Case Study

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Contact Center Automation
e Multichannel Recording & Quality
Monitoring
e Customer Feedback Management
e Outbound/Blended Dialing & Campaign
Management
o Network-based Pre/Post-Call Routing

e Web Self-Service & Knowledge Management

e Workforce Management
Enterprise IP Telephony
Business Process Automation

Communications-as-a-Service

Klient: ING Bank Slaski

ING

Centrala: Katowice, Polska
Branza: Finansowa

Wyzwanie: Wdrozenie zintegrowanego
system call center pochodzacego od
jednego dostawcy w celu usprawnienia
zarzadzania, uproszczenia procesow
obstugi klienta oraz obnizenia kosztéw.

Rozwiazanie: Customer Interaction
Center® to zestaw zintegrowanych
aplikacji komunikacyjnych typu wszystko-
w-jednym, ktére automatyzujg
multimedialne centra kontaktowe oraz
udostepniaja funkcjonalnos¢ telefonii IP
firmom duzym i $rednim, skupionym na
obstudze klienta i wymagajacym
intensywnej komunikacji.

Korzysci:

¢ Obnizenie kosztéw administracyjnych

¢ Usprawnienie pracy agentow

¢ Monitoring jakosci

e Sprawny serwis — jedna umowa
serwisowa

ING Bank Slaski: petna integracja
procesow obstugi klienta

ING Bank Slaski S.A. jest jednym z najwiekszych polskich bankéw. Oferuje ustugi
zaréwno firmom i instytucjom, jak i klientom indywidualnym. Posiada ponad 440
oddziatéw, ponad 700 oddziatéw oraz ponad 370 wptatomatéw na terenie catego kraju.
ING Bank Slagski S.A. jest czescig globalnej instytucji finansowej - wywodzacej sie z
Holandii Grupy ING. Grupa ma 150-letnig historie; dziata w ponad 50 krajach na catym
Swiecie, zarzadzajgc aktywami ponad 85 min klientow.

Zasadniczym celem ING Banku Slaskiego S.A. jest rozwijanie i umacnianie pozycji w
polskim sektorze bankowym poprzez dostarczanie zintegrowanych ustug finansowych
oraz zachowanie charakteru banku zorientowanego na klienta. Czynnikami
wspierajacymi realizacje zamierzonych celéw jest wspoétpraca z Grupg ING, stosowanie
nowoczesnej technologii, rozbudowa kanatéw dystrybucji i Swiadczenie wysokiej jakosci
ustug.

www.ingbank.pl

W styczniu 2009 roku ING Bank Slaski rozpoczat projekt Call Centre Development,
ktérego celem jest usprawnienie zarzgdzania centrum kontaktowym banku, integracja i
uproszczenie procesow obstugi klienta, a takze obnizenie kosztow generowanych przez
jednostki banku, ktére korzystaja z systemu CIC. Wymiana systemu dla centrum
kontaktowego stanowita kluczowg czesé projektu.

Przygotowania do projektu prowadzono juz od marca 2008 roku. Dokonano przegladu
rozwigzan obecnych na rynku oraz doktadnie przeanalizowano wszystkie procesy
komunikacyjne zachodzgce podczas obstugi klienta w centrum kontaktowym banku.
Zdefiniowano caty szereg parametrow takich jak: ilos¢ potgczen przychodzacych,
natezenie ruchu w zaleznosci od godziny i dnia tygodnia, strategie kierowania potaczen w
zaleznosci od umiejetnosci agenta, polityke nagrywania rozméw, rodzaje niezbednych
integracji z innymi systemami uzywanymi przez bank. Poniewaz planowano réwniez
wykorzystanie oprogramowania do prowadzenia wychodzacych kampanii telefonicznych
(informacyjnych lub telemarketingowych), zdefiniowano réwniez reguty kampanii i skrypty
dla agentow. Dzieki tym przygotowaniom mozliwe byto precyzyjne okreslenie wymagan w
stosunku do dostawcy nowego oprogramowania.

,Dlaczego wybrali$my system CIC firmy Interactive Intelligence? SzukaliSmy rozwigzania
nowoczesnego, wspieranego i dynamicznie rozwijanego przez producenta. Jednak
kluczowym argumentem byta wyrdzniajaca ten system sposrod konkurencji architektura
all-in-one. CIC zostat zaprojektowany jako pojedyncza platforma, co eliminuje problemy
zwigzane z integracjg réznych aplikacji dostarczanych przez réznych dostawcéw. Duzg
wygodg jest réwniez budowa modutowa, ktéra umozliwia kolejne wdrazanie
poszczegolnych funkcjonalnosci w miare wzrostu naszych potrzeb biznesowych.
Wszystkie moduty dziatajg réwnie efektywnie samodzielnie, jak i w zakresie jednej
platformy komunikacyjnej. Dzieki temu, ze CIC wykorzystuje otwarty protokdt SIP,
mogliSmy wybra¢ serwery i sprzet, ktéory nam odpowiadat najbardziej, nie byliSmy
zmuszeni do kupna sprzetu danego dostawcy. Jedynie bramki SIP pochodzg od
Interactive Intelligence.” — powiedziat Arkadiusz Zdebel, kierownik projektu Call Centre
Development w ING Banku Slgskim.


http://www.ingbank.pl/

" Jestedmy zadowoleni zaréwno
ze wspotpracy z inzynierami
wdrozeniowymi ITD Polska, jak i
Ze wsparcia, jakie otrzymujemy od
Interactive Intelligence. Przy
projekcie tak duzym i
skomplikowanym jak nasz nie
sposéb unikng¢ roznych
nieprzewidzianych problemoéw —
jednak zawsze moglismy liczy¢ na
szybka reakcje tak ze strony
dostawcy, jak i partnera

Do przeprowadzenia projektu wybrano partnera wdrozeniowego Interactive Intelligence,
firme ITD Polska. Za wyborem ITD przemawiato duze doswiadczenie inzynieréw tej firmy
we wdrozeniach systemu CIC w sektorze bankowym, a takze doswiadczenia z
wczesniejszej wspotpracy z firmg ITD.

Zanim podjeto decyzje o wymianie systemu, bank wykorzystywat do obstugi klientow kilka
aplikacji niezaleznych dostawcéw. Aplikacje te byty dos¢ luzno zintegrowane z systemami
bankowymi.

"W Banku prowadzone sg - réownoczesnie z projektem Call Centre Development - prace
nad stworzeniem jednolitego rozwigzania front-endowego dla pracownikéw obstugi klienta.
Zaprojektowalismy i wdrozyliSmy intuicyjne, oparte na technologii przegladarki internetowej
oprogramowanie pokrywajgce wszystkie niezbedne systemy i aplikacje, automatycznie
zasilane danymi z hurtowni danych i wszystkich modutéw zwigzanych z obstuga klienta.
Dzigki temu agent Contact Centre oraz doradca w Oddziale posiada — w jednym interface -
wszystkie niezbedne informacje i nie traci czasu na przetaczanie sie pomiedzy réznymi
programami” — powiedziat Arkadiusz Zdebel.

Jednym z celéw projektu Call Centre Development jest réwniez przeprowadzenie Scistej
integracji pomigdzy oprogramowaniem komunikacyjnym a nowym rozwigzaniem front-
endowym banku.

System CIC jest oprogramowaniem typu Unified Communications, umozliwiajgcym
integracje wszystkich stosowanych w centrum kontaktowym kanatéw kontaktu, takich
jak telefon, faks, e-mail czy czat. Na razie, gtéwnie ze wzgledu na ograniczenie czasowe
projektu, zdecydowano sie wdrozy¢ jedynie funkcjonalnos¢ telefoniczng systemu. W
przysztosci planowane jest réwniez dodanie obstugi e-maila i czatu.

W zakres wdrozenia wchodzi caty szereg narzedzi stuzacych podniesieniu jakosci
obstugi klienta. Sg to: zintegrowany z aplikacjami bankowymi system interaktywnych
zapowiedzi gtosowych (IVR), automatyczna dystrybucja interakcji przychodzacych do
agentéw centrum kontaktowego (ACD) oraz zaawansowany system monitoringu i
raportowania (rejestracja potaczen telefonicznych i ekranow stacji roboczych agentow).

Wdrozenie objeto réwniez modut CIC Interaction Dialer, oferujacy obstuge potaczen
wychodzacych i zarzadzanie kampaniami. Dialer automatycznie wybiera numery,
nawigzuje potgczenie z odbiorcg i dopiero po udanym potaczeniu przekazuje rozmowe
agentowi. Bada réwniez statystyki kampanii, mierzy ilo$¢ udanych potaczen i nawigzuje
z wyprzedzeniem odpowiednig ilo$¢ potaczen, aby maksymalnie zwiekszy¢ efektywnosé
pracy centrum kontaktowego. Interaction Dialer firmy Interactive Intelligence dodatkowo
Sledzi w czasie rzeczywistym skrypt rozmowy agenta i szacuje przewidywalng dtugosc
rozmowy, co pozwala unika¢ nawigzywania kolejnego potgczenia zbyt wczesnie lub z
opoznieniem.

Cate oprogramowanie zostato zbudowane jako system wysokiej dostepnosci. W
niezaleznej lokalizacji znajduje sie system zapasowy, zainstalowany na dodatkowym
serwerze, ktorzy w razie niewydolnosci, awarii czy innej sytuacji kryzysowej
automatycznie przejmuje wszystkie funkcje komunikacyjne.

Projekt zostat podzielony na dwa etapy. Pierwszy etap zaktadat przetagczenie do sytemu
CIC wszystkich jednostek, ktore korzystajg z funkcjonalnosci systemu CIC i zostat on
zakonczony w IV kwartale 2009 r.
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W drugim etapie projektu, ktérego zakonczenie planowane jest na trzeci kwartat tego
roku, zostanie uruchomiony réwniez modut Interaction Optimizer oraz nagrywanie
ekranéw agentow. Specjalisci z firmy ITD przeprowadza réwniez integracje pomiedzy
CIC a oprogramowaniem front-endowym banku, wbudowujac aplikacje telefoniczng CIC
jako jedno z okien przegladarki aplikacji front-end.

System obstuguje okoto 600 stanowisk agenckich umieszczonych w kilkunastu
lokalizacjach. Centrum kontaktowe banku znajduje si¢ w dwoch lokalizacjach, oprocz
tego CIC obejmuje 10 mniejszych jednostek obstugi klientow ING Banku Slaskiego.

Wymiana réznych aplikacji na zintegrowany system pochodzacy od jednego dostawcy
usprawnita zarzgdzanie centrum kontaktowym i pozwolita na obnizenie kosztow
administracyjnych. Wszystkie funkcjonalnosci sa zintegrowane, cato$¢ wsparcia
obejmuje jedna umowa serwisowa, a modyfikacje wprowadzane sg przez jedna firme, a
nie wielu inzynierédw reprezentujacych réznych dostawcéw. Planowana w drugim etapie
projektu integracja z aplikacjg front-endowg zdecydowanie uprosci prace agentow i
zwiekszy efektywnos¢ obstugi klientow.

JesteSmy zadowoleni zardbwno ze wspotpracy z inzynierami wdrozeniowymi ITD
Polska, jak i ze wsparcia, jakie otrzymujemy od Interactive Intelligence. Przy projekcie
tak duzym i skomplikowanym jak nasz nie sposob unikng¢ réznych nieprzewidzianych
probleméw — jednak zawsze moglismy liczy¢ na szybkg reakcje tak ze strony dostawcy,
jak i partnera” — powiedziat Arkadiusz Zdebel.
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