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SYSTEM 0OBStruUGI KLIENTA CRM DLA INSTYTUGJI
FINANSOWEJ SKOK M. M. KOPERNIKA

@ SKOK KuienT

SKOK im. M. Kopernika jest instytucjg finansowg z bogatg ofertg pozyczek, kredytéw oraz lokat
i mozliwo$ci prowadzenia rachunkéw ROR, jak rowniez produktow powiazanych, np.. ubezpie-
czen.

SKOK im. M. Kopernika posiada ok. 30 oddziatow zlokalizowanych gtownie w potudniowe;

Polsce. Produkty finansowe SKOK adresowane sg do 0sdb fizycznych.

WYZWANIE

Dla dziatalno$ci SKOK im M. Kopernika istotne znaczenie ma system komunikacji z klientami oraz ich obstugi za po-
Srednictwem telefonu i poczty elektronicznej. Obok mozliwosci kontaktu bezpoSredniego poprzez oddziaty firmy,
to media elektroniczne miaty byé podstawowym sposobem dostepu klientow do produktéw finansowych, pieniedzy
oraz informacji. SKOK odczuwata konieczno$¢ zbudowania nowoczesnego systemu, ktory gwarantowatby klientom
wygodny i staty dostep do firmy, co miatoby réwniez wptyw na pozytywne postrzeganie wizerunku SKOK im M. Koper-
nika.

ROzwWIAZANIE: SYSTEM OBStuGl KLIENTA

Opracowany i wdrozony przez NextiraOne System Obstugi Klienta oparty jest na aplikacjach CRM Pivotal oraz
Genesys CTl. Jednocze$nie nowe rozwiazanie zintegrowano z systemami transakcyjnymi.

Podstawowe zatozenia projektu wdrozeniowego systemu koncentrowaty sie na informatyzacji proceséw biznesowych
zorientowanych na obstuge klientow SKOK, prowadzenie kampanii marketingowych i sprzedazowych oraz zapewnie-
nie dostepu do ustug finansowych za po$rednictwem réznych kanatow komunikowania.

Stworzone rozwigzanie zostato zintegrowane z systemem  bankowym, dzieki czemu Klienci
za po$rednictwem telefonu majg swobodny dostep do ustug o charakterze transakcyjnym, a konsultanci firmy wspo-
magani jednym interfejsem systemu CRM Pivotal mogg sprawnie obstugiwaé klientéw, dostarczaé im pozgdane
informacje i realizowa¢ sktadane dyspozycje.

Wszystkie ustugi finansowe dostepne przez telefon oraz e-mail realizowane sg przez konsultantow SKOK, jak rowniez
przez system do obstugi serwisu automatycznego, czyli przez IVR (ang. Interactive Voice Response).
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Centralnym elementem Systemu Obstugi Klienta jest specjalistyczna aplikacja wspomagajaca zarzadzanie relacja-
mi z klientami: CRM Pivotal. Na bazie tej platformy konsultanci SKOK moga obstugiwaé procesy biznesowe wszczepio-
ne w system w trakcie jego wdrozenia. Procesy te obejmujg m.in. sprzedaz, kampanie windykacyjne,
obstuge badan i ankiet dotyczacych produktow, rynku, postrzegania instytucji, jak réwniez obstuge reklamacji. Dzieki
integracji CTl, poza wymienionymi funkcjami, CRM Pivotal petni rowniez funkcje aplikacji wspierajgcej obstuge klien-
tow podejmujgcych kontakt z instytucjg SKOK za poSrednictwem telefonu i poczty elektronicznej (softphone).

SKOK, na bazie narzedzi Genesys oraz w oparciu o wdrozong logike biznesowa i procedury, realizuje sprawna i efek-
tywnga obstuge klientow. Dzieki identyfikacji i informatyzacji procesow obstugi klientow firma ma mozliwosé dostoso-
wywacé sposob interakcji, zachowan i prowadzenia rozmowy do indywidualnych potrzeb, oczekiwan oraz profilu
klienta. Dzieki wykorzystaniu aplikacji Genesys udato sie, niezaleznie od kanatu komunikacji, sprowadzi¢ do standa-
ryzowanej formy wszystkie zewnetrzne zgtoszenia przychodzace od Klientéw. Zastosowanie systemu
zarzadzajacego wieloma kanatami kontaktu zwieksza mozliwoSci koncentracji pracownikdéw na jakoSci obstugi klien-

tow.

Wdrozenie systemu poprzedzaty kompleksowe prace analityczne, ktorych wynikiem byt projekt modelu logicznego
przysztego rozwigzania. Model ten obejmowat usystematyzowang wiedze o obiektach biznesowych oraz procesach
biznesowych zachodzacych w firmie SKOK. Wypracowana logika biznesowa objeta obieg informacji, identyfikacje
obiektow zaangazowanych w procesy, a takze powigzania proceséw wewnetrznych z realizowanymi poza systemem.
Innym waznym produktem analizy byt model danych, ktéry przedstawiat koncepcyjny diagram bazy danych oraz dia-
gram relacji.

DLACZEGO NEXTIRAONE

SKOK im. M. Kopernika wybrata do wspotpracy firme NextiraOne Polska, poniewaz jako jedyna spetnita nastepujgce

warunki:

* posiada doSwiadczenie w zakresie wdrozen systemow obstugi klientow w sektorze finansowym;

* posiada udokumentowane do$wiadczenie w zakresie integracji systemow obstugi klientow (Contact Center

i CRM) oraz integracji tego typu rozwigzan z systemami wewnetrznymi, w tym z systemami bankowymi;

* ma najwieksze doSwiadczenie w zakresie wdrozen systemow telekomunikacyjnych wspierajgcych ustugi

Gall Center;
* ma bardzo dobre rozpoznanie potrzeb klientow w zakresie elektronicznego dostepu do ustug bankowych;

* zaproponowane systemy miaty gwarantowac przeprowadzenie wdrozenia wedtug ustalonych standardow.
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Korzyvsci

Obecnie obstuga produktow finansowych SKOK im. M. Kopernika przez telefon oraz inne media dostepna jest o kazdej
porze dnia. NextiraOne umozliwita korzystanie z takiej ustugi w wyniku przeprowadzonej integracji dostarczonych
systeméw CRM i CTI z systemem transakcyjnym.

Stworzony przez NextiraOne system umozliwia obstuge klientow przez telefon, miedzy innymi w zakresie przyjmowa-
nia dyspozycji i zlecen dotyczacych produktow finansowych.

System jest zbudowany wedtug koncepcji, w ktorej w centrum uwagi jest klient (orientacja na klientdw). Takie podej-
§cie umozliwia analize danych z perspektywy klienta, na bazie ktdérej mozna prowadzi¢ kampanie i projekty marke-
tingowe.

Z punktu widzenia instytucji SKOK, system jest uniwersalng platforma, ktéra wspomaga rozwdj firmy poprzez efek-
tywniejsze zarzadzanie nie tylko relacjami z klientami lecz réwniez z pracownikami oraz partnerami biznesowymi.

NextiraOne to Swiatowy integrator rozwigzan teleinformatycznych. Firma posiada 16 oddziatow w Europie oraz liczne biura w Ameryce Ptn.
NextiraOne Polska zatrudnia 170 osdb, w 6 oddziatach regionalnych. Na polskim rynku od 1992 roku. Zatrudnia najlepszych specjalistow
i posiada szerokie kompetencje zwiazane z wdrozeniami systeméw dla duzych i $rednich przedsiebiorstw. Swiadczy ustugi integracji rozwiazan
teleinformatycznych, systemow telefonii IP oraz zintegrowanych systemoéw transmisji gtosu i danych. Oferuje profesjonalne ustugi doradcze
oraz ustugi outsourcingu teleinformatycznego. Wiecej informacji na www.nextiraone.pl

NextiraOne Polska ul Chmielna 85/87, 00-805 Warszawa, tel. 022 553 5500, fax 022 553 5510, nextiraone@nextiraone.pl




