou nového technického riešenia, ale aj so 
zmenou prístupu a spôsobu fungovania.

 V ČSOB sa to podarilo, čomu sa veľmi tešíme. Zároveň si uvedomujeme, že je to mnohokrát len začia-
tok cesty a nemenej dôležité je byť zákazníkovi nablízku aj naďalej a pomáhať mu v ďalšom smerovaní  
a rozvoji riešenia.

Richard Sládek 
Finance and Utility Business Lead, Millennium
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Cieľ projektu

ČSOB Banke sme dodali aplikáciu postavenú na Microsoft technológii, 
ktorá zhmotnila digitálnu stratégiu banky. Cieľom aplikácie je poskytnúť 
všetkým používateľom - od pobočiek cez call centrum, firemné bankov-
níctvo až po back office - jednotný a moderný nástroj na manažment 
klientov, potenciálnych klientov a činností s tým súvisiacimi. 

Dodaná aplikácia poskytuje prvotriednu zákaznícku podporu, jedno-
duchý a komplexný prehľad o údajoch klientov a ľahšiu správu potrieb 
a ponúk pre klientov. Samozrejmosťou je podpora efektívneho riadenia 
kontaktov a vzťahov so zákazníkmi.

Priebeh projektu

Implementácia riešenia bola v prvých fázach riadená štandardným 
CPMF projektovým riadením, od roku 2020 však ďalšie fázy pre-
šli na agilnú metódu riadenia. Vďaka tomu mal manažment banky  
k dispozícii priebežný pohľad na stav projektu a mohol sledovať výsledky 
jednotlivých šprintov, čím sa zabezpečila jeho rýchla spätná väzba.

Vzhľadom na to, že nasadenie CRM riešenia bolo strategickým projek-
tom s účelom využitia pre celú banku, na strane zákazníka boli do jeho 
realizácie zapojené všetky oddelenia a úrovne manažmentu. Vývoj bol 
realizovaný v našom cloudovom prostredí, avšak testovanie a akceptácia 
prebiehali u zákazníka.

Počas realizácie projektu bolo najdôležitejšou úlohou mapovať  
požiadavky a očakávania rozdielnych skupín používateľov v rámci ČSOB 
Banky na možnosti a funkčnosti platformy Microsoft Dynamics 365. 
Minimalizovala sa tak potreba zložitého vývoja a customizácií. Cieľom 
tohto prístupu bolo podporiť jednoduchšiu údržbu a flexibilný rozvoj 
riešenia do budúcna.

Moderné technológie umožňujú firmám prispôsobiť dostupné digitálne riešenia ich konkrétnym potrebám, 
aby dosiahli vyššiu efektivitu a škálovateľnosť. Technológie zjednodušujú každodennú prácu či prístup  
k reálnym a dobre spracovaným dátam. Zároveň pomáhajú firmám riešiť problémy, ako aj pochopiť potreby 
svojich zákazníkov. Projekt CRM aplikácie pre ČSOB je praktickým príkladom toho, ako dáta a technológie 
transformujú moderné bankovníctvo k  vyššej spokojnosti zákazníkov.

Violeta Luca 
Generálna riaditeľka spoločnosti Microsoft Česká republika a Slovensko

Ilustračný obrázok
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Nášmu zákazníkovi  
sme priniesli významné benefity

1.	 Kľúčový nástroj, ktorý optimalizoval a zjednodušil interné procesy.

2.	 Zefektívnenie riadenia kontaktov a vzťahov so zákazníkmi.

3.	 Komplexný prehľad o údajoch klientov a ľahšia správa potrieb a ponúk pre klientov.

4.	 Nástroj pre lepšiu koordináciu aktivít zamestnancov banky.

5.	 Zlepšenie komunikácie medzi jednotlivými oddeleniami banky.

6.	 Katalóg všetkých bankových produktov.

Ako začať? 

Kontaktujte nás ešte dnes a dohodneme si nezáväzné stretnutie.  

Spoločne si prejdeme vaše potreby a pripravíme riešenie šité na mieru 

pre vašu spoločnosť. 

obchod@millennium.sk 

www.millennium.sk  

+421 2 59 100 300
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