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AURORA - resenje za
unapredenje zadovoljstva
korisnika Banca Intesa

O banci

miliona klijenata.

Banca Intesa je vodeca banka na srpskom trzistu i pouzdan partner
za 1,42 miliona klijenata, fizickih i pravnih lica. Banca Intesa u
Srbiji je zastupliena kroz poslovnu mrezu od 170 ekspozitura i sa
3000 zaposlenih. Clanica je grupacije Intesa Sanpaolo koja je, kao
najprofitabilnija i najveca italijanska bankarska grupacija, jedna od
najvecih u evrozoni sa trzisnom kapitalizacijom od 33 milijardi evra.

Ova grupacija sirom sveta ima vise od 19,2 miliona klijenata i mrezu
od preko 5000 filijala. U regionu Centralne i Istocne Evrope kao i
Srednjeq istoka i severne Afrike, posluje kroz 1200 ekspozitura sa 8,1

Trzisni izazovi

Banca Intesa, lider na visoko
konkurentnom  trzistu finansijskih
usluga Srbije, je pouzdan partner
za vise od 14 miliona klijenata u
Srbiji, koji sa bankom ostvare vise
od 1.000.000 kontakata mesecno.
Banka poseduje izuzetno savremen
kontakt centar ve¢ dugi niz godina,
ali je konstantan rast broja klijenata
stvorio potrebu za unapredenjem
postojeceg sistema komunikacije
sa klijentima. Naime, Banca Intesa
ima za cilj o¢uvanje liderske pozicije,
te je prioritet u narednom periodu
odrzavanje visokog nivoa Kklijent

servisa, odnosno  unapredenje
zadovoljstva  korisnika  pruzenom
uslugom. Cilj je kvantifikovan: Vreme
obrade zahteva klijenata, u delu
obrade prigovora i reklamacija, treba
da bude smanjeno za 25%.

Unapredenje poslovanja
i zadovoljstva klijenata

Osnovni zadatak kompanije Algotech
bio je da implementira Aurora
poslovno reSenje koje omogucava
upravljanje  kompletnim  Zivotnim
ciklusom  zahteva, reklamacija i
prigovora korisnika, fizickih i pravnih

Algotech | 01



Aurora softverom
su uredeni procesi
postupanja

po zahtevima

I prigovorima
klijlenata, zatim
reklamatcija po

platnim karticama

i reklamacijama u

platnom prometu.

lica i na taj nacin unapreduje brigu
o korisnicima i povecava satisfakciju
klijenata banke. Uz to, Aurora resenje
uskladeno je sa zahtevima regulatora
i postoje¢im poslovnim procesima
banke i znacajno smanjuje vreme
obrade zahteva klijenata.

Aurora softverom su uredeni procesi
postupanja po zahtevimaiprigovorima
klijenata, zatim reklamacija po platnim
karticama i reklamacijama u platnom
prometu. Svaki od tri navedena
procesa je prakti¢no zaseban u smislu
da je podlozan posebnim zahtevima
U procesnom, proceduralnom i
regulatornom smislu, te je samim
tim i Auroru trebalo prilagoditi ovim
razli¢itim potrebama banke. 1z tog
razloga su za svaku od ove tri oblasti
kreirani posebni moduli, koji su u
potpunosti odgovorili na poslovne
zahteve banke.

Integracija resenja

Aurora softver, je tokom

implementacije, integrisan:

> sa infrastrukturom banke kroz
Single-Sign-On  na aplikaciju za
korisnike korporativne mreze,

> saweb portalom i e-mail sistemima
banke za komunikaciju sa klijentima

» sa korisnicima banke, internom
notifikacijom i alarmiranjem,

> sa mati¢nim podacima banke
za upit u baze klijenata, kao i sa
sistemima za izvesStavanije.

Algotech je pri tome:

> definisao  korisnicke zahteve i
poslovne procese,

> prilagodavao Auroru zahtevima
klijenta tokom implementacije,

> dodatno razvio funkcionalnosti
Aurore u skladu sa potrebama
klijenta,

> izvrsio fine tuning Aurore nakon
produktivnog starta.

aurord

Aurora reSenje je prilagodeno
zahtevima  lokalnog  regulaltora
(Narodne banke Srbije) po pitanju
uskladenosti  procesa  prigovora
korisnika, a takode je uskladeno
sa kompleksnim pravilima Visa, i
MasterCard sistema. Shodno tome,
Aurora reSenje obraduje kompletan
Zivotni ciklus reklamacije u domenu
karti¢cnog poslovanja banke.

Implementacija projekta

Implementacija projekta je trajala nesto
krace od 12 meseci. Tri modula su fazno
uvodena, $to je omogucilo da period
stabilizacije bude kvalitetno ispracen i
da svi izazovi budu prevazideni na brz
i kvalitetan nacin. U tom smislu, vreme
implementacije projekta je optimalno,
uzimajuci u obzir zahteve koji su pre
projekta definisani u saradnji izmedu
kompanija Algotech i Banca Intesa.

Jednostavnost i
pouzdanost

Aurora reSenje ima vrlo intuitivan
interfejs, te  je  samim  tim
pojednostavljeno koris¢enje i
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“ Sa kompanijom Algotech sam imao prilike da
saradujem prilikom rada na projektu uvodenja
Kontakt Centra u Banca Intesa. Iskustva u saradnji
na tom projektu su bila vrlo pozitivna. Sa druge
strane, implementirano reSenje Aurora, je, prema
recima zaposlenih u kompaniji Algotech, moglo
da odgovori na specificne zahteve Banca Intesa
u pogledu obrade prigovora i reklamacija. Po
sistemu “res non verba’, Algotech je svoja obecanja
ispunio u smislu da je Aurora uspesno odgovorila

na sve postavljene zahteve.

Nemanja Stanisic,

)

Head of Customer Satisfaction Office, Banca Intesa

snalazenje u aplikaciji od strane krajnjih
korisnika. Sva trimodula, koja pokrivaju
razli¢ite procese, se koriste kako od
strane zaposlenih u centrali Banca
Intesa tako i od strane zaposlenih
u poslovnoj mrezi. U tom smisly,
jednostavnost i intuitivnosti same
aplikacije su, u znacajnoj meri, olaksali
obuku i usvajanje Aurora aplikacije
od strane svih korisnika. Takode, usled
internih i eksternih  (regulatornih)
zahteva u pogledu izvestavanja, Aurora
je olaksala kreiranje izvestaja banke,
a pre svega povecala broj dostupnih
izvestaja, Sto posledicno omogucava
i kvalitetniju analizu predmeta i
povecanje efikasnosti banke u radu sa
klijentima.

Nove usluge banke

Pored standardnih  funkcionalnosti
Aurora resenja (fazno reSavanje
i verifikacija zahteva, “workflow”

procesi i omogucavanje razli¢itih vrsta
klasifikacija predmeta) uveden je sistem
automatskih notifikacija i odgovora
prema klijentima, koji u velikoj meri
olaksavaju i ubrzavaju rad po svakom
pojedina¢nom predmetu. Dodatno,

veoma je vazna i funkcija administracije
same aplikacije, u skladu sa kojom je
krajnjim korisnicima omoguceno da
upravljajuju razlicitim aspektima rada
u smislu naknadnog podesavanja, ili
uvodenja nekih funkcija aplikacije, a
bez potrebe ucesca vendora. Samim
tim Aurora se moze definisati i kao
aplikacija koja korisnicima pruzZa, iz
perspektive savremenog poslovanja,
dve veoma bitne funkcionalnosti -
fleksibilnost i samostalnost.

Ocekivani i ostvareni
rezultati

Uvodenjem Aurore ocekivanja banke
su bila usmerena na ubrzanje procesa
obrade razlicitih tipova zahteva, uz
istovremeno povecanje pouzdanosti
u smislu eliminacije mogucnosti za
propustanjem obrade pojedinacnih
zahteva ili prekoracenja roka obrade.
Ukratko, fokus je bio na povecanju
produktivnosti i efikasnosti, uz
istovremeno unapredenje pouzdanosti
obrade zahteva. Kvantitativni ocekivani
cilj implementacije Aurore bio je
smanjenje vremena obrade zahteva
klijenata za 25%.
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Nakon uvodenja
Aurore vreme
obrade zahteva
klijenata banke

smanjeno je za 50%,

dok je zadovoljstvo

klijenata azurnim
pristupom banke,
u pogledu njihovih
zahteva, znacajno

povecano.

Algotech d.o.o.

Pozeska 60, 11030 Beograd
+381 11 3537 600

+381 11 3537 601
aurora@algotech.rs

Ocekivanja koja su postavljena ispred
kompanije Algotech ispunjena su u
potpunosti. Nakon uvodenja Aurore i
odredenihinternih unapredenja,vreme
obrade zahteva klijenata smanjeno je
za 50%, dok je zadovoljstvo klijenata
azurnim pristupom banke, u pogledu
njihovih zahteva, znacajno povecano.

Prednosti za banku

Aurora reSenje omogucava:

> optimalno  upravljanje  upitima,
zahtevima i reklamacijama klijenata,

> unapredenje brige o korisnicima
banke,

> efikasno  resavanje  problema
U komunikaciji sa  klijentima
standardizacijom usluga i
efektivnom  komunikacijom  u
segmentu reklamacija klijenata,

> dobijanje potrebnih informacije vec¢
u prvoj interakciji sa klijentima,

> centralizovana baza podataka svih
upita klijenata,

> usaglasenost regulatornih zahteva i
izveStavanja,

> pomaze standardizaciji procesa
i komunikacije koriste¢i unapred

Sablone, ¢ime se

definisane
unapreduje nivo upravljanja i

povecava  merljivost  rezultata,
izgraduje interna baza znanja, $to
dovodi do smanjenja troskova i
veceg zadovoljstva kako klijenata,
tako i zaposlenih.

Efikasna i pouzdana obrada prigovora
i reklamacija uz istovremenu
fleksibilnost, koju obezbeduje
Aurora resenje, omogucava pruzanje
kvalitetnije i efikasnije usluge i na taj
nacin unapreduje nivo zadovoljstva
klijenata banke, Sto predstavlja kriti¢ni
faktor odrzavanja liderske pozicije
na visoko konkurentnom  trZistu
finansijskih usluga Srbije.

O kompaniji Algotech

Online, TNT, Unicef i UPC.

Algotech je vodeciregionalnisistem integrator i provajder IT usluga.
Algotech nudi telekomunikaciona reSenja za unapredenje odnosa
sa klijentima na efikasan i profitabilan nacin. Izuzetno poznavanje
i razumevanje potreba lokalnih kompanija, omogucéava kompaniji
Algotech da zadrZi lidersku poziciju u centralnoj i istocnoj Evropi.
Neki od mnogobrojnih klijenata u Evropi su: American Express,
Avon, BAT, CitiBank, DHL, EON, First Data International, Global
Payments Europe, GTS, ING, Interoute, Lufthansa, Michael Page
International, Raiffeisen Bank, Telecom Serbia, Telenor, Ticket
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