ANALITYCZNY CRM DLA INSTYTUCIJI FINANSOWYCH

maksymalizacja wartosci
klienta i redukcja ryzyka
w branzy finansowej

dwadziescia sposrod

25 najwigkszych bankow
na Swiecie

jest uzytkownikami SPSS

Fuzje, globalizacja, silna konkurencja, zmieniajqce sie potrzeby klientéw, czy nowe rozwig-
zania prawne zmieniajq horyzont dziatania instytucii finansowych. Liderzy tego segmentu
rynku z powodzeniem radzq sobie z tymi przemianami, wykorzystujgc analizy predykcyjne
i skupiajgc swoje dziatania na najwazniejszym z zasobéw: klientach.

Organizacje analizujq dane pochodzqce z réznych kanatéw kontaktu — transakeje banko-
matowe, dane webowe, nawet dane tekstowe, takie jak notatki z call center —i z powodze-
niem wykorzystujq ich rezultaty w kontaktach z klientami. Analizy predykcyjne pomagajq
instytucjom finansowym maksymalizowaé warto$¢ klienta i minimalizowaé ryzyko, prze-
ksztatcajgc posiadane dane w praktyczng wiedzeg o klientach. Pozwala to na przejécie
od zarzqdzania portfelem produktéw do zarzqdzania klientami. Instytucje finansowe
koncentrujq sie na potrzebach finansowych poszczegélnych segmentéw, réwnowazqgc
przychody, sprzedaz i ryzyko.

Instytucje finansowe uzywajq analiz predykcyjnych spss do:

efektywnej segmentacji klientéw — opierajqc sie na badaniach wtasnych klientéw,
ich danych transakeyjnych oraz informacji zwrotne;;

skutecznego pozyskiwania klientéw — dzieki modelom sprzedazowym opartym
o historie kampanii pozyskiwania klientéw;

zwigkszania wartosci klientéw — poprzez stosowanie sprzedazy krzyzowej wspartej
modelami sprzedazowymi;

zatrzymywania klientéw — kierujgc odpowiednie dziatania lojalnosciowe do warto-
$ciowych klientéw zagrozonych odejéciem;

podnoszenia efektywnosci kampanii sprzedazowych i marketingowych — dzieki
wykorzystaniu rozwigzar do zarzqdzania i optymalizacji kampanii, dopasowujqgc whasciwg
oferte do klienta przy uzyciu odpowiedniego kanatu kontaktu;

zarzqdzania ryzykiem — poprzez budowe i wykorzystywanie modeli scoringowych
i kart punktowych oraz budowe systeméw ratingdw wewnetrznych (irB).

Efektywna segmentacja klientéw

Efektywna segmentacia jest kluczowa dla finanséw. Wiele firm zauwaza, ze najbardziej
wartoéciowe segmenty klientéw wypracowujq przewazajgcq czeéé przychodéw firmy,
podczas gdy pozostate segmenty wytwarzaijq tylko niewielki procent lub generujq strate.
Automatyczna segmentacia klientéw w oparciu o rozwigzania sPss pomaga firmom branzy
finansowej, takim jak Wachowia (jeden z najwigkszych bankéw w USA), czy BRE BANK SA
identyfikowad warto$é klientéw przy uzyciu danych, jak i wiedzy biznesowej. Zrozumienie
wartosci poszczegdlnych segmentéw jest bowiem pierwszym krokiem przy tworzeniu kazdej
strategii pozyskiwania wartoéciowych klientéw, rozwoju relacii i zatrzymywania klientéw.

WACHOWIA (dawniej FIRST UNION), jeden z najwigkszych bankéw usA wraz z konsultantami
MARKET ADVANTAGE, uzywa analiz predykcyjnych spss do identyfikowania segmentéw klien-
téw. Segmenty te zapewniajq konsultantom Wachowii wiedze niezbedng do wprowadzania
zmian w ofercie — pozwalajgc na zwigkszanie wartosci klienta i obnizanie kosztéw.




Korzystajqgc z oferowanych przez specjalistéw z spss rozwigzar, BRE BANK SA zidentyfiko-
wat potrzeby swoich klientéw. Pozwolito to na modyfikacje, a takze state aktualizowanie
oferty produktowej pod kgtem potrzeb klientéw. Dzigki tej wiedzy dziatania marketingowe
banku koncentrujg sie na klientach aktualnie przynoszgcych warto$¢ oraz na klientach
o wysokiej potencjalnej wartosci.

Skuteczne pozyskiwanie nowych klientéw

Kampanie zmierzajqce do pozyskiwania klientéw mogq byé skuteczne, kiedy trafiajq z wia-
$ciwq ofertq do whasciwych grup docelowych, we wlasciwym czasie. Aby kontrolowaé nattok
ofert zalewajqgcych niezwykle konkurencyjny rynek ustug finansowych, instytucjie wdrazajq
rozwigzania analityczne do sterowania procesem pozyskiwania klientéw i zarzqdzania
relacjami z nimi, pozwalajqgce im na kierowanie wtasciwych produktéw finansowych do
odpowiednich oséb.

Rozwigzania spss w tym zakresie pozwalajq firmom, takim jak STANDARD LIFE, koncentro-
wad oferty marketingowe na odbiorcach o najwyzszej wartoéci i wysokiej sktonnosci do
skorzystania z oferty. Dzieki temu organizacije redukujq koszty marketingowe, przewidujqc,
ktére programy marketingowe zaowocujg najwyzszym ROI.

Standard life, jeden ze $wiatowych lideréw na rynku ustug finansowych, wykorzystat
analizy predykcyjne spss do lepszego poznania cech swoich klientéw, dzigki czemu mégt
doktadniej wyszukiwaé potencjalnie zainteresowanych kredytami hipotecznymi. W wyniku
bank stworzyt nowy model dziatania pozwalajgcy na osiggniecie dziewigciokrotnie
wiekszego odzewu, uzyskujgc z naptywajgcych wnioskéw kredytowych dochody wartoéci
okoto 47 milionéw dolaréw.

Zwiekszanie wartosci klientéw

Rozwiqgzania spss pozwalajq na precyzyjny dobér najlepszego zestawu dziatan wobec
klientéw banku w celu rozwoju zakresu wspétpracy, wzrostu sprzedazy i rentownosci
klientéw. Dziatania te obejmujq m.in. cross-selling, up-selling i continous-selling, i kierowane
sq do klientéw réznymi kanatami kontaktu. Wiodqgce firmy korzystajq z tych mozliwosci
nie tylko sterujgc procesem kampanii marketingowych, ale réwniez w czasie rzeczywi-
stym podczas interakeji z klientem w réznych punktach kontaktu, od oddziatéw po strony
internetowe i call center.

Analizy predykcyjne w czasie rzeczywistym pozwalajq klientom spss, takim jak firma
SPAARBELEG na rozwdj dochodowych relaciji z klientami poprzez cross-selling i up-selling.
Firmy takie rozumiejq rosnqcq wartosé interakgji z klientami. Dzieki fatwemu dostepowi do
wynikéw analizy, systemy mogq w czasie rzeczywistym proponowaé przejrzyste rekomen-
dacje pozwalajqgce na osigganie zysku przez firme i satysfakcji przez klientéw.

Firma SPAARBELEG, czlonek AEGON GROUP, potrzebowat fatwej identyfikacji nowych moz-
liwosci sprzedazy w call center. Chciat tez, aby ta informacja dostepna byta dla obstugi
call center w czasie rzeczywistym. Analizy predykcyjne wdrozone z spss zmienity call
center firmy z ,centrum kosztéw"” na ,centrum przychodéw” - generujqc rocznie dodat-
kowo 30 milionéw dolaréw.

Zatrzymywanie klientéw

Strata klienta to duzy problem, szczegélnie w branzy finansowej. W sektorze bankowym
przecietnie 10-20% klientéw przechodzi rocznie do konkurencji, a koszty pozyskania
nowego klienta to kwota od 200 do nawet 3500 dolaréw. Sprawia to, ze zatrzymywanie
dochodowych klientéw staje sie nadrzednym celem.

Analizy predykcyjne spss pomogty m.in. BANCO ESPRITO SANTO wdrozy¢ efektywne dziata-
nia majqce na celu zatrzymywanie klientéw przed odejsciem do konkurencii. Klienci sktonni
do odejécia sq identyfikowani zanim podejmq decyzje, co daje mozliwo$é przygotowania
specjalnych dziatan, ktére zwigkszq ich satysfakeje i zbudujq lojalnosé.



Banco Esprito Santo walczy z procesem odchodzenia klientéw poprzez identyfikacjg ich
kluczowych cech, a nastepnie koncentruje sie na zatrzymaniu najbardziej wartoéciowych.
Bank zredukowat w ten sposéb odchodzqcych klientéw o ok. 20% i zwiekszyt dochodo-

wo$é 0 10 do 20%.

organizacje kRorzystajgce

z SPSS PredictiveMarketing
sq w stanie ograniczy¢
koszty kampanii
marketingowych od 25 do
40%, przy zwielokrotnieniu
poziomu odpowiedzi

2 kampanii i poprawieniu
zysku od 25 do 60%

Podnoszenie efektywnosci kampanii
sprzedazowych i marketingowych

Tradycyine systemy zarzqdzania kampaniami marketingowymi koncentrujq sie na dopa-
sowaniu klientéw do poszczegdlnych kampanii. spss PREDICTIVEMARKETING koncentruje
sie na kliencie, analizujqc jego indywidualne preferencje i ograniczenia tak, aby wybraé
kampanie, ktére z jednej strony dajg duzqg wartoéé organizacii, a z drugiej cechujq sie
duzym prawdopodobieristwem ich pozytywnego odbioru przez klienta.

SPss PREDICTIVEMARKETING jest kompletnym systemem do tworzenia, planowania i opty-
malizacji kampanii marketingowych, ktéry umozliwia dobér kampanii wiasciwych dla
kazdego z klientéw oraz aktywne dopasowanie kampanii do oczekiwanych przez orga-
nizacje rezultatéw, takich jak maksymalizacja RoI, maksymalizacja zwrotu z kampanii lub
inna kombinacja celéw biznesowych. Rozwigzanie wspiera wybér kanatu komunikacii
optymalnego dla danej kampanii i grupy klientéw jak réwniez umozliwia definiowanie
czasu kontaktu z kazdym z klientéw we wiadciwym momencie. System wspiera takie koor-
dynowanie wszystkich kampanii realizowanych w poszczegélnych kanatach komunikacijj,
aby wyeliminowa¢ ich pokrywanie sig oraz doprowadzi¢ do maksymalizacji odpowiedzi.
Niezaleznie od tego czy organizacja wysyta kilka duzych kampanii w ciggu roky, czy
kilkanascie kampanii miesigcznie, spss PREDICTIVEMARKETING zapewnia, ze kampanie
sq bardziej dopasowane, efektywne i przede wszystkim bardziej dochodowe i zyskowne.
Wykorzystanie sPss PREDICTIVEMARKETING umozliwia wzrost liczby kampanii przy tym
samym budzecie i zasobach. Zamiast uruchamia¢ kilka, duzych, kosztownych kampanii
rocznie o trudnej do okreslenia efektywnosci, mozliwe jest planowanie i aktywowanie
nawet kilkuset mniejszych, ale lepiej targetowanych kampanii. W efekcie odznaczad sie
one bedq wyzszq skutecznoiciq obejmujqc szerszy zakres produktéw i segmentdw klientéw
pozwalajgc na gtebszq penetracie rynku i zwigkszenie przychodéw.

Od dtuzszego czasu nasz bank realizuje strategie orientacji na klienta. Jednym z jej elemen-
téw jest dostosowywanie komunikacji marketingowej do oczekiwan i preferencii klientéw.
Dzigki zastosowaniu rozwigzania do optymalizacji kampanii marketingowych opartego na
technologii sPss zamierzamy zasadniczo zwigkszy¢ zdolno$¢ Banku do realizacji kampanii
marketingowych dostosowanych do potrzeb klienta, przy jednoczesnym zwigkszeniu ich
efektywnosci finansowej.” — powiedziat Tomasz Byczyniski, Dyrektor Departamentu CRM
i Kampanii Sprzedazowych Bz wBk SA.

Zarzqdzanie ryzykiem

Branza finansowa jest w szczegélny sposéb narazona na ryzyko finansowe i prawne, wyni-
kajgce z naduzyé, czy ryzyka kredytowego. Wedtug Datamonitor, branza finansowa wydaje
tylko w Europie na analizy powodowane potrzebq walki z naduzyciami, praniem pieniedzy
i realizacjq postanowiert Nowej Umowy Kapitatowej okoto 4,6 miliardéw dolaréw.

Rozwigzania spss w zakresie zarzqdzania ryzykiem pomagaijq firmom z branzy finanso-
wej zwigkszaé efektywno$é dziatan, poprzez minimalizowanie: naduzyé, ztych kredytéw,
zjawiska prania pienigdzy. W przeciwieristwie do innych tego typu systeméw, bazujgcych
na statycznych regutach biznesowych, spss zapewnia otwarte, elastyczne érodowisko
oparte na renomowanym systemie analitycznym.

Andlizy predykcyjne umozliwiajgce zarzqdzanie ryzykiem pomagaiq firmom z branzy

finansowe;:

m ocenia¢ ryzyko zwigzane z udzielaniem kredytéw dzieki mozliwoéci budowania
i wdrozenia do scoringu kredytowego wiasnych kart punktowych;

m budowa¢ i wdrazaé modele ryzyka wykorzystywane do budowy systemu ratingéw
wewnetrznych oraz realizowa¢ wymagania Nowej Umowy Kapitatowe;;



m identyfikowaé i przeciwdziataé naduzyciom - od wykrywania wnioskéw kredytowych
sktadanych w celu wytudzenia kredytu, do wykrywania transakeji dokonywanych

kartami kredytowymi kwalifikujgcymi sie jako naduzycie;

® przeciwdziataé praniu pieniedzy i identyfikowaé podejrzane wzorce zachowan.

CESKOMORAVSKA STAVEBN{ SPORITELNA, a.s. (EMss, Czechy), lider wiréd instytucii finan-
sowych specjalizujgcych sie w finansowaniu budownictwa, tak jak inne banki rozpoczat
przedsiewzigcia zwigzane z dopasowaniem do wymogéw Nowej Umowy Kapitatowe;.
&Mss obstuguje m.in. klientéw detalicznych i budowa kart punktowych do scoringu beha-
wioralnego byta jednym z najwigkszych wyzwan, réwniez z powodu spetnienia wymagan
NUK. W wyniku przetargu wybrano rozwigzanie spss sktadajqce sie z repozytorium danych
oraz systemu analitycznego CLEMENTINE. Jifi Lakosil, Risk Manager EMss a.s., powiedziat:
+Zbudowanie trzech nowych behawioralnych kart punktowych zajeto nam trzy miesiqce, od
etapu definicii celéw, przygotowania danych i budowy modeli po etap walidaciji i testowania
stabilno$ci modeli. Nie wyobrazam sobie pracy nad budowq kart punktowych wysokiej

jakosci bez tak wydajnego kompletnego rozwigzania analitycznego”.

ponad 95% firm
z listy Fortune 1000 jest
uzytkownikami SPSS

spss plasowany jest jako lider na rynku
Customer Data Mining, z przewagq nad innymi
dostawcami w zakresie kompletnosci wizji
wykorzystania data mining do wspomagania
decyzji biznesowych oraz mozliwosci realizacii.
(,Magic Quadrant for Customer

Data Mining, 2@08" by Gartner Inc., 2008)
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Od prawie czterdziestu lat firmy i instytucje osiqgajq wymierne korzysci poprzez prowa-
dzenie skutecznych dziatah i podejmowanie trafnych decyziji, wykorzystujqc rozwigzania
analityczne sPss.

sPss jest liderem i wiodgcym dostawcq rozwiqzan z zakresu analityki predykeyijnej. Dostar-
cza wiedze i narzedzia, ktére pozwalajqg na efektywnq realizacje projektéw data mining,
analitycznych i badawczych. Historia sPss rozpoczyna sie w roku 1968 od stworzenia
na Uniwersytecie Stanforda systemu informatycznego do prowadzenia szybkich obliczeh
statystycznych. Obecnie firma oferuje rozwigzania z zakresu zastosowan analityki pre-
dykcyinej w zarzqdzaniu relacjami z klientem (CRM) i business intelligence, a takze groma-
dzenia danych z wykorzystaniem dostepnych kanatéw komunikacji z klientem. Narzedzia
sPss pozwalajg gromadzié, scalaéd i analizowaé dane marketingowe, dane o klientach
i dane operacyjne, jak réwniez wspomagajq wykorzystanie wynikéw analiz w procesach
decyzyjnych w przedsigbiorstwie.
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( ") korzystajq, m.in.: ABN AMRO, CREDIT SUISSE,
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ESPIRITO SANTO (BES), HSBC BANK USA, PRO-

o5Pss VIDENT FINANCIAL, ALPHA CREDIT BELGIUM,

2 ®5AS HELVETIA, BARCLAYS BANK, CAIXA CATALUNYA,
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dujq sie m.in.: BRE BANK SA, BANK ZACHODNI

WBK SA, FORTIS BANK POLSKA SA, MINISTER-

STWO FINANSOW, BANK MILLENNIUM SA,

N ) BGZ SA, RAIFFEISEN BANK POLSKA SA, PKO

niche players visionaries BANK POLSKI SA, URZAD KONTROLI SKARBO-

completeness of vision j———p~  WEJ, AIG CREDIT SA.

Gtéwna siedziba spss INC. zlokalizowana
jest w Chicago w Stanach Zjednoczonych. Firma posiada sie¢ 170 przedstawicielstw
na $wiecie, w tym 60 oddziatéw, oferujgcych rozwigzania spss. Wspétpracuje z grupg
250.000 klientéw w praktycznie kazdej branzy, m.in. bankowosci, ubezpieczeniach,
telekomunikaciji, administracji, produkeji, handlu, badaniach naukowych i edukacji oraz
badaniach rynku. Roczny przychéd spss w roku 2006 to kwota ponad 260 min usp.
Firma co rok odnotowuje wzrost w zakresie przychodéw i zyskéw.



