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Sytuacja wyjsciowa
O Kliencie
Crédit Agricole Bank Polska jest bankiem uniwersalnym, ktory od blisko 20 lat
funkcjonuje na polskim rynku i jest jednym z najczesciej polecanych bankow w @
Polsce. Dziata w obszarze bankowosci detalicznej, korporacyjnej, rolniczej, matych i
Srednich przedsiebiorstw oraz w sektorze Consumer Finance. Jest czescig Grupy 20
Crédit Agricole, ktdra znajduje sie wsrod 10 najwiekszych bankow na swiecie pod 5t Sol
wzgledem wartosci aktywow, dziata w 48 krajach | obstuguje ponad 52 miliony Al W FOISCE
klientow.
Wyzwanie Klienta
Klient postawit przed nami wyzwanie opracowania 7 omnikanatowych map bedacych @
wsparciem operacyjnym przy podejmowaniu decyzji o usprawnieniach | wdrazaniu
lepszego customer experience dla klientow banku. Obszar ten obeymuje: 48
A optymalizacje i planowanie kosztow krajéw
A uproszczenie skomplikowanych procesow
A zmnigjszenie ilosci porzuconych procesow zakupowych
A skrocenie czasu oczekiwania na obstuge 0>
A uUsprawnienie obstugi klienta 1 dostosowanie produktow do wymagan odbiorcow )
docelowych, nawet w bardzo dynamicznych warunkach 52 I
A podniesienie wskaznikow satysfakcji uzytkownikow
kllentow

A uzyskanie przewagil konkurencyjnej

A budowanie swiadomosci ekologicznej poprzez wdrozenie rozwigzan paperless.

Rozwigzanie

Rozwigzania
i reckomendacije

Edukowanie klien

Jak pracowalismy doradcow CC
A spotkanie organizacyjne z Product Ownerami z banku

A wybranie sciezek razem z przedstawicielami banku

@ Push notyfikacje |

A zapoznanie sie z niezbednymi materiatami, badaniami, - bl
statystykami )

A organizacja warsztatow zdalnych na Muralu: 2 dni wspolnhej pracy
z klientem, 2 dni przygotowywania mapy, ostatniego dnia Chatbot edukujac

na spotkanie (a w

prezentacja, zmiany | akceptacja.



Przebieg warsztatow

1. Zdefiniowanie podstawowych elementéw Customer
Journey Map, czyli

O ) A stworzenie person reprezentujacych punkt widzenia grupy docelowej i oceny
\ procesu z ich perspektywy

A sporzadzenie opisu aktualnego stanu procesu, okolicznosci | kontekstu w jakich
dziatajg persony, a nastepnie zdefiniowanie celdw i oczekiwan, ktére interesuja
grupe docelowg podczas procesu.

2. Wskazanie etapow mapy podrozy klienta
- Customer Journey Map

Najtatwiejszym sposobem na uwzglednienie wszystkich dziatan w Customer Journey Map
jest wskazanie pierwszego i ostatniego kroku w kazdym scenariuszu | wypetnienie luk
wystarczajgcymi dziataniami na koncu.

\/ 3. Opracowanie listy niezbednych dziatan

Do zdefiniowanych wczesnie] krokow dodalismy wszystkie niezbedne dziatania, ktére
klienci musza wykonac, aby zakonczyC proces.

4. Wzbogacenie Customer Journey Map o mysli, emocje i wrazenia

Na tym etapie tworzenia Customer Journey dodalismy mysli, uczucia i ogdlne wrazenia
klientow, jakich doswiadczajg podczas danego procesu.

5. Zidentyfikowanie problemoéw na drodze klientéw

Wykorzystujac informacje opracowane w poprzednich krokach zaznaczylismy etapy, ktore
negatywnie wptywaja na podroz klienta i na nich koncentrowalismy sie podczas
poszukiwania rozwigzan.

6. Wygenerowahnie rekomendacji rozwigzan

Na podstawie stworzonej Customer Journey Map wskazujgce] na wady procesu
zaproponowalismy rozwigzania w oparciu o zasade wysitek-koszt (uwzgledniajgc wszystkie
zadania | koszty niezbedne do realizacji rekomendacji rozwigzania).

Jak rozwigzanie wptyneto na biznes

Sprostanie temu wyzwaniu umozliwito bankowi prace nad
usprawnieniami procesow. Dzieki warsztatowe] wspotpracy
wielu specjalistow z banku | wygenerowanym razem
rekomendacjom, udato sie m.in.:

A poprawic user experience klientow w placéwkach

bankowych, w zakresie mozliwosci sasmodzielnego
Uméwienie spotkania : . . i . . .o . .
/ i | umawiania spotkan oraz ich modyfikacji badz odwotania

— w aplikacji mobilnej lub w serwisie bankowosci
° : ° °

l elektronicznej
aty 4

~ zdigitalizowac proces autoryzowania transakcji wpftat
| wyptat w placowkach bankowych poprzez uzycie

Wybér d Zatwierdzenie spotkania klikajgc Koszt
i godziny spotkania ,Umoéw spotkanie”

mobilnej autoryzacji, co wptyneto na zmniejszenie ilosci
drukowanego papieru | budowe swiadomosci

Zatwierdzenie Zatwierdzenie
placowki i doradcy tematu spotkania

ekologiczne] wsrdd pracownikow oraz klientdow banku

~ zdiagnozowac¢ miejsca kontaktu klienta z bankiem,
W celu wykorzystania potencjatu botow | szybkiego

reagowania na potrzeby klientdw, by tworzy¢ doskonate
doswiadczenie klienta w kontaktach z bankiem.



Efekty

Powstato 7 unikalnych map + 7 P
roznych person + 60h warsztatow ”°t'?;;;:tgty
kreatywnych wéréd pracownikéw ..
banku = ponad 130 rekomendacji | g 3

gwarantujacych najwyzszy poziom
satysfakcji klienta oraz wycena
rozwigzan pomagajaca okresli¢
priorytety wdrozenia rekomendacji
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Opinia klienta

 Swieze spojrzenie, doskonata wspodtoraca, bliski
kontakt. Nowa wartosc | jakosc dla naszych klientow
oraz zespotu CABP. Takie projekty inspirujg nas do
siegania po wiecej!”

Agnieszka Spodlnik,
Chief Product Owner Credit Agricole Bank Polska S.A.

“Wspolnie z Credit Agricole stworzylismy siedem map
omnichannel | opracowalismy ponad 1350
rekomendacji. To byta wspaniata | Inspirujgca
Wspoftpraca, ktorej efektem sqQ wysokie| Jakosci mapy,
wyKkorzystywane przez bank na co dzien do
pode/mowania decyzji | nowych dziatan.”

Patrycja Leszek-Kroélikowska,
Business Unit Director UX Lab




Ailleron UX/UI Lab

Potrzebujesz podobnego rozwigzania w swojej firmie?

Zapisz sie na bezptatna konsultacje

Patrycja Leszek-Kroélikowska
Business Unit Director UX Lab

patrycja.leszek-krolikowska@ailleron.com

+48 504 797 413
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Jestesmy myslicielami i twércami.
W Ailleron dazymy do tworzenia
najlepszych w swojej klasie
produktow i ustug.

Nasze doswiadczenie, wiedza UX

I innowacyjne metody wspoétpracy
pozwalajg nam dostarczad
rozwigzania web & mobile, z ktérych
korzystaja ludzie na catym swiecie.
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