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Centrala: Warszawa, Polska
Branza: Finansowa

Wyzwanie: Rozwdj tradycyjnego call
center opartego na kontakcie
telefonicznym do multimedialnego
centrum kontaktowego,
wykorzystujgcego rézne kanaty
kontaktu z klientem. Budowa
efektywnego kanatu sprzedazy.

Wdrozone aplikacje:

o Customer Interaction Center™
(CIC)

o Interaction Recorder®

o Interaction Dialer®

Korzysci:

o Wzrost wskaznika Service Level
(ilosci potgczen odebranych przez
konsultantéw w danym czasie)

0 20%

o Wzrost wykorzystania kanatu email
0 300%

o Wzrost jakosci kontaktu z klientem
dzieki m.in mozliwosci kontaktu z
supervisorem podczas rozmowy z
klientem

o Usystematyzowanie i zwiekszenie
wydajnosci kanatu sprzedazy

Efektywna obstuga klienta w
Banku Ochrony Srodowiska

Bank Ochrony Srodowiska S.A. (BOS S.A.) powstat w 1991 r. Jest bankiem
uniwersalnym, specjalizujgcym sie we wspieraniu projektéw i dziatan na rzecz
ochrony $rodowiska. W ciggu 20 lat dziatalnosci BOS S.A. udostepnit w celu
realizacji projektéw ekologicznych srodki o wartosci ponad 10 mid zt. W tym okresie
dzieki wsparciu banku zrealizowano blisko 35 tys. inwestycji o wartosci ponad 36
mid zt. BOS S.A. nalezy do 20 najwigkszych bankéw w Polsce. Od 1997 r. jego
akcje sa notowane na rynku podstawowym Gietdy Papierow Wartosciowych w
Warszawie. Gtéwnymi akcjonariuszami banku sg: Narodowy Fundusz Ochrony
Srodowiska i Gospodarki Wodnej (79,10% ogoélnej liczby gtoséw) oraz Panstwowe
Gospodarstwo Lesne Lasy Panstwowe (5,98% ogdlnej liczby gtoséw). Oferta BOS
S.A. skierowana jest do klientbw indywidualnych i instytucjonalnych, ze
szczegdlnym uwzglednieniem jednostek samorzadu terytorialnego oraz spétek
komunalnych.

www.bosbank.pl

W sektorze bankowym konkurencja jest ogromna. Duzy wybor ofert sprawia, ze
podczas podejmowania decyzji o wyborze danego banku czesto zwracajg wiekszg
uwage na czynniki zwigzane z efektywng obstugg posprzedazowg - takie jak
prostota wykonania zlecenia bankowego, catodobowy dostep do infolinii czy wysoka
kompetencja konsultantéw centrum kontaktowego. Dlatego w maju 2010 roku Bank
Ochrony Srodowiska S.A. (BOS Bank) rozpoczat projekt wdrozenia nowoczesnego
oprogramowania komunikacyjnego dla centrum obstugi klienta.

.Nasza poprzednia aplikacja byta wystarczajgcym rozwigzaniem w poczgtkowym
okresie rozwoju firmy, ale nie udostepniata potencjatu nowoczesnych technologii
obstugi klienta. Nie mieliSmy mozliwosci rozwijania call center o dodatkowe kanaty
kontaktu czy prowadzenia kampanii wychodzgcych. Przej$cie na system Customer
Interaction Center firmy Interactive Intelligence radykalnie zwiekszyto skale naszego
dziatania” - powiedziat Jaromir Tomaszewski, dyrektor Departamentu
Alternatywnych Kanatéw Dystrybuciji, Bank Ochrony Srodowiska.

Bank Ochrony Srodowiska zdecydowat sie na inwestycje w oprogramowanie
Customer Interaction Center™ (CIC) wersji 3.0 firmy Interactive Intelligence. Za
projekt odpowiadali specjalisci ITD Polska, nalezacej do grupy Asseco Poland.

System CIC jest rozwigzaniem typu Unified Communication, pozwalajgcym na
integracje wielu kanatéw kontaktu z klientem. W BOS Banku wdrozono obstuge
potaczen telefonicznych przychodzgcych i wychodzacych, a takze kolejkowanie e-
maili. Mozliwe jest takze wtgczenie do komunikacji czatu internetowego.

BOS Bank zdecydowal réwniez o wdrozeniu modutu Interaction Recorder®,
umoZliwiajgcego nagrywanie i szyfrowanie rozméw oraz Interaction Dialer®,
obstugujacego zaawansowane kampanie wychodzgce. Dla ufatwienia pracy
konsultantéw udostepniona zostata funkcjonalnos¢ Interaction EasyScripter™,
pozwalajgca na dynamiczne i proste przygotowywanie skryptow pod katem
konkretnej kampanii telemarketingowej lub rozmoéw przychodzgcych.

Projekt prowadzony przez ITD Polska objat dwie lokalizacje: gtébwng i zapasowa, co
zapewnia ciggto$¢ dziatania systemu w przypadku jakichkolwiek probleméw.

~Wdrozenie systemu trwato ok. 4,5 miesigca i przebiegto bardzo ptynnie i bez
opoéznien” — powiedziat Jaromir Tomaszewski. - ,Planujemy rozszerzenie
funkcjonalnosci dla Klientéw i dalszg rozbudowe naszego centrum kontaktowego.”


http://www.bosbank.pl/

W ciggu szes$ciu miesiecy po wdrozeniu systemu CIC wskaznik Service Level Call
Center Banku, oznaczajgcy ilo$¢ procentowg potgczen klientéw odebranych przez
konsultantéw w czasie pierwszych 20 sekund, wzrést prawie 0 20%.

W Clagu szesclu miesiecy po ~Skrécenie czasu oczekiwania na potgczenie oraz wzrost jakosci kontaktu z

wdrozeniu systemu CIC wskaznik klientem to najwazniejsze efekty biznesowe projektu. Nowy system udostepnia caty
Service Level Call Center Banku, szereg narzedzi znakomicie utatwiajgcych rozwigzanie problemu klienta w czasie
. o pierwszej rozmowy. Konsultant ma mozliwo$¢ zapytania przetozonego o rade w
oznaczajacy ilos¢ procentowg czasie rozmowy z klientem — jest to mozliwe dzieki wewnetrznemu systemowi
po{aczeh klientow odebranych czatu. W trudnych sytuacjach moze réwniez dotgczy¢ supervisora do rozmowy w
przez konsultantéw w czasie trybie telekonferencji” — dodaje Jaromir Tomaszewski.
pierwszych 20 sekund, wzrost Dla konsultantéw duzym utatwieniem jest rowniez mozliwo$é obstugi cate]
prawie 0 20%. komunikacji w jednym interfejsie na ekranie komputera. Zamiast tradycyjnego,

recznego wystukiwania numeru na aparacie telefonicznym, potgczenie telefoniczne
mozna nawigza¢ jednym kliknieciem myszka. Synchronizacja platformy
komunikacyjnej z systemem operacyjnym pozwala rowniez na jednorazowe
logowanie do systemu — kazdy konsultant od razu po zalogowaniu sie do Windows
moze podjg¢ prace w oprogramowaniu CIC, zmieniajgc jedynie swoj status na
~dostepny”.

Kolejnym znaczacym efektem projektu jest znaczacy rozwdj kanatu e-mail.
Wiaczenie tego kanatu komunikacyjnego do kolejki interakcji z klientem
spowodowato wzrost liczby wiadomosci wysytanych miesiecznie do klientow az o
300%. Do komunikacji email zostaty rowniez wigczone wnioski ze strony
internetowej Banku. Dzigki temu firma ma pewnos¢, ze zadna prosba o informacje
czy oferte wystana z formularza na stronie internetowej nie zostanie pominieta.

~Jednym z zatozen biznesowych podczas planowania inwestycji byta mozliwosc
usystematyzowania prowadzonych przez centrum dziatan sprzedazowych. CIC daje
tutaj szerokie mozliwosci. Kolejkowanie klientéw, automatyczne wykrywanie
sygnatu faksu lub sygnatu zajetosci, mozliwo$¢ oddzwaniania — te funkcjonalnosci
znaczaco zwiekszajg wydajnos¢ pracy naszego zespotu sprzedazy. Dzieki dobrze
opracowanym skryptom mozemy uzyska¢ wszystkie potrzebne informacje w czasie
jednej rozmowy telefonicznej. Pozyskane informacje sg automatycznie zapisywane
w formie pojedynczego pliku oraz kierowane do innych departamentéw Banku,
ktore mogg wykorzystywa¢ je do planowania oferty lub dziatan sprzedazowych.
Wymierng warto$cig dodang stanowi takze mozliwo$¢ zarzgdzania kampaniami w
uzgodnieniu z Departamentem Marketingu lub delegowanie pracownikow do
réznych kampanii w tym samym czasie.” — powiedziat Jaromir Tomaszewski.
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