INTERACTIVE INTELLIGENCE

Klient: BRE Bank

BRE BANK

Case Study

Centrala: Warszawa, Polska
Branza: Finansowa

Wyzwanie: Stworzenie systemu
obstugi klienta doktadnie
dopasowanego do procesow
biznesowych banku. Wprowadzenie
inteligentnego kierowania
potaczeniami przychodzacymi.
Rozwdj kanatu email. Wzrost
efektywnosci w zakresie kampanii
wychodzacych. Petny monitoring
prowadzonych dziatan.

Wdrozone aplikacje:

« Customer Interaction Center™
(CIC)

o Interaction Recorder®

o Interaction Dialer®

Korzysci:

e Zmniejszenie sie liczby potaczen
porzuconych przez klienta przed
odebraniem o 58%

o 32% obnizenie liczby
przetgczanych rozmow

e Skrdcenie czasu oczekiwania na
potagczenie o ok. 30%

e Spadek liczby e-maili oczekujgcych
o ponad 450%

e 4 razy krotszy czas oczekiwania na
odpowiedz email

e \Wzrost wskaznika ServiceLevel w
zakresie obstugi kanatu email do
98%

o wielokrotnie tansze i szybsze
wprowadzanie zmian w systemie
dzieki wprowadzeniu wlasnego
developmentu.

BRE Bank: System obstugi
klienta szyty dla potrzeb
biznesowych

BRE BANK jest trzecim, pod wzgledem sumy bilansowej, najwiekszym bankiem w
Polsce. W tym roku obchodzi 25. lecie istnienia. Obstuguje obecnie ponad 13 tys.
klientéw korporacyjnych oraz poprzez marki mBanku i MultiBank ponad 3,5 min
klientow detalicznych w Polsce, Czechach i na Stowac;ji.

Bank, pod markg BRE, kieruje swojg oferte do najwiekszych krajowych i
miedzynarodowych firm dziatajgcych w Polsce, duzych firm, dynamicznie
rozwijajgcych sie przedsigbiorstw sektora MSP, jednostek sektora publicznego i
instytucji finansowych, a takze najzamozniejszych klientéw indywidualnych.

BRE Bank zostat uznany za najlepszy bank w Polsce przez prestizowy Euromoney
Magazine w dorocznym konkursie Euromoney Awards for Excellence.

W skfad Grupy BRE, oprécz marek detalicznych — mBanku i MultiBanku, wchodza
miedzy innymi: Dom Inwestycyjny BRE Banku, jeden z najlepszych doméw
maklerskich w Polsce, BRE Leasing, trzecia najwieksza firma leasingowa w kraju
oraz Polfactor, wiodaca polska firma faktoringowa.

www.brebank.pl

W 2008 roku BRE Bank uznat, ze aplikacje wykorzystywane do tej pory przez Contact
Center dla klientéw mBanku, MultiBanku i BRE osiggnety granice swojego rozwoju.
Bank zdecydowat o uruchomieniu nowego oprogramowania, ktére powinno spetniac¢
réznorodne potrzeby i wymagania zespotéw banku zaangazowanych w jego
uzytkowanie.

.Nie szukaliSmy gotowego narzedzia, ktére raz zainstalowane, udostepniatoby nam
przez lata jeden i ten sam zestaw funkcji. Z perspektywy innowacyjnej, ciagle
rozwijajgcej sie organizacji — takie rozwigzanie nie bytoby dopuszczalne.
Wykorzystywane przez nas technologie muszg nadgzaé za rosngcymi potrzebami
firmy” — powiedziat tukasz Opoka, Naczelnik Wydziatu Planowania i Rozwoju w
Biurze Telefonicznej Obstugi Klienta, kierujacy pracami zespotéw biznesowych przez
caly okres wdrozenia. - ,Dlatego jednym z najwazniejszych wymagan przetargu byta
swoboda rozwoju nowego oprogramowania.” — dodaje.

Dla dziatu odpowiadajgcego za rozw¢j systemow, kluczowg kwestie stanowit dostep
do narzedzi pozwalajgcych na tatwe wprowadzanie zmian, modyfikacji i integracji z
wewnetrznymi systemami BRE Banku, a takze mozliwos¢ tworzenia wielu srodowisk
testowych, dla sprawdzenia nanoszonych zmian przed wprowadzeniem ich w tryb
produkcyjny. Pozwala na to aplikacja Interaction Designer® firmy Interactive
Intelligence, stanowigca kompletne studio developerskie dostarczane w ramach
systemu. Umozliwia réwniez inzynierom banku budowanie wirtualnych platform na
wiasnym laptopie i wygode pracy nad kodem w podrézy czy w domu.

System software’owy, oparty na standardowych platformach sprzetowych oznaczat
réwniez tatwos¢ tworzenia wersji zapasowej. BRE Bank zdecydowat sie na instalacje
oprogramowania w dwoch réznych lokalizacjach, a proste mechanizmy przetgczania
sie na wersje zapasowg i odtwarzania systemu zapewniajg ciggtos¢ obstugi klientéw
mBanku w Polsce, Czechach i na Stowacji, MultiBanku oraz BRE niezaleznie od
awarii czy katastrofy.


http://www.brebank.pl/

Firma Interactive Intelligence zaproponowata réwniez mozliwosé, ktérej nie oferowat
zaden z konkurentéw — pilotazowego wdrozenia systemu na wtasnym sprzecie BRE
Banku i przetestowania wszystkich jego funkcjonalnosci jeszcze przed podjeciem
decyzji o zakupie. W testach rozwigzanie wypadto bardzo korzystnie, co
zadecydowato o wyborze dostawcy. Wdrozenie przeprowadzit partner Interactive
Intelligence, firma Damovo Polska.

Dialer- zarzgdzanie potgczeniami wychodzgcymi

Contact Center Grupy BRE Bank obstuguje polskich klientéw mBanku, MultiBanku
oraz BRE Banku korporacyjnego, a takze mBanku dziatajgcego w Czechach i na
Stowacji. Zatrudnia niemal 700 agentéw i przetwarza ponad 500 tys. interakcji na
miesigc, odpowiadajgc na telefony, e-maile, faksy, czaty.

Wdrozenie trwato ponad rok. Objeto zarzgdzanie kampaniami wychodzgcymi, a takze

,,Wykorzystywane przez nas potaczeniami przychodzgcymi oraz e-mailami przychodzacymi do Biura Telefonicznej
technologie muszg nadazac': za Obstugi Klienta od klientéw MultiBanku i mBanku niezaleznie od ich lokalizacji.

rosngcymi potrzebami firmy. W pierwszym etapie wdrozono rozwigzania utatwiajagce prowadzenie kampanii
DIatego jednym z najwaZniejszych wychodzacych, modut Interaction Dialer® wraz z aplikacjg Interaction EasyScripter.

, Interaction Dialer automatycznie wybiera numery, nawigzuje potgczenie z odbiorcg
wymagan przetargu by"a swoboda i dopiero po udanym potgczeniu przekazuje rozmowe agentowi. Konsultant nie jest
rozwoju nowego oprogramowania” obcigzany potaczeniami ktére nie doszty do skutku - nieodebranymi, sygnatami faksu
czy numerami zajetymi. System przetwarza dziennie ok. 6 tysiecy potgczen
wykonywanych przez 150 konsultantow.

,Narzedzie Interaction EasyScripter pozwala zespotowi biznesowemu na
wiasnoreczne przygotowywanie skryptow dla agentéw prowadzgcych rozmowy z
klientami. Nasze skrypty sg bardzo rozbudowane, posiadajg charakterystyczng dla
naszej firmy logike, a szeroki zasieg i réznorodnos¢ kampanii sprawia, ze czesto je
aktualizujemy. Nanoszenie kazdej wymaganej aktualizacji przez Damovo bytoby na
diuzszg mete ogromnie ucigzliwe, dlatego nasi specjalisci przeszli u dostawcy cykl
szkolen, ktore pozwalajg nam tworzy¢é nowe reguty skryptdw samodzielnie.
Przygotowalismy juz ponad 40 indywidualnych skryptéw dla naszych konsultantow —
powiedziat Lukasz Opoka.

IVR — inteligentne kierowanie potgczen

Kolejna, kluczowg czescig projektu byto uruchomienie automatycznego menu
dostepowego (tzw. IVR) dla potgczen telefonicznych przychodzacych do mBanku.
Specjalisci z Damovo Polska wykonali petng integracje IVR z systemem bankowym,
co pozwala klientom na wykonanie wybranych czynnosci bankowych (sprawdzenie
rachunku, wykonanie przelewu, itp.) bez koniecznosci potgczenia z konsultantem.
Dodatkowo IVR wykorzystuje funkcje inteligentnego rozpoznawania potaczen oraz
kierowania ich do odpowiedniego konsultanta (tzw. skills-based routing).
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~Stworzenie zasad inteligentnego kierowania potgczeh bylo najbardziej
pracochfonnym i wrazliwym etapem wdrozenia. System Interactive Intelligence
umozliwia w tym wypadku duzg elastycznos¢ — kazdej interakcji i kazdemu agentowi
,Dzieki korzystaniu z wlasnego mozna przypisa¢ bardzo wiele charakterystyk, tzw. skilli, a takze przydzielaé wage
developmentu realizacje zajmuja kazdemu z nich — np. opisa¢ stopien znajomosci jezyka angielskiego przez
L . .. konsultanta jako ,ptynny”, ,bardzo dobry” lub ,dostateczny”. System pobiera
szesciokrotnie mniej czasu, a automatycznie dane o kliencie zapisane w naszych bazach, analizuje je i na tej
wprowadzanie zmian jest takze podstawie przypisuje potgczeniu pewne atrybuty — na przyktad ,klient wymaga agenta
wielokrotnie tansze” moéwigcego w j. angielskim w stopniu przynajmniej dostatecznym”. Pofgczenie jest
kierowane do agenta, ktdérego umiejetnosci najlepiej odpowiadajg potencjalnym

wymaganiom danego klienta” - powiedziat tukasz Opoka.

~Porzadkujemy nasz IVR i staramy sie unika¢ frustrujgcego dla klientéw rozbudowania
niepotrzebnych opcji. Na bazie integracji CIC z naszymi systemami baz danych
stworzyliSmy aplikacje, ktéra po zarejestrowaniu potgczenia w IVR odczytuje status
konta klienta, posiadane przez niego produkty i ustugi orz czyta klientowi jedynie te
opcje, ktore go dotycza. Dla przyktadu, osoba nie posiadajaca u nas kredytéw lub
lokat, nie ustyszy w IVR propozycji sprawdzenia tych wtasnie produktow” — powiedziat
tukasz Wiktor, p. o. Dyrektora Biura Telefonicznej Obstugi Klientow, Kierownik
Projektu po stronie BRE Banku.

Email — jedna kolejka dla wszystkich kanatow kontaktu

Ostatnig czescig projektu, zakonczong w czerwcu 2011 roku, byto wdrozenie

,,Wprowadzenie inteligentnego zintegrowanego zarzgdzania kanatem e-mail. Dotychczasowa obstuga maili wymagata
. ) . . od konsultanta zalogowania do odrebnej aplikacji, co stanowito niepotrzebng strate
kierowania po’chzenlaml oraz czasu i utrudniato zarzadzaniem tym kanatem komunikacji. Obecnie potgczenia
aktualizacja przedstawianych telefoniczne i maile zarzadzane sg przez jeden modut systemu, ktéry kieruje
klientowi OpCji pOd kqtem jego wszystkimi interakcjami wedtug wczes$niej zaprojektowanych regut, nadajgc im
. , . L. priorytety i kontrolujagc czas oczekiwania w kolejce. Jesli czas oczekiwania na
zainteresowan przynlos’ro swietne odpowiedz na danego e-maila przekracza nadang przez administratorow wartos¢
efekty biznesowe — obserwujemy progowa, jego priorytet wzrasta i jest on kierowany na poczatek kolejki interakcji. E-
zmniejszenie Sie Iiczby po’faczeh maile od kluczowych klientéw lub dotyczace priorytetowych tematéw automatycznie
porzuconych przez Klienta przed otrzymujg wyzszy priorytet. Ponadto, konsultanci otrzymujg wiadomosci w zakresie

) przypisanych umiejetnosci, zgodnie z posiadanymi kompetencjami.
odebraniem o 58 proc, a 0 32 proc.

zmalata liczba przetgczanych
rozmow. Oczekiwanie na
pofgczenie jest srednio ok. 30 proc.

Aktualnie BRE Bank posiada wilasny dziat developerski doréwnujacy wiedzg
zespotom firm integratorskich zajmujgcych sie wdrozeniami systemu Interactive
Intelligence. Inzynierowie BRE mieli dostep do tej samej Sciezki szkoleniowej, co

krotsze, a w menu dostepowym nie specjalisci z firm partnerskich dostawcy. Dzieki temu mogg samodzielnie rozwijaé
ma ju2 niepotrzebnych OpCji” E!atforme i nanosi¢ zmiany w odpowiedzi na wymagania przedstawiane przez dziat
iznesowy.

.Dzieki korzystaniu z wlasnego developmentu realizacje zajmujg szes$ciokrotnie
mniej czasu, a wprowadzanie zmian jest takze wielokrotnie tansze” — powiedziat
tukasz Opoka.

Inteligentne kierowanie potgczeniami, ktére zostato zaprojektowane wspolnie przez
developeréw Damovo oraz BRE Banku, stanowi innowacje na $wiatowg skale. Na
miedzynarodowej konferencji uzytkownikéw Interactive Intelligence ,Interactions
20117, ktéra odbywa sie kazdego roku w Indianapolis, przedstawiciele BRE Banku
zostali poproszeni 0 zaprezentowanie tego projektu na sesji najlepszych praktyk
biznesowych.
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»,P0 wdrozeniu systemu CIC nasz
wskaznik Service Level w
odniesieniu do obstugi email wynosi
aktualnie 98 proc.”

,Dzieki automatyzacji wyboru
numerdw, ustawienia dzwonienia
na godzine, ktéra pasuje klientowi,
oraz rozpoznawaniu sygnatow
zajetosci czy faksu przed
przekazaniem potgczenia
konsultantowi, wydajnos¢ Contact
Center w zakresie kampanii
wvchodzacvch wzrosta dwukrotnie”

-~ INTERACTIVE INTELLIGENCE

sJruchomienie IVR umozliwia nam natychmiastowe reagowanie na sytuacje
kryzysowe i szybkie roztadowywanie groznych ~momentow  szczytow
komunikacyjnych” — powiedziat tukasz Opoka. ,Wprowadzenie inteligentnego
kierowania potaczeniami oraz aktualizacja przedstawianych klientowi opcji pod
katem jego zainteresowan réwniez przyniosty $wietne efekty biznesowe -
obserwujemy zmniejszenie sie liczby potgczen porzuconych przez klienta przed
odebraniem o 58 proc, a o 32 proc. zmalata liczba przetagczanych rozmoéw.
Oczekiwanie na potgczenie jest $rednio ok. 30 proc. krotsze, a w menu
dostepowym nie ma juz niepotrzebnych opcji” — dodat.

~Jesli chodzi o kanat e-mail, najwigksze zmiany widaé w przypadku polskiego
mBanku, gdzie liczba wiadomosci obstugiwanych przez konsultantow jest
najwieksza. Liczba e-maili oczekujgcych spadta o ponad 450 proc.!” — powiedziat
tukasz Wiktor, p. o. Dyrektora Biura Telefonicznej Obstugi Klientéw, Kierownik
Projektu po stronie BRE Banku. - ,Podobnie duzy efekt osiggneliSmy w przypadku
Sredniego czasu oczekiwania klienta na odpowiedz, ktéry zmniejszyt sie ponad
czterokrotnie. Rdéwnoczesnie system umozliwia nam filtrowanie wiadomosci
bedacych spamem, co znacznie zwigksza efektywno$¢ pracy konsultantéw.
Podsumowujac, dzieki wdrozeniu systemu CIC nasz wskaznik Service Level, w
odniesieniu do obstugi email wynosi aktualnie 98 proc..”

Znakomite wyniki osiggnieto réwniez w zakresie kampanii wychodzgcych. Dzieki
automatyzacji wyboru numeréw, ustawienia dzwonienia na godzine, ktéra pasuje
klientowi, oraz rozpoznawaniu sygnatéw zajetosci czy faksu przed przekazaniem
potgczenia konsultantowi, wydajno$¢ Contact Center wzrosta dwukrotnie. Dzi$ taka
sama liczba konsultantéw obstuguje dwukrotnie wiekszg liczbe udanych kontaktow
z klientem.

O randze projektu swiadczy fakt, ze BRE Bank zostal nominowany do
najbardziej prestizowej nagrody wsréd uzytkownikdw systemu Interactive
Intelligence - 2011 Innovator's Award - jako jedna z pieciu wybranych
organizacji sposrod ponad 50. z calego swiata.

W przysziosci firma planuje dalszy rozwoj mechanizméw inteligentnego kierowania
potaczeniami w IVR, pozwalajgcych zespotowi biznesowemu na samodzielne
budowanie $ciezek w menu dostepowym oraz wprowadzajgcych weryfikacje
przypisanych potgczeniu atrybutéw wzgledem aktualnej dostepnosci osoby o takich
umiejetnosciach.
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