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CASE STUDY
RAIFFEISEN BANK

Wdrozenie systemu CIC spowodowato skrécenie sredniego czasu odbioru potqczenia o prawie 30%
oraz ponad dwukrotny wzrost efektywnosci w kampaniach realizowanych w ruchu wychodzqcym.
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http://raiffeisenpolbank.
com/
Informacje o firmie

Raiffeisen Bank Polska
S.A. rozpoczagt
dziatalno$¢ w 1991 roku,
a jego wytgcznym
akcjonariuszem jest
austriacki Raiffeisen Bank
Infernational AG. Oferuj
peten zakres ustug
zaréwno dla klientéw
indywidualnych, jok i
przedsiebiorstw,
koncentrujgc sie na
obstudze Srednich i
matych firm oraz klasy
sredniej. W sktad grupy
kapitatowej Raiffeisen
Bank Polska S.A.
wchodzg wiodgce w
swoich branzach spotki:
Raiffeisen-Leasing Polska
S.A. oraz Raiffeisen
Investment Polska Sp. z
0.0.

Z ustug Banku korzysta
okoto 250 tysiecy
klientéw za
posrednictwem sieci
prawie 100 placéwek na
ferenie catej Polski.

Wyzwanie biznesowe

Raiffeisen Bank istnieje na rynku polskim  juz
ponad 20 lat. W tym czasie skala dziatalnosci
frmy stale sie  rozszerzota,  rbwnoczesnie
wzrastaty potrzeby w zakresie nowych narzedzi
obstugi klienta, W 2008 roku Bank zdecydowat
sie na zastgpienie wielu sysfemow
wykorzystywanych przez poszczegdlne zespoty
call center wspding platformag komunikacyjnag,
pochodzgeq od jednego producenta - miato
fo utatwi€ zarzgdzanie procesami,  obnizy¢
koszty wsparcia i administracji systemu. Bank
chciat rowniez zastgpi€ fradycyjne rozwigzanie
DM nowoczesnym  rozwigzaniem  telefonii P,
elastyczniejszym i tanszym w uzytkowaniu.

MYDOr  rozwigzania  poprzedzilismy  wizytami
referencyjnymi u klientow wybranych
dostawcow.  Zlecilismy  rowniez  wykonanie

pilofazowego wdrozenia, tzw. proof of concept.
Dostawey  ofrzymali - zadanie  przygofowania
danego zestawu funkcjonalnosci w
przygotowanym  przez  siebie  Srodowisku
festowym w banku oroz zintegrowania sie z
systernem CRM przy  wykorzystaniu  plafformy
infegracyjnej banku. Tylko dwie firmy poradzity
sobie z tym wyzwaniem. O ostatecznym wyborze
pomiedzy systemem Genesys a Inferactive
Infeligence zadecydowato kryterium cenowe”
colego  przedsiewziecio projekfowego -
powiedziat Jacek Pozniewski, Kierownik Zespotu
Rozwoju Technologii Obstugi Klienfa w Raiffeisen
Banku.

Rozwigzanie

Wybrany przez Raiffeisen Bank system CIC firmy
Inferactive Infeligence jest rozwiqzaniem typu
Unified  Communications, umoZliwiajgecym
obstuge wielu kanatdw konfakiu z klienfem. W
Raiffeisenie platforma cic zarzqdzao
potgczeniami - felefonicznymi,  wiadomosciami
email i sms, a nawet faksami, ktére wcigz sq
bardzo populamym  sposobem  konfakiu - z
ustugodawcg  w - korporacjach.  Wszystkie
inferakcje niezaleznie od kanatu konfakiu sg
nagrywane i archiwizowane,

Dla obstugi potgczen felefonicznych
wychodzgcych, np. kampanii sprzedazowych
lub  windykacyjnych,  wdrozono  aplikacje
Inferaction Dicler, ktora  automatycznie
nowigzuje potgcezenia z klienfami, odcigzajge w
fen sposob konsulfantow Contfact Center.

System CIC zostat zinfegrowany z rozwigzaniem
CRM  banku - Chordiant, co  umozliwia
aufomatyczne  wywotywaonie na  ekranoch
konsulfantow kompletu informacji o kliencie |
historii jego kontakiow z firmg po  uprzednie)
weryfikacji w VR,

LSystem CIC jest oprogramowaniem  opartym
na skryptach systemowych (fzw. handlerach).
Dzieki  femu  moglismy  wprowadzic  do
oprogramowania  kilka  naszych  autorskich
pomystow, tworzge wiasne reguty roufingowe,
czyli - priorytety,  z  jokimi  kierowane  sq
poszczegoine potgczenia felefoniczne.
Przyktadowo, klienci wymagajacy  szczegdingj
uwagi | wiedzy sq kierowani do specjainie
przeszkolonego zespotu konsultantow.
/aimplementowano  rowniez  kilka  innych
mechanizméw  routingowych, ktére mimo ze
niewidoczne dia klienta, kierujg ruch w oparciu
o nasze auforskie algorytmy” - podkresla Jacek
POzNiewski.

Korzysci

Wdrozenie  sysfemu  CIC  spowodowdato
skrocenie Sredniego czasu odbioru potgezenia
o prawie 30% oraz ponad dwukrotny wzrost
efektywnosci w kampanioch realizowonych w
ruchu wychodzacym. Ponadfo nowy sysfem jest
nawet do 80% wydajniejszy niz rozwigzanie

wykorzystywane poprzednio. Kierowanie
potgczen  do  odpowiednich  agenfow,
infegracja  z  CRM, kidra  automatycznie

udostepnia agentowi informacje o kliencie,
jedna aplikacja dla konsultanta zamiast wielu
wykorzystywanych  wczesnigj  systemow - fe
wszystkie  elementy  pozwalajg — obstugiwac
klientow szylociej i efektywnie).

“- ,Bank szacuje, ze koszty
rozwoju CIC s3 o potowe
tansze w poréwnaniu z
wczesniejszymi
rozwigzaniami. Ponadto, w
zwigzku z uruchomieniem i
objeciem systemem zdalne;j
lokalizacji zapasowej udato
si¢ zredukowa¢ wydatki
osobowe 0 35%”
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Damovo dostarcza technologie i rozwigzania ktore w znaczgcym
stopniu wptywajg na wydajnos¢ pracy w przedsiebiorstwach na catym
Swiecie. Nasi klienci mogg korzystac z naszego czterdziestoletniego
doswiadczenia, specjalistycznej fachowej wiedzy i rozlegtej sieci
naszych branzowych partnerow

Poprzez nasze podejscie konsultacyjne (rozumienie, dostarczanie i
udoskonalanie) wspétpracujemy z naszymi Klientami, celem okreslenia
w jaki sposob technologia moze wspiera¢ obecne jak i przyszte cele
biznesowe.

Poprzez dtugoterminowe zaangazowanie pogtebiamy nasze
rozumienie, co umozliwia nam w dalszym ciggu dostarczanie i dalsze
dziatanie na rzecz usprawniania i poprawy sposobu korzystania z
technologicznych rozwigzan.

Nasza oferta obejmuje rozwigzania z zakresu Ujednoliconej
Komunikacji i Wspotpracy (UC&C), Sieci Korporacyjnych (Enterprise
Networks), Contact Center, Cloud i globalne Managed Services.

Damovo posiada regionalne biura w Europie i ma mozliwos¢
Swiadczenia ustug w ponad 100 krajach na catym swiecie. Niezaleznie
od sektora i potozenia geograficznego dostarczamy 2000 naszych
klientéw narzedzi, jakich potrzebujg dla statego usprawniania
dziatalnosci swych przedsiebiorstw.

Wiecej na www.damovo.com
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