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HATEKONY KOCKAZATKEZELES A FOGYASZTASI HITELEZES TEREN

Vezet6i 6sszefoglalo

Ugyfél neve

Magyar Cetelem Bank Zrt.
Iparag: pénziigyi szolgaltatasok
Orszag: Magyarorszag

Uzleti és technolégiai kihivasok

= Kimend hivasok kezdeményezésé-
nek automatizalasa

= Integrécié a bank belsé rendszereivel

= Uzletmenet-folytonossag biztosita-
sa redundans kialakitasu infra-
struktaraval

= Olyan megoldas bevezetése, amely
a tovabbiakban kivalthatja a meg-
lIévé, ISDN-alapu Alcatel rendszert

= Free sitting tipusii munkakornyezet
tamogatasa

= Hangrégzités

Implementalt megoldas

= 3 db Cisco MCS 7835-12 Unified
Communications Manager Appliance

=1 db Cisco MCS 7816-14 Unified
Communications Manager
Appliance a tesztkérnyezethez

= 2 db Cisco 2921 voice gateway

= 1 db Cisco 2901 voice gateway
a tesztkérnyezethez

= Zoom CallREC hangrégzit6é
alkalmazas

= Cisco Extension Mobility

Elért eredmények

= Napi 30 szazalékkal tébb hivas-
kezdeményezés

= Integracié a Bank AS400-alapu,
legacy rendszerével

= Telefonmellékek hordozhatésaga

= Hangfelvételek gyors és pontos
kereshetsége

ESETTANULMANY - 2010

A Magyar Cetelem Bank adossagkezelési divizidja a Cisco Unified Contact
Centerrel megvalésitott automatizalasnak és integracionak készénhetéen
napi 30 szazalékkal tobb ligyfélhivast kezdeményez.

A Magyar Cetelem Bank Zrt. 1996 6ta van jelen Magyarorszagon. Alapitoja és
egyben 100 szazalékos tulajdonosa a francia Cetelem S.A., amely kdzel 50 éves
szakmai tapasztalattal rendelkezik a fogyasztasi hitelezés teriiletén. 1999 o6ta
a BNP Paribas csoport tagja, amely az eur6zéna masodik legnagyobb pénziigyi
csoportja.

A kézel 400 alkalmazottat foglalkoztatdo Magyar Cetelem Bank Zrt.-nek tébb szaz
ezer él6 hitelligylete van, ezért a kockazatok kezelése kiemelten fontos terilet
tevékenységében.

A Cetelem Bank adossagkezelési divizidja — az ligyfélszolgalattal és a behajtasi
osztalyokkal egyiitt — a kockazatkezelési lzletaghoz tartozik. A diviziét alkoté
osztalyok 6sszesen szaznal tébb ligynokét foglalkoztatnak, akik a munkaidé 80
szazalékaban kimend hivasokat bonyolitanak. Ezek a kimené hivasok a hatra-
Iékban levé Ugyfelekkel folytatott targyalasokat, a tartozasrendezés modjanak
megtalalasat segitik. Az igyndkék emellett a beszélgetés soran felmeriilé egyéb
kérdéseket is megvalaszoljak.

— Ez a legnehezebb értékesitbi tevékenység, mivel nincs termékiink, amit elad-
hatnank; nekiink arrdl kell meggyézniink az lgyfelet, hogy el6nyésebb, ha ren-
dezi tartozasat, és segitiink megtalalni annak modjat, hogy ezt miként teheti meg
- fogalmazott Szabd Péter, a Magyar Cetelem Bank Zrt. operativ kockazatkeze-
lési lizletagvezetéje. — Ezt a folyamatot egy professzionalis szinvonalu call center
megoldassal kivantuk tamogatni.

Korabban ugyanis a hivaskezdeményezés manudlis vezérlési volt, az Alcatel
alkdzpontot haszndalé addssagkezelési divizié ligyndkei kézzel it6tték be a te-
lefonszamokat — naponta atlagosan 300-at. Ez a mddszer egyrészt er6forras-
igényes volt, masrészt csekély hozzaadott értékkel birt.

— Ezért olyan megoldast kerestiink az (igynéki munka tamogatasdra, amely au-
tomatizalt hivasinditast tesz lehetéveé - jelentette ki Szabo Péter. — Harom szallito
termékét is kiértékeltiik, és a Cisco Unified Contact Center Enterprise megolda-
sanak outbound modulja mellett déntéttiink.

Automatizalas és integracioé

A BNP Paribas cégcsoport szintjén a Cisco Unified Contact Center Enterprise
alkalmazasat tamogatja, amelyet a pénzintézet vallalati szabvannya emelt. A le-
anyvallalatok orszagonként mas megoldast is valaszthatnak, de a Cetelem Bank
ezt nem latta indokoltnak. Ezzel egyébként nincs egyediil a cégcsoporton beliil.
A BNP Paribas Personal Finance 30 orszagban van jelen, és leanyvallalatainak
tébbsége a Cisco Unified Contact Center megoldasat hasznalja.




A Cetelem Bankrol
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— A Cisco mellett a meglévé rendszer bévitésére és egy harmadik szolgaltaté meg-
oldasanak bevezetésére kaptunk ajanlatot - idézte fel az lizletagvezeté. — A mezény-
ben mind technologiai tartalom, mind ar/érték arany tekintetében egyértelmiien
a Cisco megoldasat talaltuk a legjobbnak. Bebizonyosodott, hogy a Cisco Unified
Contact Center megoldasanak szolgaltatasai 98 szazalékban lefedik az altalunk
megfogalmazott igényeket. Ehhez a kiemelked6 funkcionalitashoz a Cisco és a BNP
Paribas kézétt meglévé mennyiségi kedvezményt érvényesitve olyan versenyképes
aron juthattunk, hogy nem volt kérdéses, melyik megoldast valasztjuk.

A Cetelem Bank a leend6 call center megoldastél els6sorban kampanykezeld
funkcionalitast, a kimené hivaskezdeményezés automatizalhatésagat varta. Az
is fontos szempont volt, hogy az uj call center megoldas integralhat6é legyen
a bank bels6, AS400-alapu, legacy rendszerével, amely az Gigyféladatokat kezeli.
A dontésnél azt is szem el6tt tartottdk, hogy a bevezetésre kerlil6 megoldas
a tovabbiakban kivalthassa a mas teriileteken miik6dé, ISDN-alapu Alcatel rend-
szert, ezaltal koltséghatékonyabba tegye az lizemeltetést.

Fontos elvaras volt még a hangrdgzités megoldasa, valamint az tigynékékhéz
rendelt telefonmellékek szabad mozgathatésaga a munkahelyek kézott, amit
a PC-koérnyezet mar addig is lehet6vé tett, de a korabbi telefonrendszer konfigu-
raciéja nem tartalmazott.

Napi 30 szazalékkal t6bb kezdeményezett hivas

A projekt megvaldsitasara 6t cég palyazott. Mivel 2009 végén Magyarorszagon
még nem volt olyan Cisco-partner, amely rendelkezett volna a Cisco Unified
Contact Center Enterprise bevezetésére feljogosité ATP-képesitéssel, a Cetelem
Bank a Soitronnak adott megbizast.

- A Cisco Unified Contact Center Enterprise bevezetésében a Soitron leanyvalla-
lata, a 2Ring is részt vett — emelte ki Szabo Péter. — Ez a cég a Cisco Java-alapu
CTIOS Client eszkézkészletét leforditotta .NET-re, igy az agent desktopot telje-
sen igényeinkre tudta szabni, és a legacy rendszeriinkkel valé integraciot is meg
tudta valdsitani. A nem integralt funkciokat kollegaink a bels6 webbdngészén
keresztiil tudjak elérni.

A kialakitott IP-alapu infrastruktiraban 3 db Cisco Unified Communications Ma-
nager szerver lizemel az Gzletmenet folytonossagot biztosité redundancia ér-
dekében. Az éles rendszer a Cetelem Bank székhazaban, a back-up rendszer
a Dataplex adatkézpontjaban miikédik. A hangrégzitést a Cisco egyik partnere
altal fejlesztett Zoom CallREC alkalmazas bevezetésével, az un. free sitting mun-
kakoérnyezet kialakitasat pedig a telefonmellékek hordozasat lehetévé tevé Cisco
Extension Mobility szolgaltatassal oldottak meg. A tovabbi fejlesztésekhez egy
kilonallé teszkdrnyezetet is feldllitottak, amely funkcionalitasat tekintve az éles
koérnyezettel azonos, attdl csak teljesitményében tér el.

- A Cisco Unified Contact Center megoldasat 2010 juliusatdl hasznaljuk élesben
— mondta Szab6 Péter. - Az automatikus hivaskezdeményezés jelentés emberi
er6forrasokat szabaditott fel addssagkezelési divizionknal, lgynékeink végre
azzal foglalkozhatnak teljes munkaidejiikben, amihez a legjobban értenek: ligy-
felekkel targyalnak. A Cisco megoldasaval egy (gyndkiink naponta 30 szaza-
lékkal tébb hivas tud kezdeményezni, mint azelbtt. Minél tébb kontaktot general
a rendszer, annal nagyobb az esélye annak is, hogy té6bb hatralékban levé (igy-
féllel tudunk megoldast talalni a tartozas rendezésére.

A telefénia és a szamitdégépes rendszerek kézoétti integracionak készénhetben
a rogzitett beszélgetésekhez a Cisco Unified Contact Center adatbazisa is hoz-
zarendeli az ligyfélszamot, igy a felvételek sokkal hatékonyabban keresheték.
Korabban ez a bank rendszerében ligynok és idépont alapjan, manudlis Gton tor-
tént. Most a Zoom CallREC-ben egyszeriien és gyorsan el6kereshet6 egy adott
tgyféllel folytatott 6sszes beszélgetés.

A sikeres bevezetést kdvetéen a Cetelem Bank jelenleg késziti el6 a projekt ma-
sodik szakaszat, amelyben a Cisco Unified Contact Center megoldasat vala-
mennyi osztalyara kiterjeszti 2011 folyaman.



