Здравствуйте, уважаемое Жюри!
Представляем вашему вниманию программное обеспечение "Information Center", которое Райффайзен Банк Аваль считает достойным номинации "Продукт Года". 
В условиях жесткой конкуренции в банковском секторе качество обслуживания играет едва ли не главную роль при выборе Банка, а достоверность, быстрота и полнота предоставления информации – ключевые параметры для оценки работы службы поддержки клиентов. Информационный центр Райффайзен Банка Аваль всегда старается предоставить сервис самого высокого уровня при обработке каждого контакта. С 2009 года Банк позиционирует Информационный центр клиентам - физическим лицам как единую точку доступа в телефонном режиме, соответственно на все вопросы сотрудники должны быть готовы дать ответы 24 часа в сутки. Но, как показала статистика, до недавнего времени операторы самостоятельно могли обслужить всего лишь порядка 60% обращений клиентов. Предоставить консультацию по карточному счету была возможность только при условии, что будет пройдена идентификация с использованием секретного слова-пароль. Если же вопрос касался текущего, депозитного либо кредитного счета – возможности идентифицировать клиента не было, следовательно, из-за риска разглашения банковской информации третьим лицам, консультирование в телефонном режиме не производилось. Да и существующие в распоряжении оператора инструменты в таких случаях либо не могли предоставить полный перечень необходимых данных, либо требовали значительных трудозатрат и времени. 
Такая ситуация вызывала недовольство у клиента, ведь для него важно решить свой вопрос в момент звонка, здесь и сейчас. Именно по этой причине возникла острая необходимость расширения функционала Информационного центра с помощью внедрения нового программного комплекса. Проанализировав перечень вопросов клиентов, которые не в силах обслужить сотрудники Информационного центра, подготовив бизнес требования и внимательно изучив предложения на рынке ПО, Банк принимает решение внедрить продукт "Information Center", который направлен на повышение качества обслуживания. 

В результате упорной работы, в мае 2010 года клиенты Райффайзен Банка Аваль первыми в Украине получили возможность получать полную консультацию по всем своим счетам в телефонном режиме, и при этом оставаться уверенными в максимальной защите информации.
"Information Center" обеспечивает полный цикл по обслуживанию клиента: начиная с момента создания карточек идентификации, распределения их по дирекциям/отделениям Банка и заканчивая предоставлением подробной консультации при звонке в Информационный центр. Продукт разработан как набор взаимосвязанных модулей с различными видами доступа, которые взаимодействуют с разными программными комплексами Банка для получения наиболее полной информации для обслуживания клиента.

Модуль "Счета" позволяет просмотреть все доступные счета клиента и операции по ним. Это единое окно с полной информацией для более эффективного обслуживания клиента. Модуль позволяет совместно с системой IVR заранее идентифицировать клиента и автоматически открывать его данные в момент поступления звонка оператору. Другими словами, клиент, дозваниваясь в Информационный центр, набирает на клавиатуре своего телефона данные с карты идентификации и сразу слышит приветствие оператора с использованием личностного обращения. Нет необходимости называть какие-то дополнительные данные, остается лишь задать свой вопрос!
Оператор также имеет возможность сохранять информацию о клиенте и звонке, создавая историю контактов. Таким образом, при следующем обращении клиента в Информационный центр могут быть учтены индивидуальные особенности обслуживания. 
Модуль "Акции" предоставляет возможность информировать обо всех акционных предложениях, предлагаемых конкретному сегменту клиентов, и является важной составляющей в развитии CRM. Благодаря данному модулю, клиенту при каждом обращении предлагается конкретный продукт или услуга, исключается возможность повторной продажи при отказе в первом случае. По всем презентованным акциям ведется статистический учет, используемый для последующего анализа сотрудниками Банка.

С помощью модуля "Карточки" создаются карты идентификации для клиентов, при этом к каждой из них генерируется уникальный пароль. Карточки распределяются по дирекциям согласно сформированных диапазонов с автоматическим оповещением ответственных сотрудников по электронной почте. Модуль позволяет формировать отчеты о количестве выданных карт в разрезе отделений Банка и осуществляет периодический анализ наличия их необходимого количества. При этом прогнозируется дата израсходования карточек по каждому отделению с оповещением о критическом состоянии электронными каналами связи.

Модуль "Регистратор договоров" позволяет осуществить регистрацию клиента для дальнейшего обслуживания. При этом нет необходимости вручную заполнять договор, так как после внесения информации есть возможность распечатать полностью заполненную форму, в которой остается только поставить подпись. При регистрации автоматически устанавливается связь с другими программными комплексами Банка и осуществляется синхронизация данных по клиенту.

Для эффективного контроля работы Информационного центра предназначен модуль "Отчеты", который позволяет формировать различные типы отчетов, для дальнейшего анализа и разработки стратегии Банка.

Модули "Пользователи" и "Протоколирование" предназначены для регистрации пользователей продукта администратором с распределением определенных ролей доступа и отслеживания всех основных действий в системе.

"Information Center" реализован на Web-технологиях, что позволяет всем пользователям максимально быстро и легко приступить к работе. Нет необходимости индивидуально устанавливать и настраивать программу на каждом компьютере. Продукт внедряется централизовано на сервере и там же администраторы системы гибко изменяют все параметры под нужды организации-заказчика, у шаблонов и печатных форм есть возможность редактирования текста без привлечения разработчиков. Благодаря этому внедрение "Information Center" в Райффайзен Банке Аваль прошло относительно несложно.
Все взаимодействия с внешними системами в продукте осуществляется через специальный интерфейс. Это в свою очередь позволяет:

· минимизировать зависимость от используемых технологий внешних систем; 

· гибко и быстро вносить изменения, дополнительно преобразовывать и обрабатывать получаемые и передаваемые данные, не изменяя бизнес-логики.
Продукт является масштабируемым как вертикально, так и горизонтально. Вертикальное масштабирование обеспечивается повышением мощности сервера, что повышает скорость работы и скорость ответа приложения. Горизонтальное масштабирование – путем увеличения количества параллельно работающих серверов – позволяет не только достигнуть повышения производительности продукта, но и увеличить отказоустойчивость. 

Стоимость лицензии составляет порядка 15 000 евро для 50 одновременно работающих операторов, так же дополнительно 5 000 евро за каждые последующие 50 одновременно работающих операторов. 

Ориентировочная стоимость внедрения продукта составляет 15 000 евро, что включает подключение 3-х источников информации и дополнительно 3 000 евро за каждый дополнительный источник информации.

Стоимость владения составляет примерно 2 000 евро в месяц и включает стоимость технической поддержки, амортизацию оборудования и администрирование системы.

 В техническую поддержку включается:

· бесплатное обновление;

· оперативная обработка обращений (фиксация и анализ обращений, планирование работ по обращениям в рамках фиксированных сроков);

· плановые профилактические работы по оптимизации;

· работы по аудиту на уязвимость безопасности продукта;

· соответствие внешней части на соответствие новым браузерам;

· адаптация программного кода и базы данных к новым версиям серверного ПО;

· плановое тестирование всей системы;

· поддержка документации продукта в актуальном состоянии;

· проведения анализа и подготовка рекомендаций для развития проекта;

· выполнение утвержденных доработок.
Внедрение продукта "Information Center" позволило повысить количество самостоятельно обслуженных оператором запросов клиента до 90%. Это в свою очередь дает возможность Информационному центру Райффайзен Банка Аваль предоставлять своим клиентам сервис нового уровня. Низкая себестоимость карты идентификации по сравнению с аналогом – токеном – делает ее доступной для каждого! Всю необходимую информацию по своим счетам клиент может получать по телефону в режиме 24/7/365, ведь теперь нет необходимости в большинстве случаев посещать отделение Банка лично. При этом среднее время обслуживания контакта в Информационном центре снизилось на несколько секунд – результат того, что оператору не нужно искать клиента в базе данных. Также значительно снизился процент критических ошибок и повысился показатель FCR - все данные по клиенту находятся в одной экранной форме и удобно структурированы.
И так, можно смело утверждать, с помощью продукта "Information Center" Райффайзен Банк Аваль сделал еще один шаг на встречу своим клиентам, тем самым подтверждая статус ближайшего большого Банка Украины!
