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Salesforce pomahad Kofole
konkurovat nejvétsSim svétovym
vyrobcUm nealkoholickych napoju

Kofola je jednim z nejzndméjsich a nejoblibenéjsich nealkoholickych ndpoji ve
stfedni Evropé&. V ramci regionu se stala hlavnim rivalem Coca-Coly i Pepsi. Po¢atky

znadky se datuji do Ceskoslovenska roku 1959. Hlavné v poslednich letech Kofola

prosla vyraznou expanzi: dostala se na zahraniéni trhy v zemich jako je Rumunsko,

Polsko, Chorvatsko nebo Litva.

Cilem Kofoly bylo vybudovat call
centrum s osobnim pristupem
arychlym zpracovanim objednavky

Drive Kofola pro vSechny své znacky vyuzivala externi
call centra, ve kterych zpracovavala telefonické objed-
ndavky od zdkaznikd z Ceské republiky a Slovenska.
DUOvodU, pro¢ nds Kofola oslovila k analyze svych
byznysovych potreb, bylo vice: externi call centrum mj.
neumozniovalo pfimy pfistup k informacim o prodejich
a zdakaznicich, véetné jejich sbéru, snizovani nakladd,
ani k informacim internim. Na zdkladé analyzy pak
vzeslo rozhodnuti vytvofit nové call centrum s viastnimi
zameéstnanci a efektivnéjsim provozem.

Mezi pozadavky Kofoly patfilo napriklad to, Ze se
hovory pfijaté v call centru musi ihned prevést na
objedndvky (coz si Zadalo propojeni objedndvkovych
dat s dalSimi systémy pouzivanymi ve vyrobnim proce-
su, véetné SAP) a systém na zdkladé objedndvek musi
umét sledovat klicové ukazatele vykonnosti (KPI).
Kromé toho bylo nutné snizit casovou ndro¢nost pfi
zpracovani kazde objedndavky.

Kofola také chtéla kazdemu zdakaznikovi pridélit jeho
vlastniho operdtora call centra a tim mu poskytnout

vice personalizované sluzby. Osobnéjsi pfistup si zadal
prehled o zdkaznickych datech az dva roky nazpét
Spole¢nost souCasné pozZadovala, aby novy system
poskytoval flexibilni a u€¢inny management call centra a
aby jej v budoucnu nebyl problém rozsifit o dalsi funkce.

Jaké bylo navrzené resSeni
implementace:

Salesforce Lightning Service Cloud
Propojeni s platformou SAP

Propojeni jiz vyvinutého CTI systému s PBX systé-
mem Kofoly

Propojeni se systémem Limigo vyuzivanym obchod-
nimi zastupci

Nové reporty - standardni reporting doplnény

o nove funkce pro manazery ¢i supervisory call
centra, ktefi tak maji prehled o telefondtech

v rediném cCase, kolik hovorUd uz bylo zpracovdano
a kolik jich ¢ekd na vyfizeni, stav operdtord
(prestdvky a pauzy na obéd) apod.

Aplikace v Javé k exportovdani dat ze SAPu do
Salesforce, fizend pomoci Salesforce



=»  Ndstroj pro prdci s libovolnymi polozkami, které se
exportuji ze SAPu a prevedou pro formdt Salesforce

Jako probihal proces
implementace Salesforce?

Kofole jsme navrhli systém, ktery zkombinoval telefonic-
kou platformu PBX se systémem fizeni zdkaznickych
vztahU v Salesforce. Diky tomu lIze sbirat informace
o prichozich hovorech a pfiddvat je k udajim o zakazni-
cich i objednavkach. Novy systém navic umoznuje pride-
lit kazdému klientovi call centra jeho operdtora, od
¢ehoz si Kofola slibovala zkvalitnéni sluzeb zdkaznikdm
i vyssi efektivitu call centra. Diky novym funkcim fizeni
vztahU se zdkazniky v Salesforce umoziuje novy systém
shromazdovdni r0znych dat o zdkaznicich (mj. véetné
informaci o tom, jak ¢asto chtéji byt svym operdtorem
kontaktovdni). Ke sledovani a prifazovani operdtord call
centra zdkaznikdm jsme pfripravili specidini planovad.

Co Kofole prinesla implementace?

Od zavedeni nového systému se Kofole podafilo vyrazné
zvysit pocet objedndvek, ktery jsou zdstupci call centra
schopni vyridit. Naklady jsou pritom nizsi, nez tomu bylo

Hlavni prinosy:

Schopnost pracovat se
systémy, které klient pouziva,
a propojit je s novymi, ¢asto
velmi odliSnymi systémy

Chcete podobné reseni?

% +420770196 124 [ info@aspectworks.com

Velmi dobré pochopeni
klientova byznysu

u externiho call centra. Kofola aktudiné zvlddd zpraco-
vat 1500 aZ 2000 objedndvek denné, s moznosti zvysit
tento pocet az na 3000 objednavek. Call centrum stiha
vyfidit 3700 az 4200 hovord denné, coz je dvakrdt az
tfikradt vice oproti byvalému systému. Call centrum
s pouhymi 30 zameéstnanci diky tomu obstardva 25-30 %
prijmU celé spolenosti.

Novy systém zdroven umoznil lepsi komunikaci mezi call
centrem a obchodnimi tymy. Jestlize je napriklad
obchodni zdstupce na cestdch, mizZe se pomoci zpravy
snadno spojit s operdtorem call centra a objednat u néj
urCity produkt. Data o objedndavkdch i hovorech se
automaticky exportuji do datového Ulozisté Kofoly
primo v call centru. Je tedy mozné je ddle analy-
zovat a zohlednovat pfi dalSich postupech
a vylepsenich.

@ kofola

Tvorba snadného
uzivatelského prostredi
pro koncové vZivatele
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