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Modelowa realizacja strategicznych celéw
sprzedazowych i raportowych w Banku Pekao S.A.

Studium przypadku CRM operacyjnego na platformie
IBM WebSphere.
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UNISales - CRM operacyjny

Pion Informatyki —

» CRM operacyjny

» Skuteczniejsze dotarcie do klienta
» Spersonalizowana oferta

» Zaktywizowanie sprzedawcow

» Ograniczenie czasu obstugi

» Ograniczenie kosztow obstugi

> Siec¢
» Oddzialy
» Call Centre

Dla kogo? :> * Agencje
» Centrala

» Back Office
» Specjalisci CRM

» Mass Market

W jakim zakresie? |:> > Affluent

» Small and Medium Enterprises
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UNISales - Projekt

Pion Informatyki —

= UNISales powstat na bazie wieloletnich doswiadczeh Pekao/BPH w zakresie CRM
w potgczeniu z uznanymi w Europie najlepszymi praktykami w tym obszarze.

= System stworzony we wspotpracy Pionu Informatyki Pekao oraz dostawcow zewnetrznych
(Pentegy, SllI)

Warunki, ktére przyczynily sie do sukcesu projektu

= Zaangazowanie i determinacja klienta wewnetrznego (Pionu Bankowosci Detalicznej)

* Bardzo dobra, bliska wspotpraca miedzy IT, a klientem wewnetrznym
* Dobrze dobrani partnerzy przy realizacji projektu (Pentegy, Sll)

= Sprawdzone rozwigzania technologiczne (IBM Websphere)

Harmonogram projektu

= Analizy biznesowe Maj — Czerwiec 2008

= Implementacja funkcjonalnosci Affluenti SME 4 mies. — do Listopada 2008
= Testy i Pilot 3 mies.

= Rollout Affluent/SME Luty 2009

= Rollout funkcjonalnosci Mass Market Czerwiec 2009
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UNISales - Architektura SOA oparta na WebSphere

Pion Informatyki —

@UJNISales

Systemy bankowe SOA

Core Banking
/
Analytical CRM —_— Enterprise
Service
Bus /
Card Managemen _/ BPM Sale s Execution
System

Other Banking —

Sales Force
Automation
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Oper@ations

Systems

- Aktualne rozw igzanie

= IBM Websphere MQ 6.0

= IBM Message Broker 6.1

= IBM Websphere Process Server 6.1

= IBM Websphere Application Server 6.1
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Architektura IT
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IBM Websphere [
Message Broker I

IBM Websphere
F5 Load Balancer IBM HTTP Server Application Server
IBM Webphere MQ
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UNISales - Integracja

= Zintegrowanie lub zastgpienie ponad 14 dedykowanych aplikacji dato mozliwos¢
zaoferowania JEDNOLITEJ PLATFORMY, zwiekszajgcej efektywnos¢ pracy sprzedawcéw
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Pion Informatyki —

UNISales to wielomodutowa platforma wspierajgca sprzedaz

* Pulpit: Doradcy i Managera = Ekran klienta — Global Customer View

* Wspoétdzielony kalendarz = Monitoring wynikow on-line w module raportowym
= Kampanie i zdarzenia = Alerty dla kasjerow

= Zarzgdzanie portfelami = Modut Retencja

* Priorytety = Modut Pricing

= Arkusz kontaktu z klientem = Nawigator Inwestycyjny

* Powiadomienia * Modut Sprzedazy (Product Origination)
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Pulpit — podstawowa informacja o zadaniach na dzis

Pion Informatyki

@ UniCreditGroup {53 | BANK PEKAO 54 @UNISales

| E— O o o-.-° N)

3 Test 2 Test 2 PK30002
P

Wiadomosel

> berty
» Komunicaty

Ostatni Kli

'EAZIN BAZINARUDYCEQ
(20111536}

ortfeliednastha: VPAKAT V2557 (v237) B
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Pilne sprawy [2010-10-14]
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Priorytety [2010-10-11:2010-10-16]

jwainiejszych Ki P5)

MPLIEIZ JEN
(1202240}

Ostatnie wnioski

“UniCreditGroup -3 | BANK PEKAO 5A @UNISales

2 BAZBAZNARIDYCR (01115361
Seq 01
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(3815)
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Kalendarz
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Wibiers date

Plan kentaktow

Pulpit doradcy/sprzedawcy
* podstawowe informacje nt zadan

» uporzadkowanie wg priorytetow

M[BL123456
HRLOOUAN 00|
270001}

MP1ROKUHUT,

HPLCACU CA
(1202201}

Cele sprzeda

Brak celdv sp

Test 10 Test 10 PK30010

Portfeltlednostks: Matopalski (0000) 5

Wiadomosel

Herty
Hormunikaty
Powisdomienia

Ostatni K

MCADYHOL CADYNOLYOA
(206384)

nei

Data danych:  2010-04-19 2

Poprzedn tyezien | Wezora)

Sprzedaz zealizowana
Oporadea

MAL-1: O v Sushei Baskidzul
i 48 KO0 10"
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(192629)
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(T603311)
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Ostatnie wnioski

P TUSAZIIEW
TUSAZLIEWEE (1202130}

Cele sprzedaZowe

Hie znaleziona

MAL-10. 0 w Hrakowie ul. Jozefifiska
18 (KD 100"

MAL11: 0 w Krakowie ul. Piiarska

1 (KO110

MAL12: 0 w MySlenicach fanek

4 (K120

MAL-13: 0 w Wialiozoe ul. Sikorskisge
2(K0130

MAL-14: 0 w Noveym Szezu ul
Jagiellofzka 26 (K140

MAL-15: 0 w Noveym Targu I, Tysigelecia
363 [KO180]

MAL.16: 0 w Owiscimiuul. Jagisih

12 (K160

MAL 17 0 v Boshni ul. K, Welkiegs
AKOT7D

MAL-18: 0 w Tarnowie Pl K. Wielkiego
32 [HO150"

SUMA
Zaplanowane  GRM Monitoring
©oradea

MAL1: 0 v Suche] Beskidz ul
Mickiswicza 48 [KOD1D

Dzisiaj

Biezacy tyozien

Tel

pot.

a3 137
132 1107
1721112
34175
18124
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1287227
2007194
52108
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2302 72136

TelSpot,
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26000
45000
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177 000
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20000
25200
202020
70700

a5212

1788810

Produkty
westycyine

40000

Nastepny ydzier

Produkty
systematycznege
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eszezedzania

@ nassenrr O mass O stvent O sme

Sprzedai Produktu Sprzedai w Jednostce Werylikacja Sprzedady

bokoms | P

7 3918

1 315

18 85049

1 53800

I 4000

i 38608

‘e 52720

18 06 340

a @

20 150 aza

25 1soives
bnokona | X

Wy dlij komunikat:

Frivate

Sprzedat kart

Kiedyty
hipoteczne  KTEVOWyeh
arge
a
150,000 a
3
2
a
3240 000 6
(]
E]
i
a
1187 870 a1

Sprzedat kart
dytowych
charge

hipoteczne

Pulpit managera

* informacje zarzadcze najwazniejsze dla
zarzadzania jednostkg

* stopien agregaciji zalezny od miejsca w

strukturze

Planowanie dnia i kontaktow dzieki Pulpitowi Doradcy stato sie tatwe!!!
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Kluczowe funkcjonalnosci - przykiady

Pion Informatyki —

—
% UniCreditGroup 53| BANK PEKAO 5A @UNISales

Pelny 360 stopni obraz klienta

Test 10 Test 10 PK30010
& por

2 CeDvict canvic vou nesse
Seg 01,6301Z, i (90100

* online informacja o kliencie

Relasie | Wiuskitsyulasie | Ml | Migrasa Bt | Canus

e Tt rai 3 o = online dostep do wszystkich produktow
SUZAZ(TYZAPUNIAC Sk [ cc sr [T Fu rs ke Brak denych

CIS 019971030 DANOS: Pakiet:
Wik Ryzyior 1

» agregacja informaciji + sugestie sprzedazowe

% UniCreditGroup 53| BANK PEKAO S @UNISales

3 [aTznain

Naw. Inwest. | Raporty | Admin.

pozwalajgce szybko zrozumiec potrzeby klienta

ane | fontakty | Kient | Sprzedai | | Wyogui

Kalendarz

ik 2010 - Sabota. 16 paziziernik 2010
Vito, 12102010 Sro, 13102010 Caw, 14102010 Pia, 15102010 Sob, 16102010

B s = dostepny w wersiji dla doradcéw i dla manageréw
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= umozliwia umawianie spotkan sprzedawcom przez C

S SZYBUGI ZYBUG...6% 0 @KITASEUIN KI..e%

Center

113
UniCreditGroup 153 |BANK PEKAO 54 @UNISales

Tes 1€ Test/0PHEOOI0 CADYNGL CADOLYOA (ie38d :
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn (e e Viysii bomuricat
« | Planowanie | Kontakty ;| Kiient : Sprzedai ' Raporty | Admin. toguj
D Wiowia -

- Arkusz kontaktow

cabYIoL capitioLY0A usssy o ot Erskaanyen

132144 WBZHEVDANCXT 1 MABZHUEVDANCK PL puais 3

W puliportel

oz N . . .

" pozwala zarzadzac kontaktami z klientami

Status ontaktu

O ryphertaitu [TeLEON [ocrifz0001s JB ogose] {vwaf 15 min [

O [ooBvese j wiadomosc - MicrosoftInternet Explorer _o®

* daje wglad w catg historie kontaktow

= pozwala gromadzi¢ informacje o catej aktywnosci Si¢

sprzedazy

= zebrane informacje pozwalajg managerom na petny ok

e lla Klenta EJUZ Jauzmm . . .
£ wynikow w trybie online
vl

Typ odbiorcy

Alerty

* pozwalajg szybko przekazywac informacije o

zainteresowaniu klienta pomiedzy pracownikami
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Kluczowe funkcjonalnosci - przykiady

Pion Informatyki —

« | Pulpit | Planowanie | Korakly | Kliem | Sprzeda: | Naw.inwest. | Raporty | Admin. | Wyiogui

Retencia w oddziale

Dane Klienta

Hazwisko DASALESEF > ol

I DASALESEF -

Data urodzenia 23124988 nia  DVRKDNIBMYLY

s 9920 DVRKDXMIBIYLY, 391600

PESEL 2954775384 idowania JDVRIDHNZEMUY
ADVRIDXNZEMYLY, 361600

Telefon 391500851 DVRKDXMZEMYLY
391500861 ezl 0 w Warszawie AL Jerozolimskie 14
e ————

Wniosek - Preferencie

Informacje o whiosku

. w T i
Hurer whiosku [r20224: et [o 0 Heswowie Rynek Giawny. |
e leddaiale

Aktualny status e | pata wprewadzenia
2
|

Akmwaalny poziom T
v

Informacje o oddziale macierzystym klienta

Raban | mazwa odaziain [Ew Frakowee Rynek Stowny B |

| miginazwisko — i
N G T— [EE— ]
nﬂra(&y
informacie o kiie @UniCreditGroup £33 | BANK PEKAO 54 @UNISales | | EIETEY o |

Imig i nazwiske test? test? PK30002 Pawet Janewski (21501520) -
B Foticlimmeta e porssie Magdalena (+0347) 0 i i

B
sy maiaee wpl Seg 1

« | Pulpit . Planowanie | Kontakty . Klient | Sprzedaz | Raporty . Admin. | Wyloguj

Wybor oferty
Bl gy liredyty Lista ofert:
=] uKrEdvtlerminnwe Poza kampanig ¥
E'ﬁpﬂ' oka Ekspresowa BPEIEIENT DETALICZNY - PEX BEZ ZABEZPIECZEN (Z EUROKONTEM LUB

B3, Droces sprzedaZowy przez UliSales .
KLIENT DETALICZNY - PEX BEZ ZABEZPIECZEN - CROSSELLING

|ZP|E(:ZEK| (Z EUROKONTEM L UB BEZ)

PIECZEN - CROSSELLING

s
[rrezeimacmpovesscmvomoczeo ——— ]
LEE> 2Ny 3MED 4EEEEy  SEumey

Retencja
= umozliwia wsparcie w przypadku, gdy istnieje zagrozenie

odejscia klienta z Banku

Negocjacje cenowe
= system negocjacji z kluczowymi dla Banku klientami

* dostosowanie oferty do potrzeb klienta

Sprzedaz
= skrécenie procesowania wniosku o pozyczke

gotowkowg do 20 minut

Nawigator inwestycyjny
* modut wspierajacy profesjonalng rozmowe o
inwestycjach

= wspierajacy zasady wprowadzone przez MIFID
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Modut Raportowy

¥ 5

O Pion Informatyki —
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Funkcjonalnosc¢ drill-down po strukturze organizacyjnej — uzytkownik
widzi dane swojej jednostki i wszystkich jednostek podlegtych
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UNISales — Utylizacja systemu i korzysci biznesowe

Utylizacja systemu:

= ponad 1,5 miliona odston w ciggu dnia

= ok. 8,5 tysigca unikalnych uzytkownikdw w ciggu dnia

* ponad 100 tysiecy odston ekranu klienta (GCV) w ciggu dnia

= ponad 50 tysiecy wejs¢ na Arkusz kontaktu z klientem w ciggu dnia
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Korzysci biznesowe

= integracja srodowiska pracy doradcow i sprzedawcow

* multichannel management — ujednolicenie wspotpracy pomiedzy kanatami

= wprowadzenie petnej przejrzystosci wynikow aktywnosci i sprzedazy na kazdym szczeblu organizaciji
= skrécenie czasu sprzedazy i uproszczenie procesow

= umozliwienie ptynnego przeptywu informaciji i zadan pomiedzy Detalem, a innymi Pionami

= wzrost aktywnosci sprzedazowej [+40 proc]

= wzrost sprzedazy kluczowych produktow [od 15 — 30 proc]

* mierzalny wzrost satysfakciji klientéw wg wewnetrznego wskaznika TRIM

Pion Informatyki —

Od poczatku wdrozenia zauwazalne sg korzysci biznesowe
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