Warszawa, 7 maja 2010 — Case study

Finnsoft zakonczyl wdroienie contact center SAP Business Communications Management w
Eszakdunantuli Vizmu (EDV) — Przedsiebiorstwie Wodociggdéw i Kanalizacji obstugujacym pétnocno-
zachodnie Wegry. Byta to pierwsza na swiecie integracja SAP BCM z SAP IS-U (Information System
for Utilities).

Contact center SAP BCM usprawnit procesy komunikacji klientow z EDV, a integracja z SAP I-SU
umozliwia petniejszg i bardziej kompleksowg obstuge. Nowoscig w branzy utilities jest mozliwos¢
samodzielnego wprowadzania przez klienta wskazan licznikow wprost do systemu bilingowego, za
posrednictwem serwisu automatycznego IVR.

Z potaczeniem przychodzi informacja o kliencie.

Contact center SAP BCM wdrozony w EDV inteligentnie dystrybuuje potgczenia telefoniczne klientéw
do wtasciwych konsultantéw. Konsultant, wraz z potgczeniem, otrzymuje informacje o dzwonigcym
kliencie — zanim rozpocznie sie rozmowa, na ekranie pojawia sie karta klienta z informacjami
billingowymi i historig kontaktéw, odnotowanymi w SAP IS-U. Identyfikacja dzwonigcego klienta
realizowana jest poprzez wprowadzenie przez klienta w IVR osobistego numeru ID. Po jego
weryfikacji contact center SAP BCM siega do informacji zapisanych w SAP IS-U i otwiera karte
zweryfikowanego klienta. Dzieki bezposredniemu wywotywaniu funkcji SAP IS-U z poziomu IVR
proces identyfikacji klienta i weryfikacji danych trwa bardzo szybko. Konsultant, prowadzac rozmowe
z klientem, bazuje bezposrednio na danych z SAP IS-U, jak np. zapisy o zuzyciu wody czy zalegtosci w
ptatnosciach.

Bez inkasenta.

Klienci EDV na Wegrzech mogg poda¢ stan licznika wody osobiscie inkasentowi w domu, albo
wprowadzi¢ te dane przez IVR bezposrednio do SAP IS-U. Zanim jednak klient poda stan licznika,
przechodzi proces autentykacji po osobistym numerze ID. Nastepnie, dane wprowadzone przez
dzwonigcego s weryfikowane z wykorzystaniem informacji o typie licznika zainstalowanego u
klienta, danych z wczesniejszych rozliczen oraz zgodnosci z prognoza. Jezeli dane zostang poprawnie
zweryfikowane i zaakceptowane przez system contact center, wtedy zostajg automatycznie
wprowadzone do bazy danych systemu bilingowego SAP IS-U.

Rozmowa z konsultantem czescig karty klienta.

Z contact center SAP BCM do SAP IS-U trafiajg nie tylko dane klientéw, stany licznikow, komentarze
konsultantéw, ptatnosci, ale takie same rozmowy. Informacje o nagranych rozmowach
przechowywane sg w kartach klientéw w SAP |-SU. W ten sposdb, z poziomu systemu bilingowego,
mozna odstuchac¢ kazdg rozmowe przeprowadzong przez klienta z dzietem obstugi. W razie potrzeby,
np. reklamacji, zawsze mozna do tej rozmowy siegna¢ i przypomniec klientowi ustalenia, jakie
poczynit z konsultantem.

Zdalna integracja na Wegrzech z Warszawy.

»Wdrozenie contact center w EDV na Wegrzech trwato niespetna 3 miesigce. — powiedziat Piotr
Pytlakowski, Dyrektor Generalny Finnsoft Sp. z 0.0. Architektura contact center SAP BCM pozwala nie
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tylko na krotki czas wdrozenia, ale takze zdalng jego realizacje. 80% prac wdrozeniowych byto
wykonanych z Polski, za pomocg VPN”.

SAP BCM to call/contact center w petni oparte o sie¢c komputerowa (typu all-IP). Jest to
zintegrowany system organizujgcy prace centrum obstugi klienta, a jednoczesnie petni funkcje
typowej centrali telefonicznej. SAP BCM t3gczy przekaz gtosu i danych z systemami informatycznymi
oraz bazami danych tworzac jeden, centralnie zarzadzany system. Byt pierwszym na s$wiecie
jednorodnym system all-IP organizujgcym prace call center, w petni przystosowanym do zarzgdzania
wszystkimi typami potgczen - telefonii stacjonarnej i komorkowej, poczty elektronicznej, faksow,
formularzy WWW, Chat, SMS oraz serwisdw automatycznych IVR. Dostepny jest w modelu in-house
oraz SaaS (on-demand).

Rozwigzanie SAP IS-U (Information System for Utilities) dedykowane jest dla przedsiebiorstw
uzytecznosci publicznej - dostarczajgcych oraz sprzedajacych energie elektryczng, gaz, wode,
telewizje kablowa, zapewniajgcych ogrzewanie i wywoz Smieci - zarowno dla duzych koncerndéw,
jak i matych firm miejskich. Umozliwia ono poprawe ustug $wiadczonych klientom, zwiekszenie
bezpieczenstwa i wzrost rentownosci. Optymalizuje procesy zarzadzania przedsiebiorstwem, obstuge
dziatan biznesowych, sprzedaz i marketing, zarzadzanie praca, zarzadzanie danymi dotyczgcymi
energii, rozliczanie, fakturowanie, wymiane danych miedzy firmami oraz zarzadzanie relacjami
z klientami.

Firma Finnsoft Sp. z o0.0. jest partnerem firmy SAP AG w zakresie rozwigzan zarzgdzania kontaktami i relacjami
z klientami — SAP BCM i SAP CRM. SAP BCM zostat wdrozony przez Finnsoft w takich firmach jak: Grupa Lotos,
Toyota Bank Polska, Toyota Leasing Polska, Deutsche Bank PBC, RCI Bank Polska, Cardif Polska, Bank BPS, WSZ
PWN.
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