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Banking, Insurance and Capital Markets

Wprowadzenie

W wysoce konkurencyjnym otoczeniu biznesowym insty-
tucje finansowe stojag przed koniecznoscig nieustanne-
go podnoszenia poziomu efektywnosci swoich dziatan.
Proces ten odbywa sie w warunkach zmniejszajqcych sie
réznic miedzy konkurencyjnymi produktami oraz male-
jacej rentownosci. Postepujgcy proces globalizacji oraz
coraz szersze zastosowanie technologii zmieniajg wizje
funkcjonowania przedsiebiorstw. Strategie produkto-
we oraz efektywnosc¢ procesow tracg pozycje gtownych
wyznacznikow pozycji rynkowej. Podstawowym warun-
kiem sprawnego funkcjonowaniaw otoczeniu konkuren-
cyjnym staje sie wysoki poziom wartosci dodanej ofero-
wanej klientowi.

Coraz czesciej celem strategicznym przedsiebiorstwa
jest skuteczne zarzgdzanie cyklem zycia klienta a nie je-
dynie szeregiem transakcji i kontaktow. Strategie skon-
centrowane nakliencie stajg sie wiec bez watpienia pod-
stawg modeli biznesowych przedsiebiorstw osiggajgcych
sukces rynkowy.



Comarch CRM Sales Management

Wspotpracujac z klientami z sektora finansowego w za-
kresie tworzenia rozwigzan stuzacych realizacji strate-
gii marketingowych isprzedazowych, Comarch opraco-
watoraz stworzytinnowacyjna linie systemoéw Comarch
CRM. Specjalisci Comarch wspomagaja jednoczesnie
wdrazanie strategii CRM w przedsiebiorstwach poprzez
profesjonalng analize wymagan biznesowych, zaprojek-
towanie proceséw i wdrozenie optymalnie skonfiguro-
wanych rozwigzan.

Korzysci

Zarzadzanie cyklem zycia klienta

Obstuga proceséw pozyskiwania klientow, budowania trwa-
tych partnerskich relacji z lojalnymi klientami oraz stoso-
wanie skutecznych strategii odzyskiwania dochodowych

klientow, ktorzy sktaniaja sie do przejscia do konkurencji.

Jedno zrédto informacji o kliencie
System oferuje wglad w widok 360° klienta oraz mozli-

wos¢ dokonywania operacji na jego kontach.

Zarzadzanie kontaktami
System pozwala prowadzi¢ wieloetapowy proces obstugi

leadow i okazji sprzedazowych. Obstuguje rowniez skar-
gi, zazalenia i zapytania zgtaszane przez klienta.

Wysoka jakos¢ obstugi
Dostep do kompletnej informacji oraz sprawny proces
obstugi zapewniajg wysoki poziom satysfakcji klienta.

Interakcja w czasie rzeczywistym
Praca z aktualnymi danymi w ramach kazdego kana-

tu komunikacji.

Wielokanatowa komunikacja
System pozwala w petniwykorzystac¢ potencjat dostep-

nych kanatow komunikacji z klientem - call center, od-
dziaty, SMS, internet - WWW i WAP, faks, poczta.

Comarch CRM Sales Management to wyrozniajace sie
na rynku rozwigzanie umozliwiajace realizacje strate-
gii przedsiebiorstwa w zakresie obstugi klienta oraz
planowania i realizowania strategii sprzedazy. Pracu-
jac z przegladarka internetowa doradcy klienta majg
nieograniczony dostep do informacji sprzedazowej, da-
nych klienta, leadéw oraz korporacyjnej bazy wiedzy.
System pozwala rowniez zarzadzac strukturg oraz pla-
nami dziatow sprzedazy i obstugi.

Standaryzacja procesow
Modelowanie pozwala dostosowac¢ procesy do zmian

narynku i rozwoju organizacji.

Praca zespolowa
System pozwala na kompleksowg obstuge procesu sprze-

dazy przez zespot specjalistow poprzez zdefiniowany za-
kres i reguty przekazywania odpowiedzialnosci.

Zarzadzanie procesem i strukturg sprzedazy
System umozliwia przygotowanie, podziat i monitoro-

wanie realizacji planéw sprzedazowych w ramach ca-
tej struktury organizacji.

Zarzadzanie wiedzg
Wewnetrzny portalinformacyjny pozwala na szybkido-

step doraportéw, informacji sprzedazowej, tabel optat,
regulaminow.

Otwarta architektura
Rozwigzanie Comarch CRM ro$nie wraz z organizacjg

dzieki mozliwosci rozbudowy o kolejne moduty - za-
rzadzanie kampaniami marketingowymi, program lo-
jalnosciowy, analityczny CRM, Contact Center.



Funkcjonalnos¢

Realizacjastrategii przedsiebiorstwa w zakresie opera-
cyjnegowsparciasprzedazy i obstugiklienta oraz zarza-
dzanie planamisprzedazowymi to gtéwne zadania rea-
lizowane w ramach Comarch CRM Sales Management.
Rozwiazanie obejmuje szeroki zakres funkcjonalnosci
zarowno dladoradcow (Aplikacja Sprzedawcy), jakipra-
cownikow ,back office” (Aplikacja Centralna) odpowie-
dzialnych za zarzadzanie procesem sprzedazy (przygo-
towywanie informacji dla doradcow, opracowywanie
polityki cenowej, budowanie planéw sprzedazowych,
monitorowanie sprzedazy i analizowanie raportow z wy-
nikami sprzedazy, etc.).

Comarch CRM Sales Management posiada réwniezmodut po-

zwalajacy na sprawne administrowanie catym systemem:

- zarzadzanie uzytkownikami,

- import list produktow,

- definiowanie nowych formularzy wnioskow i umow,

- zarzadzanie planami sprzedazowymi,

- budowe rzeczywistej lub wirtualnej struktury dziatow
sprzedazy,

- definiowanie raportow sprzedazowych i operacyjnych.

Kompleksowa funkcjonalnos¢ Comarch CRM Sales Ma-

nagement obejmuje:

- wygodny, prosty w uzyciu terminarz do zarzadzania
kontaktami,

Pulpit doradcy

.
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dostep doinformacji natemat planowanych, realizo-
wanych i zalegtych kontaktow,

dostep doinformacjiorealizowanych iplanowanych
kampaniach marketingowych,

mozliwos¢ sledzenia kampanii, jakimi jest objety
obstugiwany klient,

wglad w liste leaddw i okazji sprzedazowych,
przygotowanie rekomendacji sprzedazowych lub
wykorzystanie rekomendacji zsystemu analitycznego
CRM,

mozliwos¢ bezposredniej realizacji transakcji oraz sprze-
dazy produktow w systemie Comarch CRM Sales Mana-
gement zintegrowanym z systemem operacyjnym,
zarzadzanie obiegiem dokumentow oraz ich archiwizacje,
mozliwos¢ obstugi wnioskéw elektronicznych skta-
danych przez klientéw przez kanaty samoobstugowe
(internet, SMS, kioski multimedialne etc)),

dostep do uaktualnianejinformacjio produktach, tabeli
optfatiprowizji, zarzadzeniach wewnetrznych etc,
petna wspotpraca w czasie rzeczywistym pomiedzy
poszczegdlnymi doradcami i jednostkami centrali
(np. przekazywanie zadan, wnioskow).

Widok 360 stopni klienta



Comarch CRM Sales Management

Zarzadzanie relacjami

(Aplikacja Sprzedawcy)

Rozwoj oraz utrzymanie pozytywnych relacji z klien-

tem wymaga nieustannego trafnego identyfikowania

jego potrzeb i odpowiedniego ich zaspokojenia w ra-

mach przyjaznego i sprawnego systemu obstugi. Apli-

kacja Sprzedawcy Comarch CRM Sales Management

przeznaczona jest dla pracownikéw uczestniczacych

bezposrednio w obstudze klientow. Jest ona podstawo-

wym narzedziem pracy dla doradcow:

- woddziatach,

- w Contact Center,

- sprzedawcow mobilnych korzystajacych ze zdalnego
dostepu do systemu.

Dzieki zastosowaniu technologii Single Sign On (SSO)
uzytkownik po zalogowaniu sie do aplikacji otrzymu-
je automatycznie dostep do wewnetrznych systeméw
informatycznych i baz danych w zakresie odpowiada-
jacym jego uprawnieniom. Funkcjonalnos¢ Aplikacji
Sprzedawcy dostepna jest w przegladarce interneto-
wej. Nawigacja w systemie jest fatwa i intuicyjna. Spo-
sob prezentacji danych oraz dostep do okreslonych
funkcjonalnosci systemu sg dopasowane do profili po-
szczegolnych uzytkownikow.

Podstawowa funkcjonalnos¢ Aplikacji Sprzedawcy
obejmuje:

zagregowany Workplace z pulpitem i inboxem,
zagregowany widok klienta (Customer Single View),
zarzadzanie danymi klientow,

obstuga klientéw potencjalnych,

obstuga okazji sprzedazowych i leadéw,
zarzadzanie kontaktami,

wykonywanie operacji na koncie klienta,

mozliwo$¢ przeprowadzania ankiet uzupetniajacych
profil klienta,

. zarzadzanie skargami.

Klienci

Uzytkownik aplikacji CRM powinien mie¢ dostep do pet-
nejijednolitej wizualnie informacji o profilu, aktywno-
$ciipotencjaleklienta. Informacje powinny by¢ przekro-
jowe, aktualneidostepne wjednejaplikacji,najednym

ekranie. W ramach systemu Comarch CRM Sales Mana-
gementinformacje te sg zestawiane z listg aktualnie in-
tensywnie promowanych produktow w celu zapropono-
wania klientowi odpowiedniej oferty dodatkowe;j.

Pracaw kontekscie klienta umozliwia sprawng obstuge

dzieki rozbudowanej funkcjonalnosci aplikacji:

- zaawansowane wyszukiwanie klientéw zaréwno
wsrod wszystkich profili w bazie jak i jedynie tych
przypisanych do danego doradcy,

- wprowadzanie danych nowych klientow i prospektow;

raz wprowadzone dane sg zachowane w bazie danych

i wykorzystywane do automatycznego wypetniania

pél formularzy i wnioskow,

weryfikacjadanych klientaw bazach danych wewnetrznych

i zewnetrznych (np. dokumentéw zastrzezonych, BIK etc),

- podglad i modyfikacja profilu klienta wraz ze szczeg6-
towg informacjg na temat segmentu i dochodowosci
klienta, historii kontaktéw, wykorzystywanych pro-
duktow oraz rekomendacji dotyczacych zindywidu-
alizowanej oferty sprzedazowej,

- przeglad szczegdtowych informacji dotyczacych pro-
duktow, ktore posiada dany klient oraz tych, ktorymi
moze by¢ zainteresowany w najblizszym czasie,

- podgladzdarzen, ktére maja nastapi¢ w okreslonym czasie

narachunkach danego klienta (np. w przypadku bankéw

zapadalnos¢ kredytu lub data zakonczenia lokaty),
zarzadzanie planem kontaktow z klientem - uzytkownik
systemu moze wyszuka¢, przegladac¢ i modyfikowac
liste kontaktéw, dodawac zawiadomienia i definiowac
zasady uruchamiania alertow,

przeglad listy operacji zrealizowanych przez danego

klienta i zarejestrowanych w systemie operacyjnym

lub systemie ksiegowym,

- przeglad szczegotdw postepowan windykacyjnych, kto-
re ewentualnie mogg toczyc sie przeciwko klientowi.

Comarch CRM Sales Management przeznaczony
jestdo obstugizaréwno klientow detalicznych jaki kor-
poracyjnych. Korporacyjna wersja systemu zawiera
specyficzne funkcjonalnosci pozwalajace zarzadzac
kompleksowa sprzedaza i procesem ofertowania, pro-
gnozowac potencjat klienta, zapisa¢ informacje zwia-
zane z jego struktura. Wersje detaliczng zoptymalizo-



wano pod wzgledem sprawnosci obstugi duzej ilosci
kontaktow i operacji oraz zgodnosci z ustawg o ochro-
nie danych osobowych. Rozbudowano réwniez modut
podpowiedzi sprzedazowych oraz obstuge elektronicz-
nych kanatow komunikacji (gtownie SMS, WAP).

Kontakty

System informatyczny efektywnie wspierajacy proces
sprzedazy powinien umozliwia¢ natychmiastowe dotarcie
do kompleksowejinformacji o historii kontaktéw z klien-
tem w czasie, gdy doradca przygotowuje sie do realizacji
kolejnego kontaktu lub wtasnie go obstuguje. Rozwigza-
nie do kompleksowej obstugi kontaktow z klientem po-
winno rowniez umozliwia¢ planowanie, realizacje i kon-
trole dziatan w ramach catej struktury organizacyjnej.
Powyzsze zagadnienia byty szczego6lnie brane pod uwa-
ge podczas projektowania Comarch CRM Sales Manage-
ment. System pozwala sprawnie realizowac plany zwia-
zanez obstuga kontaktéw na poziomie centrali, oddziatu,
zespotu sprzedazowego oraz pojedynczego doradcy. Wbu-
dowane narzedzia do zarzadzania kontaktamiz klientem
obejmuja: przygotowanie, realizacje, modyfikacje, monito-
rowanie i generowanie raportow. System automatycznie
generujeraporty aktywnosciiskutecznoscia menadzero-
wie otrzymujg obiektywne, cato$ciowe zestawienia doty-
czace efektywnosci dziatan doradcéw oraz skutecznosci
kampanii marketingowych i sprzedazowych.

Klienci znajdujgcy sie w portfelu doradcy
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W przypadku kontaktéw planowanych w ramach kam-
paniimarketingowych w systemie generowana jest baza
adresowa klientow, do ktorej nastepnie automatycznie
wysytane sg informacje marketingowe. W przypadku
kanatow bezposrednich tj. WWW, SMS, email realizacja
kontaktow nastepuje automatycznie, zgodnie zharmo-
nogramem i zdefiniowanymi regutami biznesowymi.
Kontakty przydzielone do realizacji dla poszczegolnych
oddziatow lub Contact Center rozsytane sa bezposred-
nio do kierownikéw zespotow. Oni rozdzielajg wygene-
rowane kontakty do poszczegolnych doradcow.

Operacje

Comarch CRM Sales Management rozwigzuje problem ko-
niecznoscilogowania sie doradcy do wielu systemow we-
wnetrznych w celu obstugi klienta i sprzedazy. Aplikacja
taczy sie bezposrednio z systemamiinformatycznymi ban-
ku i pozwala narealizacje operacji oraz sprzedazy za po-
Srednictwem wiasnego interfejsu w zakresie, w jakim sy-
stemzintegrowany jestz systemem operacyjnym.System
wspiera obstuge catego procesu sprzedazy zmozliwoscia
podziatu naetapy przypisane do réznych typow uzytkow-
nikow. System dziata w oparciu o skonstruowane schema-
ty procesow dla poszczegolnych operacji wraz z zataczo-
nym kompletem niezbednych dokumentow.

Szczegbty zaplanowanego kontaktu z klientem
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Zarzadzanie sprzedaza

(Aplikacja Centralna)

Comarch CRM Sales Management zawiera rozbudo-

wang funkcjonalnos$¢ back office, pozwalajaca spraw-

nie zarzadzac¢ procesem sprzedazy w organizacji,

w szczegblnosci:

- budowac¢ plany sprzedazy w oparciu o podziat geo-
graficzny (regiony, oddziaty, zespoty), funkcjonalny,
w podziale na poszczegolne rodzaje produktow oraz
segmenty klientow,

- modyfikowac plany sprzedazy,

- kontrolowac proces realizacji planow sprzedazowych,

- zarzadzac pracownikami (przypisywanie doradcow
do klienta, informacje o indywidualnych planach
sprzedazowych, ustalanie zastepstw etc.).

Planowanie sprzedazy
Jasno zdefiniowany plan sprzedazowy wyznacza rytm

pracy doradcy, stymuluje go do podejmowania konkret-
nych dziatan, jest podstawa do oceny efektywnosci pra-
cownikaimoze by¢ wykorzystany do usprawnienia we-
wnetrznych programow motywacyjnych.

Planowanie i monitorowanie realizacji sprzedazy jest jed-
nazunikalnych cech Comarch CRM Sales Management.
System kompleksowo wspiera te procesy: od przygo-
towania planéw na poziomie centrali banku, poprzez
ich p6zniejsza dystrybucje w doét struktury organizacyj-
nej, az do poziomu doradcy. Taki podziat pozwala uzy-
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Szczegoty potencjatu sprzedazowego klienta

skac¢ kontrole nad realizacjg procesu sprzedazy w ra-
mach catej struktury organizacyjne;j.

Monitorowanie realizacji procesu sprzedazy pozwa-
la budowa¢ analizy typu lejek sprzedazy z uwzgled-
nieniem réznorodnych kryteriéw na kazdym poziomie
struktury organizacyjnej banku. Bedac czescig modu-
tu raportowego Comarch CRM Sales Management, le-
jek pozwala kazdemu doradcy prognozowac przyszte
strumienie sprzedazy.

Zarzadzanie zasobami sprzedazowymi
Udana sprzedaz jest wynikiem pracy zespotowej. Co-

march CRM Sales Management pozwala efektywnie
wspotpracowac wielu specjalistom w trakcie procesu
sprzedazowego. Umozliwia przypisywanie im odpo-
wiedzialnosci, delegacje zadan, definiowanie schema-
tow zastepstw.

Zarzadzanie sprzedaza mozliwe jest w podziale na kana-
ty dystrybucji, regiony geograficzne, poszczeg6lne od-
dziaty idoradcow, segmenty klientow, produkty. Dostep
do funkcjonalnoscisystemu Comarch CRM Sales Mana-
gement przypisywany jest zgodnie z posiadanymi upraw-
nieniami, witgczajac w to przedstawicieli zewnetrznych
sieci dystrybucji (posrednicy, agencje). W zarzadzaniu
dostepem do systemu wykorzystane sg sprawdzone me-
chanizmy zarzadzania tozsamoscia. Takie rozwigzanie
gwarantuje jednoczesnie wysoki poziom bezpieczen-
stwa i wygode korzystania z systemu.

[t —

Zarzgdzanie pracownikami w oddziale
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Realizacja strategii CRM to w kazdym przypadku wielo-
poziomowy proces wewnetrznych zmian. Dla zakoncze-
nia projektu sukcesem niezwykle wazna decyzjq jest wy-
bor partnera, rozumiejacego filozofie CRM oraz bedacego
ekspertem w dziedzinie technologii niezbednych do jej
realizacji. Wiedza i doswiadczenie Comarch za kazdym
razem stuzq udanemu przejsciu od poczatkowej koncep-
cji rozwigzania do rzeczywistego wzrostu wartosci ofe-

rowanej klientowi.
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Zarzadzanie trescia
Unikalng cechg systemu jest wykorzystanie w czesci

back office dedykowanej funkcjonalnosci Comarch Con-
tent Management System. Modut ten pozwala na wy-
jatkowo szeroki zakres modyfikacji funkcjonalnosci,
zawartosci oraz wygladu aplikacji Comarch CRM Sales
Management. Takie rozwiazanie pozwala dopasowywac
interfejs systemu do potrzeb przedsiebiorstwa w zalez-
nosci od stopnia rozwoju organizacji, zakresu prowadzo-
nej dziatalnosci, oraz celéw sprzedazowych.

Comarch CRM Sales Management oferuje rozbudowa-
na funkcjonalnos$¢ zarzadzania wiedzg sprzedazowa.
W portalu wewnetrznym bedacym czes$cig rozwigza-
niaznajdujg sie aktualne wersje formularzy wnioskéw
i umow, tabele optat oraz prowizji, informacje o pro-
wadzonych kampaniach marketingowych, podpowie-
dzisprzedazowe. Sekcja zawiera ponadto szczegdtowe
opisy produktéw, ktore redagowane sa bezposrednio
przez menadzeréw produktéw.

Modelowanie proceséw
Dzieki zastosowaniu w Comarch CRM Sales Manage-

mentnarzedzia do zarzadzania procesami, bank uzysku-
je petng kontrole nad przebiegiem procesow sprzeda-
zyiobstugiklienta. Modelowanie pozwala dostosowac
funkcjonalnos$¢ systemu do rozwoju organizacji przez
modyfikacjeistniejacych oraz budowanie nowych sche-
matéw proceséw. Do tego celu stuzy graficzny kreator
wykorzystujacy technologie ,drag and drop”.

Modelowanie pozwala na precyzyjny podziat procesu
sprzedazy na etapy oraz okreslenie warunkow jego za-
konczenia. Zdefiniowane procesy pozwalajg precyzyj-
nie okresli¢ wykonawce danego etapu oraz wbudowac
zestaw automatycznych powiadomien. Poszczegbélne
etapy procesu moga by¢ uruchamiane automatycznie
(po wystapieniu zdefiniowanego zdarzenia) lub manu-
alnie przez pracownika banku (po wykonaniu okreslo-
nej czynnosci w systemie).

Zarzadzanie alertami i komunikatami
Uzytkownik ma mozliwos¢ definiowania powiadomien

ialertow systemowych na poziomie organizacji proce-
sow monitorowania. Administrator Biznesowy moze
zapisac w systemie warunki, ktérych wystapienie uru-
chomi alert wysytany automatycznie jako email, SMS
lub prezentowany bezposrednio na pulpicie Comarch
CRM Sales Management. Tres¢ generowanych alertow
dopasowanajest do poziomu w strukturze organizacyj-
nejoraz uprawnien adresatéw. Doradca moze réwniez
zdefiniowac osobisty zestaw zdarzen, o ktérych chce
by¢ informowany. Moze to by¢ np. informacja o zbli-
zajacym sie terminie wygasniecia umowy kredytowej
lub lokaty klienta.

Alerty moga petnic¢ funkcje kontrolne umozliwiajac szyb-
ka eskalacje probleméw pojawiajacych sie wramach pro-
cesu. Przyktadem takiej sytuacji moze by¢ przedtuzanie
sie procesu sprzedazy pozazdefiniowany okres, przekro-
czenie limituilo$ci otwartych proceséw sprzedazowych,
nizsza niz planowana realizacja sprzedazy, etc.



Technologia

Comarch CRM Sales Management rosnie wraz z rozwo-
jem firmy. Jest wysoce skalowalny i elastyczny dzieki:
- modutowej budowie - klient posiada swobode decyzji
o zakresie i kolejnosciuruchamiania poszczegélnych
modutow funkcjonalnych CRM (system wsparcia
sprzedazy, zarzadzanie kampaniami marketingowymi,
schematy lojalnosciowe i retencja dotychczasowych
klientéw, Contact Center)oraz o skali uruchamianego
programu w czasie,

otwartej platformie integracyjnej i aplikacyjnej
- klient ma szerokie mozliwosci rozbudowy systemu
iintegracjiz systemamiwewnetrznymiizewnetrznymi
oraz bazami danych,

wielokanatowej obstudze - system jest gotéw do uru-
chomienia na dowolnym etapie rozwoju sieci sprze-
dazy, przy jednoczesnej optymalizacji wykorzystania
dotychczasowych kanatow dystrybucjii komunikacji
(call center, oddziaty, SMS, internet - WWW i WAP, faks,
inne).
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Architektura
Budowa systemu Comarch CRM Sales Management
oparta jest o architekture tréjwarstwowa Java Enter-
prise Edition (JEE).

Warstwa prezentacji
Interfejs uzytkownika obstugiwany jest przez wszystkie

popularne przegladarkiinternetowe. Konstrukcja warstwy
prezentacji opartajest o nowoczesna technologie portle-
towg, dzieki czemu interfejs uzytkownika zyskat mozliwos¢
niemal nieograniczonej modyfikacji i dopasowania do za-
kresu obowigzkow poszczegélnych uzytkownikdw.

Warstwa posrednia
Warstwa ta wykorzystywana jest do zapisu logiki bizne-

Ssowej oraz zapewnia integracje z zewnetrznymi syste-
mami i bazami danych wykorzystywanych w procesie
obstugiklienta. Wykorzystuje ona serwery aplikacji, w za-
kresie ktorych Comarch posiada wieloletnie do$wiad-
czenie: BEA WebLogic, IBM WebSphere oraz JBoss.

Warstwa bazodanowa
Na poziomie tej warstwy system pozwala na zarzadza-

nie zaréwno danymi pozyskiwanymi z systemow ze-
wnetrznych jak i gromadzonymi lokalnie w systemie
CRM. Warstwa charakteryzuje sie:

- przejrzysta, dobrze udokumentowang strukturg
danych,

efektywnymi metodami ETL stuzacymi do zasilania
systemu danymi,

wysokim poziomem integracji danych.
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