ING Bank Slaski wdraza wspoélnie z IBM uniwersalny system
typu front office dla wszystkich kanatéw kontaktu z klientami

Wprowadzenie

B Wyzwanie

Scalenie kilkunastu aplikacji

front office w jeden spodjny

system, umoZliwiajgcy

Sledzenie zachowan klientow

we wszystkich kanatach

usfugowych jednoczesnie,
oraz wykorzystanie
pozyskanych informacji

w celu lepszego dopasowania

oferty do indywidualnych

potrzeb.
B Rozwigzanie

ING Bank Slaski zdecydowat sie

wdrozy¢ portalowe rozwigzanie

oparte na systemie front office
amerykanskiej firmy Chordiant.

Projekt rozwigzania powstat

w wyniku Scistej wspotpracy

specjalistow ING Banku

Slagskiego, specjalistow

IBM Global Services oraz

konsultantéw Chordiant.

B Korzysci

® Pefna analiza sytuacji
i zachowan klientow we
wszystkich kanatach
tacznie (oddziat, bankomat,
Internet, call center).

e Wieksza skutecznos¢ dziafan
sprzedazowych dzieki
precyzyjniejszej segmentacji
i lepszemu dopasowaniu
oferty do indywidualnych
potrzeb.

e Mozliwos¢ fatwego
wprowadzania zmian
i nowych funkcjonalnosci
(przegladarka WWW).

Po trwajagcym wiele lat procesie wymiany
rozproszonych systemow transakeyjnych
na systemy scentralizowane, polskie banki
zaczely poszukiwa¢ analogicznych rozwig-
zan dla obszaru kontaktéw z Klientami.
Wyzwanie to wcale nie mnigjsze, jesli
wzig¢ pod uwage rozwaj rynku i oczeki-
wan klientow, ktdry nastgpit w ciggu ostat-
nich kilku lat. Z tego samego powodu za-
danie to stato sie jednak nieodzowne.

ING Bank Slaski byt jednym z pierwszych
bankéw w Polsce, ktdre wdrozyly scentra-
lizowany system transakcyjny, dzieki cze-
mu mogt przez wiele lat utrzymywac prze-
wage konkurencyjng nad rywalami. Obec-
nie bank ponownie wyprzedzit konkuren-
téw, wdrazajac — jako pierwszy z duzych
bankéw detalicznych — zintegrowany
system front office.

Wdrozenie nowego systemu front office

w ING Banku Slaskim byto elementem
szeroko zakrojonego programu zmian
organizacyjnych, bedacego nastepstwem
nowe;j strategii biznesowej. Niedawno
zakonczyt sie pierwszy etap projektu, w ra-
mach ktdrego nowy, zintegrowany system
front office uruchomiono we wszystkich
350 oddziatach. Obecnie trwa kolejny
etap, majgcy zwiekszy¢ zakres funkcjonal-
no$ci wdrozonego rozwigzania.

Nowe spojrzenie

Podstawowym wyzwaniem dla wdrozenia
zintegrowanego systemu front office byta
sina dezintegracja dotychczasowego $ro-
dowiska. ,/Nasz dotychczasowy front office
obejmowat facznie kilkanascie aplikacji — ze
wzgledow historycznych. To oczywiscie
miafo konsekwencje dla sprawnosci obstu-
gi klientow. Zaktadanie konta, sprawdzanie
pozyciji klienta, operacje na poszczegdinych
typach produktéw — kazda z tych czynnosci

wymagata od pracownika odaziatu korzy-
stania z oddzielnej aplikacji” — mowi Mariusz
Bondarczuk, dyrektor Banku w Pionie [T.
Duza liczba aplikacji uniemozliwiata banko-
wi spojrzenie na Klienta w kontekscie ko-
rzystania przez niego z wielu réznych
ustug. Przyktadowo, klient mégt mie¢ nad-
wyzke na rachunku biezacym, lecz zrédfo
tej nadwyzki nie byto dostatecznie jasne.
Nie mozna byto fatwo ustali¢, czy sg to np.
$rodki ze sprzedazy mieszkania, czy zysk
pochodzacy z udanych transakgji gietdo-
wych. Ustalenie takich detali ma dla banku
ogromne znaczenie.

,Do tej pory moglismy analizowac zacho-
wania klientdw w poszczegdlnych kana-
fach, ale nie we wszystkich facznie.

To prowadzifo do nieprecyzyjnej segmen-
tacji klientéw, a w konsekwenciji do tego,
Ze spora czesc¢ dziatan sprzedazowych
odbywata sie bardziej na wyczucie, niz na
podstawie profilu klienta potwierdzonego
empirycznie danymi o transakcjach.
Inaczej mdwigc, efektywnosc operacyjna
Sprzedazy nie byfa zadowalajaca”

— wyjasnia Mariusz Bondarczuk.

Zasadnicze uproszczenie

ING Bank Slaski od kilku lat prowadzit
wewnetrzne przygotowania do budowy
zintegrowanego systemu front office.
,Chcielismy, aby dzieki temu projektowi
bank ostatecznie uwolnit sig od historycz-
nego bagazu wielu aplikacji iby sytuacja
tego rodzaju juz nigdy sie nie powtdrzyta”
—wspomina dyrektor Bondarczuk. Zatoze-
nia byly wiec bardzo ambitne i dlatego
bank dos¢ diugo poszukiwat zaréwno
odpowiednio elastycznego systemu infor-
matycznego, jak i partnera zdolnego
dostarczy¢ w petni sprawne rozwigzanie
W Sposob spdjny i przewidywalny.



Ostatecznie wybdr padf na oferte IBM,
ktéry zaproponowat realizacje projektu na
bazie oprogramowania amerykanskiej firmy
Chordiant. ,Oprogramowanie front office
firmy Chordiant spetniato znakomitg wigk-
SZ0SC warunkow, jakie postawilismy przed
potencjalnym rozwigzaniem. Chodzito

0 zakres funkcjonalny, fatwos¢ rozbudowy,
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Mariusz Bondarczuk,
dyrektor Banku w Pionie IT

referencje oraz oczywiscie istnienie partne-
ra zdolnego do sprawnego warozenia roz-
wigzania” — ttumaczy Mariusz Bondarczuk.
Wybdr IBM jako projektanta i wykonawcy
rozwigzania podyktowany byt w duzej mie-
rze faktem, ze IBM i Chordiant przeprowa-
dzity wspdlnie wiele projektow w réznych
czesciach $wiata. ,Pokazalismy klientowi
nie tylko formalne referencje, ale réwniez
nasze kompetencje w dziedzinie nowocze-
snej bankowosci i liczne grono specjalistow
doskonale znajacych produkt” — méwi Ma-
ciej Dabek, odpowiedzialny w IBM Polska
za wspotprace z Grupg ING w Polsce.

350 oddziatow w 1,5 miesiaca
Koncepcja wdrozenia i projekt rozwigzania
powstaf w ramach wspdtpracy trzech ze-
spofdw: zespotu wewngtrznego ING Banku
Slaskiego, zespotu specialistéw banko-
wych IBM Global Services oraz zespotu
konsultantéw firmy Chordiant. ,Musze
przyznac, ze wspotpraca miedzy zespotami
byta naprawde Scista i uktadata sie wrecz
wzorowo” — twierdzi dyrektor Bondarczuk.
Rozwigzanie Chordiant zostato wdrozone
w centrali ING Banku Slaskiego, a nastep-

nie udostepnione we wszystkich 350 od-
dziatach w ciggu 1,5 miesigca. Za tak nie-
zwyklym tempem wdrozenia kryje sie fakt,
ze oprogramowanie Chordiant wykorzy-
stuje architekture portalowa, ktdra nie wy-
maga zmian na komputerach w oddzia-
tach. Niezaleznie od technologii, wazna by-
ta duza determinacja zarzadu banku, ktéra
przetozyta sig m.in. na zaangazowanie

w projekt najlepszych zasobow ludzkich.
L,Dobdr ludzi do projektu po stronie banku
Jjest bardzo dobry. Mamy przyjemnosc pra-
cowac z naprawde wysokigj klasy znawca-
mi bankowosci, bardzo zaangazowanymi
w powodzenie projektu” — komentuje

Jan Dabkowski, starszy kierownik
projektéw w IBM Polska.

Bardzo duze zaangazowanie jest takze po
stronie IBM i Chordiant. ,Dla naszego
lokalnego zespotu nie byt to pierwszy tak
auzy i zintegrowany projekt zwigzany z no-
woczesng obslugag klienta, ale pierwszy

w sektorze bankowym, realizowany z wy-
korzystaniem oprogramowania Chordiant
front office. Chcielismy pokazac, ze nie ma
dla nas wyzwar ponad miare. Chordiant
rowniez stangt na wysokosci zadania, cho¢
byfo to pierwsze wdrozenie ich systemu

w Polsce” — méwi Jan Dgbkowski.

Szybkie efekty

Wdrozenie front office w ING Banku
Slgskim tak naprawde dopiero sie zaczeto.
Podczas pierwszego etapu pracownikom
banku w oddziatach udostgpniono w no-
wym systemie m.in. mozliwos¢ identyfiko-
wania klientow, podstawowe operacie
zwigzane z produktami posiadanymi przez
klienta oraz analize pozycji i wczesniej-
szych zachowan klienta pod katem sprze-
dazy. W systemie dostepny jest rowniez
efektywny mechanizm rekomendacii
sprzedazowych, ktéry automatycznie
podpowiada pracownikom, jakie produkty
mozna klientowi zaproponowac

w okreslonej sytuacii.

JAutomatyczne rekomendacje tworzone
dynamicznie na podstawie analizy
zachowan klientow stanowig przysztos¢
bankowosci detalicznej. Do tej pory tego
w Polsce nie byfo — pracownik oddziafu
musiat w sprzedazy polegac na wtasnym

doswiadczeniu i intuicji. To jedna

Z najwaznigjszych korzysci z dotychczaso-
wego wdrozenia” — podkresla dyrektor
Bondarczuk.

Gdy projekt sie zakoriczy, ING Bank Slaski
przewiduje pojawienie sie kolejnych
korzysci. ,Najwaznigjsza korzysc, ktora
zaczyna byc widoczna juz teraz, to mozli-
woS¢ obserwacji zachowar Klientow we
wszystkich kanafach facznie i uwzglednia-
nie tych zachowar) w modelowaniu oferty.
Lepsze dopasowanie oferty do indywidu-
alnych profili klientow ma wielki potencjat
sprzedazowy. Jednoczesnie juz teraz za-
czynamy dostrzegac oszczednosci wyni-
kajgce z efektywnosci procesu sprzedazy.
Krdtko mdwigc, dzieki lepszemu poznaniu
klienta Bank jest w stanie zlozy¢ mu

oferte lepiej dopasowang do jego potrzeb”
— mowi Mariusz Bondarczuk.

Zobacz wiecej na temat rozwigzan
IBM dla sektora bankowego
na stronie: ibm.com/pl/fss.

Skontaktuj sie z:

Maciej Dabek, Certified Client Executive
tel: + 48 32 357 64 41

e-mail: maciej.dabek@pl.ibm.com
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