Comarch CRM Sales Management w Banku BPH

Wsparcie doradcow

Bank BPH

Bank BPH, nalezacy obecnie do UniCredit Group, jest od wielu lat liderem wsrod polskich
instytucji bankowych. Uniwersalna oferta banku obejmuje kompleksowe ustugi finanso-

we zarowno dla klientow indywidualnych, firm z sektora MSP i korporacji. Bank posiada
485 wiasnych placowek oraz nieustannie rozwija sie¢ partnerska, ktora obejmuje juz oko-
{0 450 jednostek na terenie catego kraju.

Analiza sytuaciji

Do 2004 roku szybko rozwijajgcy sie Bank BPH nie posiadat scentralizowanego systemu zarzadza-
nia relacjami z klientem. Pracownicy oddziatow korzystali przy codziennej obstudze klientow z kil-
ku aplikacji Front End. Do kazdego z systemow musieli sie oddzielnie logowac, a niejednokrotnie
do kilku z nich wprowadzac te same dane. Swoim czasem oraz danymi kontaktowymi zarzadzali
korzystajac z osobistych kalendarzy i notatnikow. Wszystko to powodowata, ze proces sprzedazy i
obstugi nie byt efektywny, a pracownicy poswiecali zbyt wiele czasu na powtarzanie czynnosci juz
wczesniej wykonywanych w innych aplikacjach. Kadra kierownicza Banku nie byta tez zadowolona z
organizacji procesu planowania, monitorowania i raportowania sprzedazy. Brak systemu zarzadza-
nia sprzedaza sprawiat, ze wyznaczanie celow sprzedazowych dla poszczegolnych pracownikow
w rozlegtej sieci placowek Banku byto niezwykle czasochtonne, natomiast reczne raportowanie re-
alizacji sprzedazy znaczaco obcigzato sprzedawcow. Bank nie dysponowat systemem do zarza-
dzania kampaniami marketingowymi.

Giéwne wyzwania

W 2003 roku Bank BPH rozpoczat intensywne poszukiwania rozwigzania obejmujgcego aplikacje
typu Single Front End dla pracownikow uczestniczacych w bezposredniej obstudze klientow, sys-
tem do zarzadzania sprzedazg oraz aplikacje do wielokanatowego zarzadzania kampaniami mar-
ketingowymi. Najwazniejszymi wymaganiami stawianymi przed poszukiwanym systemem CRM
byto zapewnienie wysokiej ergonomii pracy uzytkownika oraz umozliwienie mu szybkiego dostepu
do kompleksowej informacii o kliencie. Istotne byto wymaganie wielokanatowosci rozwigzania, co
pozwolitoby gromadzic¢ i prezentowac spojng informacje niezaleznie od wykorzystywanego przez
klienta kanatu kontaktu z Bankiem. System Wsparcia Sprzedazy (SWS) zaprojektowany przez Bank
miat rowniez realizowac¢ wychodzace kampanie marketingowe oraz akcje cross-sell i up-sell.

Wdrozenie

Wszystkie problemy zostaty wyeliminowane, a zatozenia spetnione po wdrozeniu i uruchomieniu w
Banku Systemu Wsparcia Sprzedazy opartego o Comarch CRM Sales Management. Projekt wdroze-
nia systemu trwat 4 miesigce (od momentu rozpoczecia analizy do momentu uruchomienia wersji
pilotazowej). W chwili cbecnej dostepna poprzez przegladarke internetowg aplikacja Comarch CRM
Sales Management wykorzystywana jest przez 7 000 pracownikow we wszystkich placoéwkach
Banku oraz przez ponad 200 konsultantow w Call Center. Rozwigzanie typu Single Front End autorstwa
Comarch zastepuje 6 istniejacych wczesniej aplikacji bankowych i jest podstawowym narze-
dziem wspotpracy z klientem dla doradcow w oddziatach, pracownikow Call Center oraz Biura Ma-
klerskiego Banku. Wspotpracujgc z rownolegle wdrozonymi modutami analityczno - planistyczny-
mi (CRM Analityczny, Campaign Management) tworzy wyjatkowo wydajne narzedzie wpierajace
sprzedaz w Banku BPH.

Case Study

Bank BPH

Comarch jest globalnym dostawcg hizne-
sowych rozwigzan IT obstugujgcych kom-
pleksowo relacje z klientami i optymalizuja-
cych dziatalnos¢ operacyjng oraz procesy
biznesowe. Glownym atutem firmy jest gte-
boka wiedza sektorowa, ktorg przekazuje-
my naszym klientom w postaci zintegrowa-

nych systemow informatycznych.
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System Wsparcia Sprzedazy, zapewnia sprawne zarzgdzanie procesem sprzedazy na wszyst-
kich poziomach organizacyjnych Banku. Pracownicy centrali Banku majg do dyspozycji modut
planowania sprzedazy (w podziale na segmenty klientow, typy produktéw i ustug, przewidywany
czas realizacji). Ustalone cele sprzedazowe dzielone sag przez poszczegolne jednostki w hierarchii
zarzgdzania sprzedazg i przekazywane od centrali poprzez region, oddziat, zespot az do pojedyn-
czych sprzedawcow. Kazdy uczestnik procesu zarzgdzania sprzedazg, a takze sami sprzedaw-
cy maja mozliwosc biezacej, wielowymiarowej analizy swoich wynikow sprzedazowych na odpo-
wiednim poziomie agregacji.

Agregacja informacji i funkcji w nowym SWS jest milowym krokiem w kierunku maksymalnego
ograniczenia liczby systemdow, do ktdrych muszg logowac sie doradcy klienta w trakcie codzien-
nej pracy. Konstrukcja przyjetego rozwigzania pozwala rowniez na optymalizacje przeptywu in-
formacji. Wyniki sprzedazowe, realizacja plandw sprzedazy, jakosc obstugi kontaktow z klientami
widoczne sg rownoczesnie (na odpowiednim poziomie agregacji) w centrali Banku, regionie, u dy-
rektora oddziatu i doradcy. Wspdine objecie SWS-em oddziatdw, Call Center, Biura Maklerskiego oraz
Jjego powigzanie z Platforma Internetowa zapewnia jednolity obraz klienta we wszystkich kanatach
dystrybucji - wyjasnia Bartosz Zborowski, lider Obszaru Wsparcia Sprzedazy,

Projekt CRM, Bank BPH.

Korzysci biznesowe

Comarch CRM umozliwia precyzyjne dopasowanie programu zarzadzania relacjami do potrzeb
biznesowych Banku oraz istniejgcej infrastruktury informatycznej. Comarch stworzyt na potrzeby
Banku BPH rozwigzanie pozwalajgce na skuteczna realizacje strategii zorientowanej na indywidu-
alne podejscie do klienta i wysoki poziom jakosci $wiadczonych ustug. Kompleksowe narzedzie
dostarczone sprzedawcom zdecydowanie polepsza sprawnosc obstugi, arganizacje czasu pracy
m.in. poprzez priorytetyzacje planowanych dziatan i kontaktow. Dzieki wdrozeniu wszystkich ele-
mentow sktadajgcych sie na CRM, w tym rozwigzania dostarczonego przez Comarch, Bank BPH
uzyskat duza przewage konkurencyjna, ktora zaowocowata znaczacym wzrostem sprzedazy, przy
jednoczesnym podniesieniu poziomu jakosci obstugi i satysfakcji klientéw. Rozwigzania szyte jest
na miare, catkowicie zaprojektowane przez pracownikow Banku, ktadzie nacisk na to, co z punktu
widzenia nowoczesnej bankowosci w tym obszarze najbardziej istotne: efektywnos¢ procesow,
wydajne wykorzystanie informacji, skuteczne, spersonalizowane akcje sprzedazowe.

Celina Waleskiewicz,
Dyrektor Departamentu e-Banku,
Bank BPH

Uporanie sie z efektywnoscia procesow to
byt dopiero pierwszy krok. Kolejnym byto
wykorzystanie elastycznosci nowego roz-

Wigzania przy coraz intensywniejszych,
liczniejszych i skuteczniejszych akcjach
marketingowych generowanych przy uzy-
ciu CRM Analitycznego. Sprzedaz wyge-
nerowana dzieki naszemu zintegrowane-
mu CRM stanowi obecnie istotng czes¢
naszego biznesu.
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Spotka Comarch Spotka Akcyjna z siedzibg
w Krakowie, Aleja Jana Pawta Il 3gA, zareje-
strowana w Krajowym Rejestrze Sgdowym
prowadzonym przez Sad Rejonowy dla Kra-
kowa - Srodmiescia w Krakowie XI Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowe-

go pod numerem KRS 0000057567.

Wysokosc kapitalu zaktadowego Spoiki
8,051,637.00 zt.

Kapitat zaktadowy zostat wptacony w cato-

sci NIP: 677 - 0o - 65 - 406
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