4
(COLONNADE

A FAIRFAX COMPANY

# daktela Case study

Colonnade Pojistovna
a implementace systému Daktela

# daktela B4 daktela@daktela.com daktela.com @ Daktela WhatsApp (420226211245)




- O spolecnosti Colonnade

e
COLONNADE

A FAIRFAX COMPANY

N\

Colonnade Pojistovna je vyznamny hrd¢ na trhu pojistovnictvi, ktery plsobi v nékolika zemich.
Spole¢nost se zaméruje predevsim na akvizici novych zdkaznikl a pédi o stdvaijici klienty. Pro
zvyseni efektivity a automatizaci svych operaci implementovala Colonnade platformu Daktela,

kterd pomadhd sjednotit a fidit vSechny komunikacni kandly.

Spoluprdce s Daktelou | ZkuSenost zdakaznika

.Daktela ndm prinesla zdsadni zlepseni. Jednim z nejvétsich prinost bylo sjednoceni
vSech komunikacnich kandld ve Ctyrech zemich na jedné platformé. Diky automatizaci
pomoci IVR smérujeme 71 % vsech hovord, coZ vyrazné zkracuje dobu vyreseni dotazd.

Pfi vice nez 7 300 prichozich hovorech a 59 000 odchozich hovorech mésicné platforma
Daktela vyrazné prispéla ke snizeni ndkladd a zlepseni efektivity nasich operaci. Navic
automatizace telesales kampanisetriobrovské mnoZstviéasu a ndkladd, protoZe zvidddme
spravovat az 15 akvizicnich kampani mésicné s minimdainim zdsahem lidskych zdroja.” [ ]

- Ing. Jozef Fajcik, Customer Contact Center Manager

- Hlavni dlivody implementace systému Daktela

Colonnade potrebovala robustni systém, ktery by dokdzal pokryt potfeby ve vsech pobockdch CEE regionu

a sjednotit veskerou komunikaci se zdkazniky. Dlraz byl kladen na ndsleduijici cile:

Zvyseni efektivity Automatizace procest ZlepSeni rozhodovani
g/.ﬁ v inbound a outbound (:CE prostfednictvim IVR diky pfehlednym datdim
komunikaci. © asMs kampani. z reportl a wallboardU.
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- Vysledky implementace v Cislech
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7300 inbound hovord mési¢né

59 000 outbound hovor( mési¢né

71% hovord smérovdno pres IVR

15+ akvizi¢nich kampani v Daktele mésicné

Inbound a outbound hovory

Mési¢né Colonnade odbavi vice nez 7 300 inbound hovord ve viech pobockdch. Tato ¢isla
se lisi podle typu fronty (telesales, zdkaznickd péce apod.). Outbound komunikace je jesté
intenzivngjsi - spole¢nost kontaktuje pfes 59 000 zdkaznikl mésiéné, predevsiim v rdmci
akvizi¢nich kampani.

Uspéiné smérovdni pres IVR

71 % vsech prichozich hovorl je smérovdno pres IVR (interaktivni hlasovy strom), coz
vyrazné zkracuje dobu potfebnou k vyreseni dotozu a zdroven zvysuje spokojenost
zdkaznikd. IVR umoziuje zdkaznikdim rychle se spojit s odpovidajicim tymem a operdtofi
tak maji k dispozici dllezité informace o dlvodu voldni jesté pred jeho prijetim.

SMS komunikace
Mési¢né Colonnade odesild nékolik tisic SMS zprdv v rdmci interakci se zdkazniky. Tyto
zprdvy jsou bud automatizované, nebo manudiné odesilané v zdvislosti na specifickych

potrebdch zdkaznické komunikace.

Kampane
Colonnade mési¢né spravuje 15-20 kampani prostrednictvim platformy Daktela. Az
90 % téchto kampani jsou zaméreny na telesales, coz podtrhuje dulezitost akvizi¢niho

procesu pro spolecnost.
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- Uspora &asu a zlepseni tymové vykonnosti

Diky reportdm a wallboarddm  prizplsobenym o Tymovy wallboard -
specifickym potrelbbdm Colonnade, spole¢nost vyrazné
usetfila €as pfi Fizeni kaZzdodenni operativy. Ziskand e = E
data umoznila zménit pristup k hodnoceni vykonnosti
tymU a fizeni jejich pracovniho vytizeni. Implementace | g R THRRE
automatizace a API feSeni pro pfipojeni k landing pages = L4 =

vedla k uspore tisicli eur mésiéné&, coz predstavuje

vyznamny finanéni pfinos pro celou organizaci. — —

- Pldny do budoucna a vyhody centralizovaného systému

Colonnade v soucashosti implementuje Daktela platformu v daldich zemich, kde pUsobi. Diky jednotné
smlouvé napfi¢ zemémi ocekdvd snizeni provoznich ndkladd a zjednoduseni administrativnich Ukon0.
Zdroven se spole¢nost zaméruje na vyuziti pokrocilych funkci, joko je uméld inteligence, kterd md potenciadl

vyrazneé zvysit efektivitu zdkaznické podpory a prinést jesté lepsi vysledky.

Implementace systému Daktela v Colonnade vedla k vyznamnému zlepseni zdkaznické komunikace, zvyseni
efektivity a snizeni ndkladt. Spole¢nost mad nyni k dispozici ndstroje pro lepsi rozhodovdni a flexibilni sprdvu

kampani, coz ji umoznuje rychle reagovat na potreby trhu a zvysovat spokojenost zdkaznikd.

Zaujalo vads toto reseni?
KONTAKTUJTE NAS!

L +420226211245 @ doktelo@daktela.com @ www.daktela.com
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