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COMUNICAT DE PRESA

ProCredit Bank optimizeaza interactiunile cu clientii adoptand
solutia Cisco Unified Contact Center

ProCredit Bank, o banca full-service orientatd spre dezvoltare care in operatiunile de
creditare se concentreaza asupra afacerilor foarte mici si intreprinderilor mici si mijlocii,
a ales solutia Cisco Unified Contact Center pentru a obtine o perspectiva clara, integrata
si in timp real asupra cerintelor clientilor si pentru a optimiza viteza de reactie la
solicitarile acestora. Solutia particularizata, conceputa si implementata de Crescendo,
casa de solutii IT&C — Cisco Silver Partner, integreaza o solutie complexa Cisco Unified
Contact Center cu Microsoft Dynamic CRM.

Solutia permite companiilor mari, cum este si ProCredit Bank, sa-si administreze
comunicatiile cu clientii intr-o maniera integrata. Indiferent daca este utilizat impreuna cu
sistemul de telefonie sau cu cel de e-mail, acest pachet CRM-IPCC contribuie la
sporirea satisfactiei clientilor, la cresterea productivitatii, la reducerea costurilor totale si
la asigurarea de avantaje concurentiale pentru companiile orientate spre vanzari.

Printre avantajele obtinute de ProCredit Bank in urma investirii in solutia Cisco integrata
cu Microsoft Dynamics CRM se numara urmatoarele:

- O perspectiva de 360° asupra clientilor asiguratd de solutia CRM, conducand la
sporirea satisfactiei clientilor si a productivitatii centrului de apeluri prin apeluri de
voce, e-mail si sesiuni Web interactive;

- Costuri reduse datoritéd implementarii unei retele consolidate de comunicatii de voce
si de date intr-o platforma unica, care reduce semnificativ costurile aferente
mutarilor, adaugarilor si modificarilor de posturi telefonice si, de asemenea, elimina
costurile pentru comunicatii;

- Instalare mai rapida si cheltuieli operationale reduse facilitate de configurarea
automata.

Solutia Cisco Unified Contact Center Enterprise asigura redirectionarea inteligenta a
apelurilor, prelucrarea apelurilor si integrare computer-telefonie (CTI) si administrarea pe
o infrastructura IP a contactelor realizate prin canale multiple. ProCredit Bank a
implementat solutia Cisco IPCC Express Enhanced Edition cu redirectionare inteligenta
a apelurilor, IP IVR si sistem de raportare si de inregistrare la cerere. Prin reducerea
timpilor de raspuns si flexibilizarea capacitatii de reactie la cerintele clientilor, ProCredit
Bank poate asigura — prin caracteristicile de facilitare si de accelerare a accesului la
informatiile furnizate de catre clienti — si o sporire a calitatii serviciilor.

,Am ales Cisco pentru calitatea deosebita a solutiilor gi datorité relatiei de incredere pe

care ne-am format-o in ultimii ani cu CRESCENDO. Acest proiect ne-a oferit solutii de
comunicatii extrem de performante si de flexibile, precum si un program de administrare
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a relatiilor cu clientii care confine caracteristici pentru administrarea avansata — la nivelul
centrului de apeluri — a serviciilor oferite clientilor, a vénzérilor si a activitatilor de
marketing si de raportare, a spus llinca Rosetti, Director Executiv Retail, ProCredit Bank
Romaénia.

Principalele cerinte ale ProCredit Bank au fost:

O perspectiva mai clara si mai completa asupra clientilor. Unificarea serviciilor de e-
mail, a sistemului de telefonie si a inregistrarilor din baza de date asigura o perspectiva
unica asupra tuturor informatiilor legate de clienti. Istoricul integrat al interactiunilor ajuta
la o mai buna intelegere a cerintelor clientilor si la construirea unor relatii mai stranse cu
acestia. Accesul imediat la preferintele clientilor contribuie la accelerarea si la
eficientizarea reactiei la solicitarile acestora.

Cresterea veniturilor prin concentrarea asupra problemelor esentiale de afaceri.
Instrumentele usor de utilizat ajutda la colectarea, la analizarea si la partajarea
informatiilor, precum si la directionarea optima a activitatilor de marketing. Cautarea
continuturilor centrate pe clienti contribuie la localizarea precisa a detaliilor-cheie cu rol
determinant in realizarea vanzarilor.

Colectarea de cunostinte utilizabile, nu doar a datelor. Instrumentele pentru baza de
informatii contribuie la construirea unei imagini de ansamblu a clientului, care se
completeaza dinamic cu fiecare interactiune. Monitorizarea apelurilor clientilor asigura
un feedback important pentru instruirea personalului, in timp ce ,plansele de bord” si
rapoartele executive ofera managerilor actualizéri rapide ale informatiilor.

Asigurarea unei experiente optimizate de vanzari si de asistenta pentru contacte
si pentru clienti. Accesul in timp real permite efectuarea si finalizarea mai rapida a
tranzactiilor. Redirectionarea flexibila a apelurilor identifica resursele adecvate indiferent
de localizarea lor. Echilibrarea incarcarii centrului de apeluri genereaza reactii automate
de adaptare la trafic, astfel incat sa nu se piarda nici un apel.

Despre ProCredit Bank

ProCredit Bank este o banca orientata spre dezvoltare a carei misiune este sa ofere
servicii excelente clientilor si 0 gama larga de produse bancare. in operatiunile de
creditare ProCredit Bank se concentreaza asupra afacerilor foarte mici si intreprinderilor
mici si mijlocii,

fiind convinsa ca acest sector creeaza cel mai mare numar de locuri de munca si
contribuie esential la dezvoltarea economiei.

Spre deosebire de alte banci, ProCredit Bank nu promoveaza creditele de consum. in
schimb, banca se axeaz& pe activitdti bancare responsabile, cultivdnd o culturd a
economiilor si a unor parteneriate pe termen lung cu clientii sai.

ProCredit Bank sprijina afacerile clientilor sai in cel mai eficient mod, la standardele
internationale ale bancii. Fiind o bancad cu o gama largd de produse gi de servicii,
ProCredit Bank ofera clientilor sai — persoane fizice si juridice — mai multe optiuni de
depozite si plasamente in conditii avantajoase.



in Romania, ProCredit Bank a fost infiintatéd in anul 2002 si reprezinta rezultatul unui
parteneriat intre institutii financiare de renume international, cum sunt: BERD, IFC —
membra a Grupului Bancii Mondiale, Commerzbank, DEG, ProCredit Holding (companie
germana de investitii) si IPC. Aceasta structura unica de actionari asigura bancii
stabilitate si un management profesionist, crednd premisele pentru o evolutie dinamica
a ProCredit Bank pe piata roméneasca.

www.procreditbank.ro

Despre Crescendo

CRESCENDO, Casa de solutii IT&C, furnizeaza aplicatii, solutii de infrastructura si servicii
de integrare personalizate, prin care organizatiile obtin maximum de céastig din informatiile de
afaceri.

Crescendo este singura companie romaneasca certificata simultan ca: Cisco Silver
Partner, Microsoft Business Solutions Dynamics CRM (Customer Relationship
Management) si Microsoft Gold Partner. Solutiile de comunicatii integrate abordeaza, in
conditii de securitate maxima, principalele probleme cu care trebuie sa se confrunte in
prezent fiecare companie in relatile cu clientii sdi — marketing, vanzari si servicii
postvanzari.

Clientii Casei de soluti CRESCENDO economisesc efort si resurse, gasind sub acelasi
acoperis punctul unic de contact pentru implementarea de noi solutii IT&C si pentru
integrarea lor cu cele existente. Prin parteneriatele cu lideri mondiali din industria IT&C,
clientii Casei de soluti CRESCENDO beneficiaza de solutii moderne, validate la nivel
international.

In 2006, Casa de soluti CRESCENDO si-a accelerat procesul de optimizare a activitatii,
ridicand ponderea cumulata a serviciilor si solutiilor software la peste doua treimi din totalul
activitatii. Serviciile cu valoare adaugata au atins peste 40% din totalul veniturilor, ceea ce a
dus la o crestere generalizatd a indicatorilor de eficientd, oferind Casei de solutii
CRESCENDO premizele pentru o dezvoltare stabila si mai rapida, in beneficiul clientilor sai.

Despre Cisco

Cisco, (NASDAQ: CSCO) este liderul mondial in comunicatiile Internet care transforma
modul de conectare, de comunicare si de colaborare interpesonala. Informatii despre
Cisco se gasesc la adresa Web http://www.cisco.com. Pentru stiri de ultima ora,
accesati site-ul Web de la adresa http://newsroom.cisco.com.
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