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Cely projekt zacal v srpnu,
pricemz 70% funkcionalit mela banka
k dispozici pro vybranou skupinu uzivatell
jizv prosinci 2015.

Po absolvovani akceptacnich testl béhem
unora 2016 bylo feSeni piné
implementovano a pfipraveno k pouzivani
zamestnanci banky.
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Koncovy zakaznik

Ceskoslovenska obchodna

banka, a.s.

Reseni

Aktualizaci CRM systému
aimplementaci novych funkcio-
nalit ziskala CSOB flexibilni
platformu pro dal$i rozvoj systému,
ktera poskytuje 360-stupnovy

pohled na své zédkazniky.

Pfipadova studie

Profil klienta

Ceskoslovenska obchodnd banka (CSOB) je predni slovenskou bankou s vice nez
50 letou tradici. Vynika Sirokym portfoliem produkt( a sluzeb, které poskytuje retail
klientim, malym a stfednim podnikatel(im, korporatnim firmam a klient(im privatniho

bankovnictvi.

0d ¢ervence 2009 je pravnim nastupcem Istrobanky.

Vychozisituace

Zaméstnanci Ceskoslovenskej obchodnej banky prichazeji na denni bazi do styku s
klientskymi daty. Tyto data jsou zpracovavana pomoci nastroje RM Tool, jak banka obecné
oznacuije svj plivodni CRM systém postaveny na platformé Microsoft Dynamics CRM 2011.

VyuZivané reSeni vSak postupem ¢asu prestalo spliovat ndroéné pozadavky banky
adochdzelo tak k postupnému a nenavratnému zastaravani systému. Jelikoz vSak byla
banka s feSenim pro fizeni vztahtl se zdkazniky od Microsoftu spokojena, rozhodla se

upgradovat systém na nejnoveéjsi verzi - Microsoft Dynamics CRM 2015.
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Cile projektu

Béhem tvodnich setkani s CSOB byly dohodnuty nésleduiici cile:

« zvysit kvalitu managementu obchodniho portfolia poskytnutim pfistupu ke vSem

potfebnym informacim, nachazejicim se na jednom mistg;

. zabezpecit podnikovou mobilitu v podobeé pfistupu do CRM systému odkudkoliv,

pomoci smartphonu Ci tabletu;

- implementovat novou funkcionalitu na schvalovani zadosti o cenové vyjimky

na bankovni produkty;

«  zvySit produktivitu zaméstnanct zredukovanim casu straveného nadbytecnou

administrativni praci, kterd mizZe byt automatizovana;
- podporit manazerské rozhodovani na zakladeé vzdy aktualnich informaci;
«  snizit ndroky na provadéni budoucich pozadavku banky do CRM systému;

- moznost upravovat procesy a pracovni postupy vybranymi zameéstnanci;

ziskat intuitivni a uzivatelsky privétivé prostredi.

Reseni

Zakladem fesent pro fizeni vztahti s firemnimi klienty Ceskoslovenské obchodni banky
je platforma Microsoft Dynamics 2015. Jde o systém, ktery umoznuje komplexni pohled
naklienta ajeho obchodni portfolio. Microsoft Dynamics nabizi zaroveri robustni platformu

pro dalsi rozvoj CRM funkcionalit, jakoZ i jeji integraci s jinymi aplikacemi.

Vedle upgradu na nejnovéjsiverzi CRM 2015 se pozornost zamérovalaina Upravu ergo-
nomie pouzivanise systémem. Upravovaly se vzhledy pouzivanych formulaft, zobrazeni
a reportu. Bylo provedeno ¢isténi nevyuzivanych entit a atribut(, které byly nahrazeny,
pripadné sjednoceny. Vyuzivané entity prosly upgradem a na zlepseni pracovnich procest

se zavedly nové entity a funkcionality.

Nejvyznamnéjsi byla bezpochyby implementace nové funkcionality, jmenovité kom-
plexniho procesu na zadani o cenoveé vyjimky na produkty banky. Nova ¢ast aplikace
umoznuje uZivateldim v rdmci feseni obsluhy firemniklientely pfimo v CRM zadat véechny

typy cenovych vyjimek a procesné je zpracovat - schvalit.

Uzivatelé také ocenf nativni integraci aplikace s programem Microsoft Outlook, ktera
jim umozZruje planovat svou pracovni agendu ve zndmém prostfedi a zaroven mit Udaje

kontextoveé propojeny s pfislusnymi zaznamy v CRM.

V neposlednifadé je pro banku velkym pfinosem mobilita feSeni - zaméstnanci mohou
po pfechodu na nove implementovanou verzi pristupovat do CRM systému prostfednictvim
mobilnich zafizeni, coz dosud nebylo umoznéno. Zameéstnanci banky tak maji moznost

pristupovat odkudkoliv ke vSem potfebnyminformacim, jakoZ i schvalovat cenové vyjimky.



Prubéh
projektu

Cely projekt zacal v srpnu, pficemz 70% funkcionalit méla banka

k dispozici pro vybranou skupinu uzivatel jiz v prosinci 2015.

Srpen - zari 2015

V dvodni fazi jsme dikladné zanalyzovali jiz existujici prostredi
Microsoft Dynamics CRM 2011. Vedle analyzy jsme zrealizovali
i sadu workshopd, béhem kterych jsme s klientem do hloubky
prochdzeli stavajici funkcionality, technické ¢asti feSeni a spolu
jsme definovali ohraniceni projektu, jakoziharmonogram, ktery

upresnoval termin dodani.

Zameéstnanclm banky byly kvili vyraznym zménam v prostredi
jednotlivych verzi pfedvedeny rozdily v designu a funkcionalité.
Diky takovému pfistupu ziskalizaméstnanci banky lepsi prehled
0 moznostech vyuzivani nového CRM systému jesté pred jeho

provedenim.

Velky ddraz byl zaroven kladen na definovéani pozadavk( k nové
funkcionalité, ktera umoznovala schvalovéani Zadosti o cenové
vyjimky na bankovni produkty. Tyto byly dosud feSené formou

e-maild.

Z4ri 2015 -leden 2016

Vlysledkem hloubkoveé analyzy byla funkéni specifikace projektu,
ktera nesla nazev Solution blueprint. Specifikace obsahovala
vSechny dohodnuté a smérodatné informace, na zakladé kte-
rych jsme realizovali implementacni fazi po dobu nasleduijicich
6 mésicll. Soucasti zadani byla migrace, konsolidace a transfor-

mace dat ze staré verze systému do nového RM Toolu.

Béhem celého trvani projektu jsme se s klientem aktivné set-
kavali. Cilem bylo ziskat informace k tvorbé tzv. prototypu
feSeni, na jehoz zakladé jsme mohli bance rychle a nazorne
ukazat vysledny produkt projektu. DalSi setkani byla orientovana
na prezentaci priibéznych vysledku implementace, coZ umoznilo

plné prizpisobeni CRM systému poZadavkiima predstavamklienta.

Vtomto obdobi probéhlo zaskolenikli¢ovych uzivateli ze strany
banky, ktefi byli dale zodpovédni za zaskolenikoncovych uzivateltl

nového CRM systému.

Pfipadova studie

Dosahli jsme
vyznamnych benefitu

. CSOBziskala flexibilni platformu pro dalsi rozvoj systému,
ktera poskytuje 360-stupriovy pohled na své zakazniky.

. Nova funkcionalita na schvalovani zaddosti o cenové
vyjimky vyrazne zefektivnila cely proces jejich zpracovani
a obsluhy zdkaznik.

Banka ziskala diky mobilnimu feSeni moznost pristupovat
do CRM systému prostfednictvim tabletu ¢i smartphonu,
¢imz ziskala nepretrzity pfistup k ddlezitym informacim
odkudkoliv.

Management ziskava vzdy aktudlni prehled o denniagende
svych zaméstnanctl a nevyrizenych tikolech ve stanoveném
terminu (tzv. Task management).

Prehledné zobrazeniinformaci prostrednictvim operativ-
niho reportingu a moznost jeho pfizpisobeni jednotlivym
zameéstnanclm na zakladé pracovni pozice zjednodusilo
cely proces rozhodovani se.

Unor 2016

Béhem celéhomesice probihalyakceptacnitesty, nazakladékterych

se findlné akceptovala nova verze Microsoft Dynamics CRM 2015.

Brezen 2016

Reseni bylo dne 7. bfezna 2016 odevzdané klientovi, ktery mohl
okamzité vyuzivat benefity nové verze CRM systému. Bance byla

poskytnuta dvoutydenni nepretrzZita podpora.

Aktudlné s bankou probihaji jednani o moznosti rozvoje novych
funkcionalit. Jeho souc¢dsti ma byt integrace vSech systému
a aplikaci, které banka aktivné vyuziva k vykonu svych pra-
covnich tkont. Ukonéeni integracniho procesu je stanoveno
na brezen 2017.
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