LEMUR LEMUR 2025

CESKA CENA ZA PUBLIC RELATIONS

PRIHLASKA do 20. ro¢niku soutéze

Projekt:

Nézev projektu:

MUj domov - appka pro pohodli domova
Klient:

Heimstaden Czech s.r.o.

Agentura / Prihlasovatel:

Heimstaden Czech s.r.o.

Spolupracujici agentura / subjekt:
IndividudIni kredity:

Prihlasujeme do:
Komunikacni discipliny:
1.7 Informacni a osveétové kampané

Porota méd pravo na zménu-presun projektu do jiné kategorie,
pokud uznd, ze by tam mohl mit vétsi Sanci na ocenéni

Kontaktni osoba:
Jméno: Katefina Piechowicz

Firma/organizace: Heimstaden Czech s.r.o.

Mate-li jakékoli otazky, kontaktujte prosim sekretariat APRA, Na Pori¢i 12, 110 00 Praha 1 tel. +420 776 098 445, e-mail: lemur@apra.cz.
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LEMUR LEMUR 2025

CESKA CENA ZA PUBLIC RELATIONS

Struc¢né shrnuti projektu:

Heimstaden, nejvétsi poskytovatel ndjemniho bydleni v Cesku, pfed rokem oznémil konec papirovych smluv a pfechod na digitalni njemni vztah. Ruku
v ruce jsme zacali prevadét do digitalniho prostredi maximum hlaseni pozadavkd. Vse se nyni odehrava prostrednictvim aplikace Mdj domov, kde méa
klient na jednom misté prehledné ulozeny dokumenty i zadané pozadavky. Nasim Gkolem je co nejvic klientl naucit tuto "appku" pouzivat.

Zadani, cile projektu, cilové skupiny:

Odklonit komunikaci z emailu a telefond na appku

Zpracovat zbyvajici komunikaci mimo appku efektivnéji a rychleji, nez tomu bylo doposud

Zjednodusit nasemu tymu zdkaznické péce praci a zvysit efektivitu tak, aby jednoduché pozadavky klienti zadavali sami, a tym zakaznické péce se
vénoval slozitéjsim pozadavkam.

Definovat a dale pracovat se skupinou klientd, ktefi odolavaji pokroku a ktefi vyzaduji papirovou komunikaci formou cilenych workshop(

Strategie a kreativa:

Na zacatku roku 2024 jsme méli skvély vysledek v po¢tu aktivnich G¢td v aplikaci M&j domov a slavili jsme prekonani magické hranice 24 000, ale trapila
nds zasadni okolnost. Klienti sice méli pristup, ale aplikaci vyuzivali spiSe sporadicky. Pokazené baterie nebo opadévajici omitku stéle resili telefonicky.
Cekal nas tedy t&zky kol a sice, zménit pfemysleni velké ¢asti klientl a ukézat jim, Ze z pohod|i svého domova a bez ¢ekani na lince mohou rychle
naklikat vSe, co potrebuji a takto zadany dotaz nebo pozadavek se ke kone¢nému resiteli dostane drive, nez pres jiny offline komunikacni kanal. Bylo tedy
potfeba vyuzit véech dostupnych nastrojd - i operatory na Zakaznické lince, ktefi klienty osobné obvolavali. Dale jsme vytvofili vystizna videa, ktera
ukazuji, jak vlozit konkrétni pozadavek do aplikace. Pfistoupili jsme i k vyuziti Al voicebota na Zakaznické lince a od zari 2024 nas virtualni asistent Karel
vyfizuje nékteré typy dotazll a poZzadavkl sam, bez prepojeni na zivého operatora. Starsim lidem vysvétlujeme appku cestou workshopd. Seniorni klienty
zveme do komunitnich center, kde jsou zvykli ¢erpat jiz jiné sluzby, a ve spoleCnosti svych pratel se citi pohodiné a naslouchaji novinkam, které jim
mohou pomoci pri feSeni otdzek spojenych s bydlenim.

Nastroje a aktivity:

Navodna videa - zde: https://www.youtube.com/watch?v=ezpHOYVQrXc

Voicebot Karel - Virtudlniho asistenta Karla jsem v rémci Zakaznické bezplatné linky 800 111 050 zacali vyuzivat od 09 2024. Karel nam pomaha spravné
roztfidit prichozi volajici do front tak, aby se jejich hovor dostal k tomu spravnému operatorovi.

Myslime vSak i na klienty, kterfi aplikaci M0j domov nemaji nebo ji nechtéji. Webové stranky v sekci Centrum Podpory jsme rozsitili o webovy formular,
ktery obsluhuje chatbot.

Vysledky:

26 500 aktivnich G¢td v aplikaci M&j domov

Cca 60 % vsech klientd Heimstaden v CR

Mé&si¢né cca 70 000 prihlaseni do aplikace, a ty vytvori cca 15 000 unikatnich uzivateld
25 % vsech klientskych poZzadavk{ je vklddano primo klienty pres aplikaci Mdj domov.

Mate-li jakékoli otdzky, kontaktujte prosim sekretariat APRA, Na Porici 12, 110 00 Praha 1 tel. +420 776 098 445, e-mail: lemur@apra.cz.
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