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Vyzvy

e Koncici IT podpora stavajici
CRM aplikace

e Pomala odezva a nestabilita
systému v provozu call
centra

e Zapojeni kontaktniho centra
do jiz fungujiciho feSeni pro
dalSi distribuce

Lucie Brandova

Vedouci klientského call centra
CSOB Pojistovna

.Se Salesforce je nase
kontaktni centrum rychlejsi,
stabilnéjsi a prehlednéjsi. Diky
pilotnim uZivatelim
a postupnému rolloutu si ho
tym bez problémd osvojil.”
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Vychozi stav

Kontaktni centrum CSOB Pojistovny se potykalo
s kondici IT podporou a nestabilitou stavajici
CRM aplikace, coZ prodluZzovalo odbaveni
klientl a zatéZovalo operatory. V prostredi call
centra, kde je rychlost a spolehlivost klicova,
bylo nezbytné vybrat nové feSeni pokryvajici
tyto potreby.

Cile projektu

e Nahradit stavajici systém stabilnim a
responzivnim feSenim
Sjednotit pristup k zakaznickym informacim
v jednom systému
Propojit nové CRM s on-premise telefonni
platformou Genesys sdilenou v ramci CSOB
skupiny
Zajistit plynulou adopci bez dopadu na klienty
Vytvofit zaklad pro dalSi rozvoj a zapojeni Al

Vybér technologie - proc€ Salesforce

Salesforce jiz byl v CSOB Pojistovné vyuZivan v
jinych distribucich, proto bylo zapojeni
kontaktniho centra nejlepSi volbou a dalSim
krokem k budovani jednoho CRM systému pro
celou spole¢nost. DalSim dulezitym aspektem
byla schopnost integrace mezi Salesforce a
on-premise Genesys telefonii a mozny low-
code/no-code dalSi rozvoj Feseni.
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PFinosy Hlavni charakteristiky projektu
e RychlejSi a stabilnéjsi prace e Implementace za 10 mésicl - od detailni
operatorl analyzy po spusténi v produkci
e Doplnéni dalsSiho e Postupny onboarding 30 operatori - bez
distribucniho kanalu do jiz negativniho dopadu na bézny chod
existujiciho FeSeni Salesforce kontaktniho centra
CSOB Pojistovny e Integrace s Genesys - propojeni Salesforce
e Efektivni adopce diky cloudu s on-premise Genesys
postupnému rolloutu a
podpore pilotnich uzivatelu Vyb&r implementa&niho partnera
e Integrace s on-premise
telefonni platformou Enehano bylo vybrano pro své zkuSenosti
Genesys sdilenou v radmci s fadou implementaci Salesforce, v€etné oblasti
CSOB skupiny kovntaktnl’ch center a dlouhodobou spolupraci
e Z&klad pro budouci rozvoj s CSOB skupinou.
v podobé podpory procesul
prodeje a zapojeni Al Vysledky projektu
L) Zavedeni Salesforce pro kontaktni centrum
pfineslo rychlejSi a stabilnéjsi prostredi pro
operatory a efektivnéjSi obsluhu klientt. Diky
~Integrace s Genesys a postupnému rolloutu a zapojeni pilotnich
Jjednotny pristup k informacim uzivatel( si cely tym systém efektivné osvojil.
nam vyrazné zrychlily praci Systém je pFipraven na dal$i rozvoj v podobé
operdtoru a zlepsily obsluhu podpory procesl prodeje nebo zapojeni umélé
klienta.” inteligence pro prepis a analyzu hovord.

Lucie Brandova
Vedoucivklientského call centra Case StUdy na webu
CSOB Pojistovna
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https://www.enehano.cz/pripadove_studie/csob-pojistovna-2/
https://www.enehano.cz/kontakty/

