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- O spoloénosti Colonnade

e
COLONNADE

A FAIRFAX COMPANY

-

Colonnade Poistovna je vyznamny hrd¢ na poistnom trhu, ktory pdsobi v niekolkych krajindch.

Spoloc¢nost sa sustredi najmd na akviziciu novych zdkaznikov a starostlivost o existujucich klientov.
Pre zvysSenie efektivity a automatizdcie svojich operdcii implementovala Colonnade platformu

Daktela, ktord pomdha zjednotit a riadit véetky komunikacné kandly.

Spoluprdca s Daktelou | Skusenost zdkaznika

Daktelandm priniesla zdsadné zlepsenie. Jednym z najvacsich prinosov bolo zjednotenie
vsetkych komunikacnych kandlov v styroch krajindch na jednej platforme. Vdaka
automatizdcii pomocou IVR smerujeme 71 % vsetkych hovorov, o vyrazne skracuje ¢as

vybavenia poziadaviek.

Pri viac ako 7 300 prichddzajucich hovoroch a 59 000 odchddzajucich hovoroch
mesacne platforma Daktela vyrazne prispela k znizeniu ndkladov a zlepseniu efektivity
nasich operdcii. Navyse automatizdcia telesales kampani setri obrovské mnoZstvo
c¢asu a ndkladov, pretoZe dokdZeme spravovat az 15 akvizicnych kampani mesacne s

minimdlnym zdsahom ludskych zdrojov. L4

- Ing. Jozef Fajcik, Customer Contact Center Manager

- Hlavné dévody implementdcie systému Daktela

Colonnade potrebovala robustny systém, ktory by dokdzal pokryt potreby vo véetkych pobockdch v celom
regidne CEE a zjednotit celu komunikdciu so zdkaznikmi. Déraz bol kladeny na nasledujtice ciele:

> ZvySenie efektivity 8 Automatizdcia procesov ZlepSenie rozhodovania
(c/ﬁ v inbound a outbound @?; prostrednictvom IVR vdaka prehladnym ddtam
komunikdcii. a SMS kampani. z reportov a wallboardov.
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- Vysledky implementdcie v Cislach

Q:( 7300 inbound hovorov mesacne
»> v
% 59 000 outbound hovorov mesacne
’(‘I-)‘ 71% hovorov smerovanych cez IVR
hore 15+ akvizicnych kampani mesacne v Daktele

59 000+ Inbound a outbound hovory

deOZth'kOV Mesaéne Colonnade odbavi viac ako 7 300 inbound hovorov vo vietkych pobockdch,
mesacne pricom tieto &isla sa liSia podla typu fronty (telemarketing, zdkaznicka podpora a pod.).
@ oo D Outbound komunikdcia je eSte intenzivnejsia - spolo¢nost kontaktuje cez 59 000 zdkaznikov

mesacne, hlavne v rdmci akvizi¢nych kampani.

N% Uspesné smerovanie cez IVR
prichddzajucich
hovorov =>IVR

71% vSetkych prichddzajucich hovorov je smerovanych cez IVR (interaktivny hlasovy strom),
¢o vyrazne skracuje ¢as potrebny na vyrieSenie dopytu a zvysuje spokojnost zdkaznikov. IVR
,(E), umoznuje zdkaznikom rychlo sa spojit s prislusnym timom, pri¢om operdtori maju k dispozicii
dolezité informdcie o dévode hovoru este pred jeho prijatim.

SMS SMS komunikdcia
Mesaéne Colonnade odosiela niekol'ko tisic SMS sprdv v rdmci interakcii so zdkaznikmi.
E Tieto sprdvy su bud automatizované, alebo manudine odosielané podla konkrétnych
0 potrieb zdkaznickej komunikdcie.

15-20

kampan Kampane

mési¢né Colonnade mesacne spravuje 15-20 kampani prostrednictvom platformy Daktela.
?j AZ 90 % tychto kampani je zameranych na telemarketing, ¢o podciarkuje dolezitost

’Lz'{ akvizi¢ného procesu pre spolo¢nost.
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- Uspora &asu a zlepsenie timovej vykonnosti

Vdoka reportom a wallboardom prispdsobenym
$pecifickym potrebdm Colonnade spolo¢nost vyrazne
uSetrila €as pri riadeni kazdodennej operativy.
Ziskané ddta umoznili zmenit pristup k hodnoteniu
vykonnosti timov a riadeniu ich pracovného vytazenia.
Implementdcia automatizdcie a API rieSeni pre
prepojenie s landing pages viedla k uspore tisicov eur
mesacne, ¢o predstavuje vyznamny financny prinos pre

celd organizdciu.

- Tymovy Wallboard .

- Plany do buducnosti a vyhody centralizovaného systému

Colonnade v sucasnosti implementuje platformu Daktela v dalSich krajindch, kde pbsobi. Vd'aka jednotnej

zmluve napriec krajinami o¢akdva znizenie prevddzkovych ndkladov a zjednodusenie administrativnych

ukonov. Spolo¢nost sa tieZz zameriava na vyuzitie pokrocilych funkcii, ako je umeld inteligencia, ktord ma

potencidl vyrazne zvysit efektivitu zdkaznickej podpory a priniest este lepsie vysledky.

Implementdcia systému Daktela v Colonnade viedla k vyznamnému zlepSeniu zdkaznickej komunikdcie,

zvyseniu efektivity a zniZzeniu ndkladov. Spolo¢nost md teraz k dispozicii hdstroje pre lepsie rozhodovanie

a flexibilnd sprdvu kampani, ¢o jej umoznuje rychlo reagovat na potreby trhu a zvySovat spokojnost

zdkaznikov.

Zaujalo vas toto rieSenie?

KONTAKTUJTE NAS!

. +421220510420 @ doktelo@daktela.com @ www.daktela.com
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