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Predstavitev NLB In projekta NBO
RM v NLB In umestitev sistema UKS
KS - podro ¢ja uporabe

KS - arhitektura

KS — funkcionalnosti

KS — analiza uporabe

Razlogi za lasten razvoj
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NLBD

e 49 ¢lanic na 15 trgih na podrocju bancnistva, lizinga, faktonnga

zavarovalnistva,

» VeC kot 8.800 zaposlenih

upravljanja s premozenjem,..

» 471 poslovalnic, bankomati, elektronsko, telefonsko in mobllno bancnlstvo il

e Trzni delez v Sloveniji 27,5%

Portoroz, april 2012
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Vodilni na trgu — ohranitev trznega de[eza

Uvrstitev med prvih 5

|zkoriSCanje trznih nis

Miha Gruden, Uros PoljSak



NLBD

|zboljSava organizacijsko - procesnega vidika
poslovanja:
Integracija In konsolidacija IT sistemov
racionalizacija poslovnih procesov

zagotavljanje uporabe sodobnih storitev
strankam preko vseh trznih poti

uveljavitev celovitega finan ¢nega nasveta z
viSjo dodano vrednostjo ter vecjo stopnjo
navzkrizne prodaje

Portoroz, april 2012 Miha Gruden, Uros PoljSak
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V prvih fazah projekta

Prenova in poenotenje uporabniskega vmesnika na banChem okencu
v poslovni mrezi

Podpora temeljnim storitvam

Danes in v prihodnosti

Uporaba enotnega vmesnika tudi v zalednih sluzbah, telefonski banki
In kontaktnem centru

Procesna podpora izvajanju storitev
Podpora svetovalnim procesom in individualni obravnavi strank

Portoroz, april 2012 Miha Gruden, UroS PoljSak n “ u
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CRM temelji
Celovit pogled na stranko — CPS v NBO

Postopkovni del — sistem UKS, sistem za trzenjske akcije, NBO,
ostale trzne poti

Analiticni del — podatkovno skladisce, NBO
Kontakti — sistem UKS ')

el

UKS - sistem za Upravljanje s Kontakti Strank
Interno razvit sistem za enotno podporo upravljanja strank

CRM v NLB = UKS + REGKOM + DWH + Affinium
campaign + e-Arhiv NLB
Portoroz, april 2012 Miha Gruden, Uros PoljSak n u



ZJNBO - Microsaft Internet Explorer provided by Nova Ljubljanska banka d.d.

10018 - ROZMANIC 5 - NBOLS - Komercialist =
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PODATKI O STRANKI

Informacije o stranki ™
J Seznam racunov | Druga oseba | Pregled podatkov o strankl | OsveZi podatke

Priimek in ima Bantna stevilka  Datum rojstva  Komitent od

na enem mestu

)
Rezidenca Trzni segment Starost  Relativni poloZaj stranke °
705 - SLOVENIJA  Osebno bangniftvo 36 ik & &k
L] L] A4 L]

‘ I I n O trz e n e Skupina tveganosti  Datum analize  Datum pregleda  PEP

/ / / /
- Telefani E-mail naslov Mobllni telefon
storitev /
)
Storitve
Veljavnost podatkov na predhodni dan: 2 T T i
4 . . Skupina Stevilo  Skupno stanje e S 7 i

skrajSani procesi e T
Depozlt| 1 10.001,00 EUR £ oot 5 & e
Osebni ratun 1 2.598,55 EUR 4,000 H 50 B |mobyeznost

L] A L SRR SN, S . W akiivnost
o = 0o
o o e e
masec/leto
v L]
O d I O ‘ a n e Sodobne trzne poti Trzenjske akcije
u Naziv akcije Zadnji kontakt  Nosilec

Stranka nima aktivnib trznih poti, FILTRI dva TEsT 29.05.2008 ¥

Pregled kontaktov s stranko | Daodaj trzenjsko akcijo

Nadaljuj
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UKS - podro ¢ja uporabe 1/3

Trzenje (marketing), pospesevanje prodaje
trzenjske akcije
prodajne priloznosti,
nalozbeni profil stranke,

klju€no vprasanje 'k‘

o

. . N
|zboljSanje odnosov s strankami ®
dogodki (rojstni dan, potek poslov,...) '
hitri odzivi

Enotna podpora spremljanja odnosov s strankami ( komitenti in tudi
nekomitenti - potencialnimi strankami)

odzivi,
zahtevki,
mnenja,
vprasanja,
pritozbe
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Telefonska banka - Teledom
narocila placil,
narocilo provizije za potrdila o placilu,
narocila dviga iz POS terminala (placilne kartice),
narocila depozitov,
narocila limita,
narocila podpisnih kod,
dvig iz placilne kartice,

izvedba narocil ob koncu klica stranke v ciljnih sistemih ali zagon procesa nekega
narocila stranke,

Cakalna vrsta za izvajanje narocil (financnih, nefinancénih)
Western Union

posSiljanje denarja po WU sistemu (procesna podpora in izvedba placila), W
prejem denarja po WU sistemu (procesna podpora in izvedba placila)

MONEY TRANSFER

Portoroz, april 2012 Miha Gruden, UroS PoljSak n u
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Podpora izrednim dogodkom
Skimming (mnozi¢ni sumi zlorab pri karticah)

podpora vec vrstam procesov in izvedba v zalednih sistemih (Bancs, Bankart)

Telefonska izterjava neplacnikov
procesna podpora razlicnim vrstam izterjave in izvajanje pobotov (Bancs)

Krediti za fizi €ne osebe
informativni izracun,
obravnava vloge,
spremljava kreditne dokumentacije,
procesi v fazi “zivljenja” kredita (postopno ¢rpanje, reprogram, moratorij, spremembe
kredita)

Podpora vsem kreditnim procesom z integracijo in izvedbo v zalednih sistemih (Bancs,
Zavarovalnica Triglav, Assist, Register Financnih InStrumentov, Mikrocop)
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UKS - arhitektura

Ciljni sistemi Mnoziéni viri/ponori podatkov
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Funkcionalnosti klasi  €nih “task tracking” sistemov (DevTrack, RT, .
kreiranje naloge

obravnava / posiljanje naloge

dodajanje kontaktov, opisov na nalogo

priponke %Q :
k:'/

E-posSta

povezovanje nalog med seboj

zgodovina sprememb naloge

obvesc€anje ob dogodkih na nalogi (zamuda pri obravnavi...)

+ Popolna integracija z zalednimi izvedbenimi siste mi

+ Procesni modul

+ Poslovna pravila

+ Parametrizacija Sifrantov

= Celovita podpora izvajanju poslovnih procesov (C RM)
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UKS — analiza uporabe

Uporabniki (2500+)
celotna poslovna mreza
NLB Klik
NLB Portal
NLB Telefonska banka
NLB Kontaktni center
zaledne sluzbe

A

i
\
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Statistika UKS
Stevilo vseh nalog od leta 2010 do danes : 4 mio+
Odzivi 250 000+
Trzenjske akcije 700 000+
Dogodki 1,5 mio+
Narocila telefonske banke 1,2 mio+

Stevilo vseh kontaktov od leta 2010 do danes: 7 mio +
Aktivne naloge v sistemu — v reSevanju cca. 100 000



NLBD

Razlogi:

1. Celovita integracija v obstoje  €e IT okolje
osnovni IT sistemi (OS, DBMS)
delne reSitve za celovit CRM
trzne poti

2. Siritev funkcionalnosti sistema in prilagodljivo st

3. Slabe pretekle izkusnje z integracijo kupljenih
sistemov

4. Podatki se ne podvajajo in ne izvazajo iz NLB

Upravi €enost:

veliki zaCetni razvojni stroski, ki pa so na dolgi rok
nizji od stroskov vzdrzevanja in integracije kupljene
resitve v sistem NLB
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Miha Gruden, Uros Poljsak

Miha.gruden@nlb.si, Uros.Polisak@nlb.si

Nova Ljubljanska banka d.d., Ljubljana
Trg republike 2, 1520 Ljubljana
T: (01) 425 01 55

e-posta: info@nlb.si
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