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mBank uczynit LIVECHAT Contact Center czescia swojego wielokanatowego

systemu komunikacyjnego.

Wprowadzenie aplikacji Contact Center szybko zaowocowato pozytywnymi reakcjami klientow.
W efekcie tego mBank szybko rozszerzyt zakres zadai systemu i poza wykorzystaniem w celu
swiadczenia pomocy klientom, czat jest teraz uzywany takze do sprzedazy.

Firma

mBank - pierwszy wirtualny Bank w Polsce - jest liderem bankowosci internetowej.
Wyrdznia sie innowacyjnym modelem obstugi opartym o zdalne kanaty dystrybucji, ktore
daja Klientom maksimum korzysci i wygode w korzystaniu z ustug finansowych. Produkty
i model obstugi mBanku sg atrakcyjne dla kazdego, kto racjonalnie odnosi sie do swoich
finansdw osobistych i traktuje nowoczesng technologie jako instrument dla zwiekszenia
wygody oraz efektywnosci zarzgadzania swoim czasem i pieniedzmi.

Wyzwanie

mBank niemal od poczatku swojego istnienia
wykorzystywat czat do komunikacji
z Klientami. Jednak w zwigzku

z dynamicznym rozwojem oraz zwiekszajacq
sie liczbg  klientéw, wykorzystywane
wczesniej narzedzia okazaly sie by¢
niewystarczajace. Nalezato poszukaé¢ nowego
rozwigzania, a wybor padt na produkt firmy
LIVECHAT Software, znanej z wielu
zakonczonych sukcesem wdrozen.
Dedykowany system LIVECHAT Contact
Center miat za zadanie w szybki i co
najwazniejsze w bezpieczny sposdb dac
Klientom mozliwos¢ uzyskania potrzebnych
informacji od operatorow mBanku.

Implementacja

Petna realizacja projektu trwata niecaty rok -
prowadzone prace obejmowaty planowanie,
dostosowanie aplikacji, implementacje oraz
szkolenia agentéw. Obecnie system jest
wykorzystywany przez 10 operatoréw,
ktérzy zapewniajg statg pomoc klientom
mBanku.

Potrzeby mBanku:

m Szybki i bezptatny kontakt na linii
Klient - przedstawiciel mBanku

m System komunikacji tekstowej
przystosowany do integracji z call
center

m Poprawa poziomu jakosci obstugi
Klientow

m Obnizenie kosztéw
telekomunikacyjnych

Efekty wdrozenia LIVECHAT
Contact Center:

m Stworzenie skutecznego,
bezpiecznego kanatu sprzedazy online

m Okoto 30% rozmow przez czat
konczy sie sprzedazq

m 6% sprzedazy realizowanej przez
call center mBanku jest generowane
przez Contact Center

m Zwigekszenie efektywnosci
wykorzystania agentow call center
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~Z uwagi na potrzeby raportowe catego Przycisk aktywujgcy czat umieszczono w

dziatu obstugi, konieczne byto wprowadzenie
do LIVECHAT Contact Center dodatkowych
funkcjonalnosci. Wprowadzono na przykfad
zintegrowane z call center kolejkowanie
klientéw oraz zaimplementowano kreator
szczegbtowych raportow zgodny z naszymi
wymaganiami”’- méwi Tomasz Dutkowski
z mBanku. ,Ponadto firma LIVECHAT
Software przygotowata czat ogdlny oraz
moderowany, ktore dodatkowo zostaty
zmodyfikowane graficznie wedtug naszych
wytycznych” dodaje. ,System jest
postrzegany jako stabilny i wydajny. Czasem
zdarzaja sie co prawda przypadkowe
wylogowania, ale wodwczas rozmowy sg
automatycznie transferowane do innych
agentow.”

zaktadce Kontakt oraz w dziale Kontakt

z mLiniag. Po dostosowaniu graficznym
LIVECHAT Contact Center ogladany od
strony Klienta odpowiada nowej szacie
strony mbank.pl.

Wyniki

Zmiana oprogramowania przetozyta sie na
wzrost liczby klientow  korzystajacych
z czata w celu wuzyskania szybkich
informacji. Kierownictwo bardzo cieszg

rowniez powtarzajace sie pozytywne opinie
klientéw (,jedyny bank oferujacy
konsultacje przez czat”, ,brak koniecznosci
oczekiwania na potgczenie z operatorem”,
~hatychmiastowy kontakt zwrotny”) oraz
brak negatywnych komentarzy.

“Sposrod Klientow deklarujgcych wstepne zainteresowanie naszymi produktami
lub ustugami poprzez czat, okoto 30% decyduje sie na zakup”

Tomasz Dutkowski
Specjalista Bankowy, www.mBank.pl
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Aplikacja niemal od samego poczatku stata
sie nowym kanatem sprzedazy
bezposredniej. Wprowadzenie systemu
komunikacji tekstowej zwiekszyto grono
Klientow  potencjalnie  zainteresowanych
produktami i ustugami mBanku. Czat
znacznie  ufatwit  rozpoznanie  potrzeb
Klientow oraz dostosowanie oferty bez
koniecznosci ponoszenia kosztow
telekomunikacyjnych po stronie Klienta lub
banku.

Tomasz Dutkowski kontynuuje: ,Szczegdlnie
czesto wykorzystujemy takie funkcjonalnosci
jak zapraszanie do rozmowy czy transfer
miedzy agentami z réznych dziatéw. Zestaw
statystyk i raportow daje nam natomiast
mozliwos¢ efektywnego zarzadzania
operatorami obstugujacymi czat i pozwala
na lepsze wykorzystanie czasu spedzanego
przez nich na rozmowach.”

Plany na przyszto$¢

Zakup systemu Contact Center okazat sie
by¢ bardzo udang inwestycjq - czat dla
Klientéw stat sie wygodnym zrdédtem
szybkiej i przystepnie podanej informacji.

6% ogodlnej
sprzedazy poprzez
kanat telefoniczny to
sprzedaz przez

LIVECHAT
Contact Center

6%
LIVECHAT
Contact
Center
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.Szybko zdaliSmy sobie sprawe, ze czat
moze réwniez wspomagac proces sprzedazy
produktéw bankowych. Wigczenie
sprzedazy do obowigzkéw operatoréw call
center przyniosto szybkie efekty- sprzedaz

przez czat stanowi juz 6% ogdlnej
sprzedazy realizowanej przez tych
operatorow. Wyniki te uznaliSmy za

obiecujace na tyle, ze planujemy rozszerzyc¢
liczbe oferowanych produktéw bankowych
sprzedawanych tym kanatem. Chcemy
rozwija¢ komunikacje tekstowg na stronach
mBanku, dajac  Klientom  mozliwos¢
porozmawiania z operatorem tam, gdzie
beda oni potrzebowali takiego kontaktu.
Wigze sie to ze zwiekszeniem liczby stron
Z umieszczonym na nich linkiem do okna
rozmowy”- konczy Dutkowski.

Sprzedaz ustug i produktéw mBanku
poprzez call center
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Live Chat Softwars for Business

Zadzwon do nas

Przeznaczenie

¥ wykonanie operacii na rachunku
b zgltaszanie reklamacji

¥ zglaszanie wiasnych spostrzezen

Napisz donas: | Porozmawiaj z nami | Znajdz informacgje | Odwiedz nas

z podyskutowac na temat oferty z pracowniliem mBanku

PRZEWODNIK | FORUM | BLOG  WITRYNA e

szukaj

mMEMERYTURA | mUBEZPIECZENIA | mTELEFONIA | mZAKUPY

N Logowanie

= Bezpieczenistwo

N Zostan klientem

= Zobacz katalog produktdw

Hasto ,Maksimum korzysci i wygoda w finansach osobistych” nabiera nowego wymiaru- na stronie
http://www.mbank.pl/o nas/kontakt.html#tabs=1 tylko jedno klikniecie dzieli klientéw od kontaktu z konsultantem.

Rozwiazanie LIVECHAT Contact Center

Contact Center to oprogramowanie do
komunikacji poprzez strony internetowe
dostarczane przez firme  LIVECHAT
Software S.A.

System ten pomaga zwiekszy¢ sprzedaz
realizowang Ilub wspomagang przez
Internet, obnizy¢ koszty obstugi oraz
zmaksymalizowaé satysfakcje  klienta,
ktéry otrzymuje nowy kanat komunikacji z
firmg. Czynigc prostszymi marketing,
sprzedaz i obstuge w czasie rzeczywistym,
Contact Center staje sie efektywnym
cenowo narzedziem do prowadzenia
rozmow tekstowych [ gtosowych.
Korzystajac z najnowszych technologii,
rozumiejgc zasady rzadzace rynkiem
ecommerce oraz potrzeby klientéw,
Contact Center jest czynnikiem
maksymalizujgcym zyski z internetowego
kanatu komunikacji.

LIVECHAT Software S.A.

LIVECHAT Software S.A. jest producentem
oprogramowania komunikacyjnego dla
klientow biznesowych opartego na
wykorzystaniu protokotéw instant messaging
(IM). Spdtka powstata w 2002 roku
w odpowiedzi na potrzeby komunikacyjne
przedsiebiorstw zwigzane z rosnaca liczbg
uzytkownikéw Internetu. Od tego czasu
tworzone przez nas narzedzia
maksymalizujq satysfakcje klienta i obnizajg
koszty obstugi. W 2008 roku spoditka
dotaczyta do grupy kapitatowej Gadu-Gadu
S.A.

Kontakt

LIVECHAT Software S.A.
ul. Komandorska 53A/6B
53-342 Wroctaw, Polska
Telefon: 0-71 780 20 50
info@livechatinc.com

www.livechatinc.com/pl
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