fmC CONSULTING

Ertékesités tamogat6é (CRM és Front-end)
iInformatikai megoldasok vezetdé hazai bankok
gyakorlataban

Toth Miklés Krisztian
FMC Consulting

2006.04.12.

",
Mindsegimnyitasi rendszer:  Informackibeiorsdgl rendsaer
150 9001 : 2000 minds ks BE 7755 2-2000 mindsHis



fmC CONSULTING

o az ertékesites tamogatas tertletének, folyamatainak, tzleti
kihivasainak rovid bemutatasa

» vezetd hazai bankok altal hasznalt / tervezett ertékesités
tamogatasi megoldasok, tendenciak attekintése

e CRM megoldasok hasznalata, bevezetesének kihivasai
 Front-end rendszerek hasznalata, bevezetésének kihivasai




f N Ertékesités tamogatasi folyamatok értelmezése,
IMCloonsorrine folyamatok dimenzidi

- Ertékesités tamogatasi folyamatok: Uj banki tigyfelek megszerzésére
(akviralaséara), meglévé banki tgyfeleknek Uj termékek, szolgaltatasok
ertekesitésére (szerzédées megkotésig) iranyulo folyamatok 6sszessége
(beleértve a marketing folyamatokat is)

Ugyfélszolgalat
Ertékesités Oaviet kezelés Panaszkezelés
(szerzédéskotésy /D Kintlévéségkezelés
Behajtas
- Ertékesités tamogatasi folyamatok dimenzioi:
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Ertekesités tamogatas legfontosabb

teriletel
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« Uj potencidlis/tervezett tigyfelek esetén

« Uj potencidlis uigyfelek felkutatasa, sziirése; érdeklédék adatainak gydijtése,
kezelése; érdeklbdések folyamatszemléletben torténd utankdvetese (lead
management)

« Uj banki ligyfelek akviralasa, akvizicios kampanyok szervezése;
ertekesitési lehetdsegek folyamatszemléletben torténd utankdvetése
(opportunity management, campaign management)

* Meglévé banki Gigyfelek esetén

« Ertékes banki tigyfelek megkilonboztetése (érték alapt szegmentacio) és
kezelése (customer value management)

* Lemorzsolodas el6rejelzése és ligyfélmegtartas folyamat személetben
torténd kezelése (retention management)

 Ugyfél interakciok folyamatszemléletben torténd kezelése, utankovetése
(contact management)

oo o Cross-, up-selling lehetéségek feltarasa, kezelése; kampanyok szervezése;

értékesitési lehet6ségek folyamatszemléletben tértené kezelese
- (opportunity management, campaign management)

BS 7795 2-2000 mindsliés




Informatikai megoldasok hazai bankok 7

ertékesitesi gyakorlataban...

fmC CONSULTING

Bankfidki Ggyfélsorolo rendszer, banki termék valasztast seqgité alkalmazasok
(szamlavalaszto, portfolié/befektetés, hitelvalaszto), banki Intranet /
dokumentumkezeld rendszer (termeékleirasok, ajanlati sablonok; szerzédések,
ajanlatok), operativ/analitikus CRM rendszer, Hitel Front-End, Hitel Biralati Rendszer
(HBR), Front-End rendszer, kampany menedzsment rendszer, egységes
ugyfélkép/nézetet biztosito megoldas, Cross-sell nézet, érdekl6édésekre létrehozott
banki kozponti e-mail postafiok (ertekesites@bankneve.hu), Telesales (automatizalt

kitarcsazo) alkalmazas, Call Center IVR megoldas... banki alaprendszerek
(kartyarendszer, szamlavezeté rendszer, értékpapir kezeld rendszer...), belsé banki
levelezérendszer, Excel/Access megoldasok...

... Banki ertékesités tamogatas tertletéen harom markans megoldascsomag
kezd kdrvonalazodni:

- CRM megoldasok (kollaborativ/interaktiv, operativ — FE része!, analitikus)
- Front-end megoldéasok (fioki, Call Center, Internet-bank, tgynoki)

==z | Ertékesitést tamogaté kisebb célalkalmazasok, célrendszerek (ugyfélsorold
-2 | rendszerek, termékek kozotti valasztast segité alkalmazasok...)

BS 7795 2-2000 mindsliés
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Mit értiink CRM alatt...

CRM (Customer Relationship Management) =
tugyfélkapcsolatok tudatos és hatékony kezelése az tigyfélportfolio

jovedelemtermeld kepesseégének ndvelése reményében.

« az ugyfelekkel kapcsolatos adatok gyudjteserél, elemzéseérdl, az
ugyfelek igenyeinek alaposabb megismerésérél, illetve ezen
tudasnak a megfelelé tgyfelkapcsolati pontokon torténd celiranyos
felhnasznalasardl, illetve a felhasznalas lehetéségének
megteremteserdl szal.

« szemléletvaltast igenyel: nem a termekeinek,
szolgaltatasainak keres a Bank lehetséges pi-
tgyfeleket, hanem az Ggyfeleknek keres S
megfelel6(bb) banki termékeket, szolgaltatasokat...
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CRM megoldas épitoelemei
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+ Uzleti stratégia

* CRM felkészultség felmérés (jelen)

» CRM jovokeép kidolgozéasa (jovo):
» Funkcionalis stratégiak 6sszehangolasa
» Ugyfél szegmentéacio és differenciélas
« Kommunikacios és értékesitési

csatornék racionalizalasa...
* Gap-elemzés & Akcioterv, CRM Roadmap...

CRM stratégia

Munkafolyamatok

Feleldsségi és motivacios rendszer , .
g (Operativ, analitikus CRM)

Mikodési
modell

Call Center és
Internetes
infrastruktdra

Funkcionalis :
ugyfélkapcsolati ,i‘
alkalmazéasok -
(marketing, sales force, ufsz.)

P p Belso IT
Ugyfélad atok/g—-.iendszerek

« Ugyfél kontakt adatok \

» Ugyfélkapcsolat torténet

* Ugyfél tranzakci6 torténet
(termékportfoli6, szerzédés adatok,
szamlatOrténet)

* Ugyfélprofil adatok (szegmens, érték)

 Proaktiv Gigyfélkezelés adatai (x-

selling ajanlatok)...

O[Els

, o, E
Tudasbazis

IT tmogatas

logika

Uzleti intelligencia és
elemzé eszk6zok




fm @ CRM informatikai eszkGzok es megoldasok
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Analitikus CRM

Interaktiv (kollaborativ) CRM Operativ CRM

Az operativ CRM feladata az
uqgyfélhez kapcsolédé informacidk

Az analitikus CRM feladata az

Az interaktiv CRM eszk6zok

. : (pl. tgyfélkapcsolati, demogréfiai) ugyfelekrél rendelkezésre allo
k('jfzeo!?t(ijif)amﬁuun%g?:li%ké?ssir?t(te);nkl::i 6 és Ugyfél interakciok kezelése, = adatok integralasa, relevans
technikai meqvalositasa tamogatasa az lgyintézék (igyfél - informaciokké valé atalakitdsa
g ' referensek, CC operatorok) vagy ~  kilonb6z6 eszk6zok segitségeével.

maga az ugyfél altal.

Példa: Az ugyintézéi (Front-End,
vagy operativ CRM) fellleten
megjelenitett Ugyfélérték, portfolid
és keresztértékesitési javaslat
alapjan, differencialt szolgéaltatast
nyujt az ugyfélreferens.

Példa: az ugyfélreferensi képernyén
megjelenitett szarmaztatott
informéacidk elééllitasa valamilyen
adatbanyaszati eszkdzzel, tzleti
szabalyrendszer alapjan.

Példa: multimédias Contact Center
lehetévé teszi az ugyfél-
kommunikéciot pl. telefon, SMS, fax
vagy e-mail formajaban.




CRM tapasztalatok...
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Vezetd hazai kereskedelmi bankok CRM gyakorlatanak dsszehasonlitasara
az FMC elemzést készitett, melynek dsszefoglalo eredmeényei a kovetkezok:
* A megvizsgalt bankok tdbb, mint felenél a CRM informatikai megoldasok
kialakitasa, bevezetése megelbzte egy bank szintil CRM stratégia es
jovekep, sbt egyseges ugyfelkezelési modell (szervezeti keretek,
folyamatok, érdekeltségi rendszer) kialakitasat.

Kdvetkezmeény: a megvizsgalt bankoknal (bankok felenél) szamos egymastol
fliggetlen CRM alkalmazas mdkodik. Az egyes megvalodsitott CRM
megoldasok kdzotti 6sszhang a legtobb esetben hianyzik. Pl. készlilnek
keresztertekesitési elemzések, de az tigyfélkapcsolati pontokon (elsésorban
operativ CRM megoldasok vagy Front-end megoldasok hianyaban) ezek
nem kertlnek megjelenitésre és igy kiajanlasra.

A megvizsgalt bankok egy szlk kdrénél nincsen és nem is tervezik CRM
stratégia és jovokeép kidolgozasat.

-~ | * Az Ugyfélkezelési folyamatok rendszerint a kapcsoldédo operativ CRM

150 2001:2000 mingsites

megoldasok kifejlesztése, bevezetése soran vagy kodzvetlenil azutan kerl
kidolgozasra, kialakitasra.

BS 7795 2-2000 mindsliés




s/

fmC CONSULTING

10

CRM tapasztalatok...

A vizsgalt bankok kevés kivételtdl eltekintve nem ,dobozos”, hanem sajat CRM
funkciok kifejlesztésével kivanjak a hatékony ugyfelkezeléshez sziikseges
informatikai tamogatast / operativ CRM funkcionalitast biztositani.

Ezeknek az egyedileg kifejlesztett CRM megoldasoknak a funkcionalitasa
sokszor nem 6sszemeérhetd a dobozos operativ CRM rendszerek evek alatt
kiforrott és letisztult funkcioival.

A megvizsgalt bankok felenél mikddnek kilonb6z6 szigetszerl operativ CRM
(pl. ktlon contact, lead és opportunity management) megoldasok. Csupan két
bank esetében talalkoztunk valéban integralt operativ CRM megoldassal.

A hatékony tgyfélkezelées alapjaul szolgalo, mikoddképes és kiforrott
egységes ugyfélkép, ugyfelprofil megoldassal a megvizsgalt bankok kozul
csupan két bank esetében talalkoztunk. A megvizsgalt bankok mindegyikénél
vannak folyamatban eziranyu fejlesztések.

Mindegyik megvizsgalt bank mikddtet kilon Call Centert, de csak a
megvizsgalt bankok fele hasznalja aktiv ertékesitésre (Telesales-re). Az aktiv
értékesitésre hasznalt telesales (kitarcsazo, call script) megoldasok kivetel
nélkdl kulonallo alkalmazasok, melyeknek az tigyféel nyilvantartasokkal, operativ
CRM megoldasokkal valo integracidja kulon kihivast jelent!



me(*()\qlu TING CRM tapaSZtaIatOk

» A megvizsgalt bankok mindegyike hasznal valamilyen formaban analitikus
CRM megoldasokat. A leggyakoribb alkalmazott megoldasok: marketing céld,
tobbszempontl szegmentacios elemzések; keresztértekesitésre, termék
affinitasra vonatkozo elemzeések. Kifinomult Ggyfélérték szamitasi- és
lemorzsolddasi modellek alkalmazasa még viszonylag ritka a megvizsgalt
bankoknal.

 Komplex, kiforrott kampany menedzsment (tervezeés, végrehajtas, elemzes)
megoldas alkalmazasa a hazai bankok kérében meg nem jellemzé. Ezen a
tertileten komoly valtozasokra lehet szamitani a kozeljovében!

Az analitikus CRM megoldasokbadl szarmazo tigyféelelemzések
eredmeényeinek az tgyfélkapcsolati pontokra torténd eljuttatasa és céliranyos
felhasznalasa sok bank esetében esetleges.

Lehetséges okok: hianyzo egyseges ugyfélnézet; hianyzo banki folyamatok,
eljarasok...

* A megvizsgalt bankok tdbbsegénél nincsenek objektiv, szamszerisitett

kimutatasok (KPI-k) a banki munkatarsak tigyfélkapcsolati aktivitasarol,
—— teljesitményérdl (Call Centerek ez alol altalaban kivetelt jelentenek).

. p—
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fmC CONSULTING kapcsolatos kihivasok

CRM megoldasok bevezetésevel, lizemeltetesevel

Bevezetés kihivasai:

» Egyseges ugyfélkep kialakitasa — tigyfél adatokat kezel6 banki hattérrendszer
adatainak integralasa sztikseges lasd. pl. tigyfél elérhet6ségi adatok

» Egységes ugyfélkezelési folyamatok kialakitasa

 CRM rendszerek (bevezetésére és) hasznalatara vonatkozoan nincsen megfelel6
tapasztalat — mire a megfelel6 tapasztalati szintet egy bank eléri, a kialakitott
rendszert lehet atszervezni/atalakitani & iterativ fejlesztési projektek

« Ertékesitési vs. tranzakcio orientalt terméklistak kezelése, megfeleltetése

« Ugyfélkapcsolati (rész)rendszerek / rendszerfunkciok mikodésének
dsszehangolasa: Telesales rendszer - oCRM; aCRM - oCRM; oCRM - Front-end

* Rossz adatmindseg

» Historikus (elsésorban tgyfél profil) adatok hianya — analitikus CRM teruleten
megalapozott elemzésekhez megfelel6 minésegd, historikusa adatokra van
sziukseg!

Uzemeltetés kihivasai:

» Adat karbantartasi folyamatok kialakitasa (terméklistak, termék megfeleltetések;
adattisztitasi folyamatok)

» Rendszer hasznalatara megfelelé6 motivacios, erdekeltségi rendszer kialakitasa és
lUzemeltetése...
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Front-end ertelmezése, funkcioi
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Mit értink Front-end alatt?

Ugyviteli folyamatokat és az azokat tdamogat6 informatikai (keret)rendszereket,
amelynek segitségevel a Bank az ugyfeleihez kapcsolodo tevékenysegeit ellatja.

Mit varunk el egy Front-end megoldastol?
A Front-end rendszer legfontosabb szerepe az izleti szintl integracio, azaz el kell
latnia:

 folyamatvezérlo és

 informacioaramlast vezérl6 feladatokat.

Front-end megoldasok: Tervezett vs. AREEIE
» Fioki Front-end banki tigyfél ~wholesales” ugyfel
« Ugynoki Front-end...

« Szamlanyitast tamogato Front-end

) Termék-
b H|te| Front‘end Csoport
» ...Egységes banki Front-end

Csatorna




Tamogatott
Uzleti

folyamatok
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Akvizicid

~Ertékesités , elokészités”

Front-end
rendszel|
funkciok

« Ugyféltilto listak
kezelése (opt-in,
opt-out.- Robinson
lista)

« Kampany
feladatok, ajanlatok
megjelenitése

« Kampany
visszajelzések
kezelése

« Kampany
feladatlista (ToDo-k)
kezelése

« Ugyfélkeresés

« Egységes ugyfélkép, tgyfélprofil
« Naptér (calendar), feladatlista
(ToDo) kezelés

* Lead management

« Contact management

« Opportunity management

« Dokumentum kezelés (ajanlati,
szerz6dés sablonok)

« CRM aktivitas elemzés

Atfedés operativ CRM funkciokkal

Alkalmazasok

technoldgiai
megoldasok

* integracio
analitikus CRM
megoldassal

« integracio
interaktiv CRM
megoldasokkal (pl.
telesales kitarcsazo
rendszerrel)

« Operativ CRM megoldas
értékesitési modulja
« Tervezett (igyfelek adatbazisa
* Workflow motor
« Dokumentum menedzsment
eszkozok
« Sajat fejlesztett operativ CRM
szolgaltatdsok/funkciok
* integrécio interaktiv CRM
megoldasokkal (pl. telesales
kitarcs&zo rendszerrel)

Egységes banki Front-end rendszer
funkcioterképe

Ertékesités Ugylet kezelés

« Dokumentum kezelés

« Banki termekek értekesiteséhez,
tgyletek/megbizasok
vegrehajtasahoz szikkséges adatok
rogzitése, rogzitett adatok megfeleld
banki alaprendszerhez torténd
tovabbitasa

« Bizonyos banki termékek
értékesitéséhez (pl. hiteltermékek)
folyamattdmogatas (statuszkovetés,
feladat delegalas stb.)

« Szolgéltatas alapy architektirak
« Banki alaprendszerekhez,
egyéb banki alkalmazasokhoz
,Szolgéltatdscsomagok”

* Bongészé alapl prezentacios logika

« Sajat adatbazis (pl. fejlesztett

operativ CRM megoldasok esetén)

« Kozponti Ugyfél Térzs (KUT)

» Workflow motor — (izleti logika

* Dokumentumkezel6 rendszer

« Single-Sign-On megoldas...

-
:/ "

Ugyfélszolgalat
Panaszkezelés

Kintlévéségkezeles
Behajtas




fm (f‘(, - Szolgaltatas-alapu architektura

Megijelenités és Prezentacios logika

Uzleti folyamat

KKV
hitelezés

Lakossagi
hitelezés

Elektronikus tigymenet

Transformation/

T
: Routing/
Integration Bus

g Connection

Integration broker

Szolgaltatas
csomagok

Mingesgirarytis erdeaar
150 2001:2000 mingsites

Informaokiatoreagl rendsaer
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Front-end tapasztalatok...
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Nyolc vezetd hazai bank informatikai megoldasait elemezve elmondhato:

* A megvizsgalt bankok 75%-nal mikodik valamilyen Front-end megoldas (van
ahol parhuzamosan tobb is!), de csak két banknal mikodik (és egy tovabbi
banknal van a fejlesztés végsd stadiumaban) komplex Front-end
keretrendszerben integralt operativ CRM megoldas/funkcionalitas.

* A megvizsgalt bankok szinte mindegyike tervezi egységes/integralt Front-end
keretrendszer bevezetéseéet. Ezen bankoknal kivétel nélkil fel fog merilni/felmertlt
a meglévo operativ CRM funkcionalitas és a Front-end megoldas kdzotti
integracio kérdéskore.

» Az elektronikus csatornakra (Internet bank, Call center-re) kialakitott Front-end
megoldasok a legtébb hazai banknal elkilontlnek a fioki Front-end
rendszerektdl. Kozép, hosszu tavon ezen rendszerek konvergenciajara lehet
szamitani.

» A Front-end rendszerek bevezetésére jellemzé6 a funkciok, tigyfélszegmensek
(vallalati, lakossagi), termeékek / banki hattérrendszerek szerint szakaszolt,
inkrementalis bevezetés.




Front-end rendszerek funkcionalitasanak | ¢

“\ , ,
fMCin szakaszos bevezetése (példa)

Front-end rendszer
funkcionalitasa

,N.Lepcsoé”:
Banki tranzakcidk
JLeljeskorld” bevezetés

3. lépcso: -
Ertékesitési folyamatok® )
hitel origination;

Ugyletkezelés;
Tovabbi oCRM funk

2. lépcso: -
Ertékesitési folyamatok - A
szamlanyitas, kartyaigénylé

Alapvetd oCRM funkciok

p p |
1. lepcso: ——
Ugyfélkeresés, A\laprsz

- Tovabbi banki alaprendszeri funkc.
- opportunity management

- kampanyajanlatok megjelenitése,
utankovetése

- aCRM eredmények megjelenitése
(lemorzsolodas, tugyfélérték, cross-sell ajanlatok)
- Banki alaprendszeri funkciok

- contact, lead management

ugyféladatok
megjelenitése

—
e —
5o 2301 2000 rnaeits

icfsf
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- Tervezett Ugyfelek nyilvantartdsa
- Banki tugyfelek profil adatai
- Ugyfél gyorskeresé DB

=
~
o
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Front-end tapasztalatok...
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 Technoldgiai megoldasok tekintetében nagyon valtozatos képet mutatnak a
hazai Front-end bevezeteési projektek. A nagy nemzetkdzi szoftver ériasok
(Oracle, Microsoft, IBM, SUN, BEA) technoldgiai keretrendszereinek mindegyike
képviselteti magat valamelyik banki bevezetési projektben / projektekben. A
komplex, szolgaltatas alapu architektirak mellett, az egyszeribb (Uzleti logika
nélklli) prezentacios réteget biztositdo Front-end megoldasok is megtalalhatoak.

* A Front-end fejlesztési keretrendszerek mellett els6sorban az Uj generacioés
integralt banki szamlavezet6 rendszerek esetében kezdenek megjelenni az un.
csomagolt Front-end megoldasok.

» A Front-end projektek szinte mindig ,katalizatorként” mikodnek:

* A kapcsolodo tzleti folyamatokat (féleg az tigyfél kapcsolattartasi
funkcidkat) a rendszer bevezetése kdzben kell djragondolni.

» A Front-end rendszer bevezetésekor gyakran ,kideril”, hogy hianyoznak
komoly hattérnyilvantartasok (pl. egységes limit-és biztositék
nyilvantartas, tervezett tigyfelek nyilvantartadsa) vagy a meglévok nem
teljesen megfeleléek (pl. scoring engine).
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"
Front-end megoldasok bevezetésenek

kihivasal...

Egységes ugyféelkép kialakitasa — tigyfel adatot kezel6 banki hattérrendszer
adatainak integralasa sztikseges lasd. pl. tigyfél elérhet6ségi adatok,
termékportfolio

Kapcsolodo (féleg tgyfélkapcsolati) folyamatokat rendszerint a bevezetési projekt
kozben kell djragondolni

Hianyozo6 vagy nem megfelelé hattérnyilvantartasok (pl. egységes limit-es
biztositék nyilvantartas, tervezett tigyfelek adatbazisa) ,potlasa”

Ertékesitési vs. tranzakcio orientalt terméklistak kezelése, megfeleltetése

Ugyfélkapcsolati (rész)rendszerek funkcionalitdsanak integraldsa: aCRM - oCRM
- Front-End

Rossz adatminéség miatt sokszor komoly fejfajast okoz, hogy mit éerdemes és mit
szabad az Ugyintez6é szamara megjeleniteni

Egy Front-end projekt nagyon sok banki teriletet érint (Front-office és Back
Office egyarant), ezért egy ilyen rendszer bevezetése komoly egyutttmikodest
kivan meg az Uzlet és az IT kozott

Jelenleg nincs olyan minéségl dobozos termék a piacon, amivel j6 banki Front-
end rendszert lehetne épiteni. Emiatt megfelelé (megfelel6en kiépitett)
keretrendszerben valo fejlesztésben erdemes ma még gondolkodni.



fmC\(_: N e Az FMC rovid bemutatasa

» 2002 végeén alakult, 4 magyar maganszeméely alapitasaval

» 28 f6rél induld csapat, jelenleg mintegy 135 tanacsado és informatikus
szakember

 Tulnyomo tébbségben a banki/pénziigyi szektorban dolgozunk, a bankszakma
szerteagazo terlletein

» 2005: tobb mint 80%-ban banki projektek (2,7 milliard Ft arbevétel)

« Otvozzuk a multinacionalis vezetési tanacsaddk és megoldasszallitok tudasat és
tapasztalatat a magyar piac ismeretével és nagyfoku flexibilitassal

» A koncepcidalkotastol a megvalésitasig bezardlag — de csak azokon a
tertileteken, amikhez valoban értlink

» Alegnagyobb 10 magyar kereskedelmi bank mindegyiket tgyfelinknek
mondhatjuk

 Technologia-fliggetlen, de technologiaismeré

* Regionalis terjeszkedés (FMC Romania), regiobeli tigyfelek (Ausztria,
Maceddnia, Szlovakia)

“mEEs e 6 6 terulet/Uzletag:  Banki folyamatok és megoldasok Uzleti intelligencia és adattarhaz
T Integralt technoldgiai megoldasok Szamvitel és kontrolling
Logisztika Emberi eréforras menedzsment
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KOdszonOm megtisztelo figyelmuiket!

FMC Tanacsadoé és Informatikai Kft. TOTH |\/|ik|éS Krisztién
1115 Budapest, Bartok Béla ut 105-113.
Mobil: +36 20 388-7088

Telefon: +36 1 481-4550, +36 1 481-4584 _ _
Fax: +36 1 481-4551 E-mail: Toth.Miklos@fmc.hu
Honlap: www.fmc.hu
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