Oddzialy bez kolejek

Dziatalnosc¢instytucji finansowych coraz bardziej
zwigzana jestz przemianamitechnologicznymi,
postepujaca globalizacjaiintegracja poszczegol-
nych rynkow. Banki oraz firmy ubezpieczeniowe,
ktére dostrzegajg w zachodzacych przemianach
szanse rozwoju i budowania silnej pozycji kon-

kurencyjnej, w coraz wiekszym stopniu wykorzy-
stujg w procesie obstugi klientow nowoczesne
narzedzia informatyczne, szczegélnie w miej-
scach bezposredniego kontaktu tj. oddziatach,
filiach iagencjach oraz w centrach obstugi tele-
fonicznej (call center).

Obstuga klientow w oddziatach jeszcze kilka lat temu
kojarzyta sie przede wszystkim z uciazliwymi kolejkami
oraz pracownikamio réznym poziomie kompetencji, kto-
rzy zmuszeni byli do obstugi wielu urzadzen i korzystania
zwielu aplikacjinaekranie komputera lub - co gorsza -
nawet kilku komputerow. Klient, ktéry chciat przepro-
wadzi¢ nawet najprostsza operacje finansowg musiat
spedzi¢ w oddziale duzo czasu. Obrazu dopetniaty nie-
efektywne procedury i olbrzymie ilosci dokumentéw
papierowych, czesto zawierajgcych powtarzajace sie
dane, cozmuszato klienta do wielokrotnego uzupetnia-
nia tych samych informacji.

Taki model oddziatéw operacyjnych nie pozwalatinsty-
tucjom finansowym realizowa¢ podstawowych celéw
biznesowych tj. prowadzenia skutecznej i efektywnej
sprzedazy ustug oraz budowania dtugoterminowych
relacji zdochodowymiklientami. Instytucje finansowe,
posiadajgce ambicje bycia liderem narynku, rozpoczety
stopniowg przebudowe tradycyjnych placowek.

Pierwszy etap zmian dotyczyt wprowadzenia stref ob-
stugi. Przy wejsciu do oddziatu stworzone zostaty strefy
samoobstugowe wyposazone w nowoczesne urzgdzenia
tj. bankomaty, terminale multimedialne czy wielofunk-
cyjne drukarki. Ideg utworzenia tych stref byto umozli-
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wienie przeprowadzenia prostych transakcji i operacji
finansowych samodzielnie przez klientéw bez angazo-
wania pracownikow.

Nastepnym etapem modernizacji oddziatéw jest wypo-

sazenie pracownikéw banku w standardowg, zintegro-

wangaplikacje front-end umozliwiajaca obstuge wielu

systeméw. Rozwigzania tej klasy oparte sa o najnowocze-

Sniejsze technologie informatyczne umozliwiajgce:

- personalizacje interfejsu uzytkownika (dopasowanie

go do okreslonego profilu sprzedawcy),

szybkga identyfikacje klienta i prace w jego kontekscie,

realizacje transakcji w czasie rzeczywistym,

- modyfikacje procesow sprzedazowych bezposrednio
przez wyznaczonych pracownikéw banku,

- integracje zinnymi kanatami dystrybucji,

- zapewnienie wysokiego poziomu bezpieczenstwa.

Sprzedawca korzystajacy z aplikacji front-end ma do-
step do petnej informacji o kliencie, ktérego obstugu-
je. Po sprawnym zidentyfikowaniu klienta, na ekranie
obstugujgcego go doradcy prezentowane sg wszystkie
dane niezbedne do przeprowadzenia procesu sprzeda-
zy, miedzy innymi:

- profilklienta - podstawowe, zagregowane informacje
np. dane kontaktowe, dochodowos¢ klienta, lista
produktéw, z ktérych korzysta, etc,

- lista kontaktow -zestawienie kontaktow z klientem:
planowanych, biezacych oraz historycznych,

- lista produktéw - zestawienie na jednej stronie
wszystkich produktow, ktore posiada dany klient wraz
ze szczegobtami,

- lista operacji - prezentacja wszystkich operacji
na rachunkach klienta.

Aplikacja klasy front-end dostarcza petnej informacji
o potrzebach klienta na podstawie zgromadzonych
danych historycznych oraz ztozonych analiz marke-
tingowych. Dzieki temu, sprzedawca posiada w jednej
aplikacji petng informacje o obstugiwanym kliencie.
W kazdej chwili moze sprawdzi¢ historie kontaktow,
stan konta czy wnioski przestane do banku. Co wiecej,



system sam analizuje sytuacje klienta i przekazuje pra-
cownikowi banku informacje o ustudze lub produkcie,
ktérym moze by¢ zainteresowany klient. W przypadku,
gdy klient zdecyduje sie na dany produkt system uru-
chamia procedure obstugi opartg o zdefiniowany pro-
ces sprzedazy. W toku realizacji sprzedazy system au-
tomatycznie komunikuje sie z bazg danych i wypetnia
poszczegolne formularze, znaczgco ograniczajac pra-

cochtonnos¢, a tym samym czas obstugi.

W rezultacie system front-end przynosi znaczace korzy-
$cizarowno dla klientéw jak i instytucji finansowych.

Comarch CRM Sales Management

Comarch, bazujgc na wieloletnich doswiadczeniach
wspotpracy z wieloma instytucjami finansowymi, opra-
cowat wtasne rozwigzanie w zakresie nowoczesnych apli-
kacji front-end - Comarch CRM Sales Management. No-
watorskina polskim rynku system jest wysoko oceniany
przez klientow. Posiada szerokg funkcjonalnos¢ z zakresu
zarzadzaniarelacjamiz klientami, zaréwno w oddziatach
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jak i contact center. Poza tym, Comarch CRM Sales Ma-
nagementwyrézniasie rozbudowang funkcjonalnoscia
transakcyjng, obejmujaca petng obstuge kasowg oraz roz-
budowang sekcja do zarzadzania siecig sprzedazy i pla-
namisprzedazowymi.Nalezy rowniez podkresli¢, ze sys-
tem umozliwia automatyczne monitorowanie aktywnosci
i skutecznosci sprzedazowej sprzedawcow. Brak takiego
nadzoru rodzi problemy w budowaniu skutecznych pro-
gramow motywacyjnych oraz podejmowaniu wiasciwych
decyzji, zarowno przez sprzedawcéw jak i menadzerow
odpowiedzialnych za zarzadzanie sprzedaza.

Wdrozenie Comarch CRM Sales Managementrozwigzuje
problemy zwigzane ze standaryzacjg pracy sieci sprze-
dazy. Ponadto zapewnia wysoki poziom obstugi klien-
ta i umozliwia pracownikom wglad w dziatanie sieci
na nieosiggalnym wczesniej poziomie.
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