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Основные положения
YLsoft Co.Ltd Collection Solution Bank Edition (далее, в основном, будет использоваться термин решение) предназначено, прежде всего, для автоматизации работы с проблемной задолженностью по кредитным договорам, заключенным между заемщиком и банком.
Решение обладает функциями, присущими системам управления взаимоотношениями с клиентами (более известными как CRM-системы), например:
1. управление контактами – имеется возможность обрабатывать единую базу контактов клиентов и партнеров банка (адреса, телефоны, места работы и т.д.)
2. управление взаимодействиями с клиентами – возможность получения, сохранения и обработки полной истории взаимодействия с клиентами

3. база знаний по продуктам и услугам банка, включая информацию об аналогичных продуктах конкурентов

4. проведение телемаркетинга – широкие возможности по продвижению новых продуктов и услуг среди имеющихся клиентов, возможность контроля качества обслуживания клиента, возможность проведения профилактической работы по снижению уровня проблемной задолженности
Решение спроектировано в расчете на то, что вся информация по движению денежных средств клиентов хранится в автоматизированной банковской системе.
Решение рассчитано на установку в филиалах банка, что позволяет получать, хранить и обрабатывать максимально полную информацию о клиенте. Для каждого филиала (и отделения) предусмотрена возможность задавать свои настройки, максимально учитывая таким образом специфику своей деятельности.
Решение состоит из 9-и модулей:

1. основной модуль

2. модуль построения очередей на дозвон

3. модуль распределения договоров по сотрудникам

4. модуль формирования писем

5. модуль дополнительной отчетности

6. модуль «Электронный помощник»
7. модуль проведения телемаркетинга

8. модуль взаимодействия с внешними агентствами по сбору долгов (также известные как коллекторские агентства)

9. модуль базы знаний по продуктам и услугам банка
Более подробную информацию можно прочитать в разделах Краткое описание модулей и Модель взаимодействия модулей решения (см. далее).

Краткое описание модулей
Основной модуль предоставляет базовые действия по работе с клиентами в рамках подразделений, управлению и отчетности, а также рабочий стол сотрудника, содержащий все необходимое для выполнения его основных задач. Является минимальной поставкой решения.
Вместе с основным модулем поставляются средства обновления информации в системе на основе внешних источников с задаваемой периодичностью (см. далее).

Модуль построения очередей на дозвон позволяет организовать множество клиентов в виде очереди, на основе которой производится работа с клиентами по телефону (возможны различные варианты: от полностью автоматического, когда с клиентом «разговаривает» робот, до полностью ручного, когда операторы получают из очереди клиента, вручную дозваниваются по телефонам, указанным в карточке клиента, и проводят работу с клиентом, заключившим договор).
Клиенты попадают в очередь на основе ряда показателей, например, длительность просрочки, вид продукта, сумма кредита, сумма проблемной задолженности и т.д., каждый из которых имеет приоритет. Из приоритетов отдельных показателей получается общий приоритет клиента в очереди. Меняя приоритеты, управляем очередью, ставя вперед наиболее важных с точки зрения текущей ситуации клиентов.
В состав модуля входят:

· средства управления приоритетами клиентов в очереди

· монитор состояния очереди, позволяющий осуществлять ее оперативный контроль
· механизм пополнения очереди в случае, если клиенты в ней закончились
· отчеты, позволяющие осуществлять оперативный контроль работы сотрудников, обрабатывающих очередь, а также судить о качестве обработки очереди за определенный период
Модуль распределения клиентов по сотрудникам позволяет закрепить группу клиентов за конкретным сотрудником. Клиенты группируются на основе ряда признаков:
· на основе места жительства должника
· причины неплатежа

· истории работы с клиентом

Данный функционал наиболее востребован в рамках выездов к должникам (на тяжелых фазах просрочки сотрудника, как правило, закрепляют за группой должников, которые расположены относительно близко друг от друга).
В состав модуля входят:
· средства мониторинга клиентов, закрепленных за сотрудниками
· средства управления распределением клиентов между сотрудниками
· отчеты, позволяющие осуществлять оперативный контроль работы сотрудника, а также судить о качестве работы, проделанной сотрудником по клиентам, закрепленным за ним, за определенный период
Модуль формирования писем позволяет на основе ряда признаков (вид кредитного продукта, фаза просрочки, история работы с клиентом и т.д.) формировать письма, направляемые должнику по обычной почте, а также электронные письма.
В состав модуля входят:
· средства управления шаблонами писем
· средства управления настройками формирования писем (как для решения в целом, так и для конкретного договора или группы договоров),
· средства мониторинга и печати сформированного реестра писем.
Настройки формирования писем среди прочего позволяют исключить один или несколько адресов из списка отправки, а также целый тип адреса (например, можно запретить формирование и отправку писем по рабочим адресам вообще).

Модуль дополнительной отчетности позволяет отслеживать динамику изменения показателей деятельности как агентства в целом, так и отдельных подразделений и даже сотрудников в удобной и наглядной форме; имеется возможность выгрузки отчета в наиболее популярные форматы (Excel, PDF и т.д.), позволяя судить об изменениях показателей «с одного взгляда». Среди прочих хотелось бы выделить:
1. Динамика изменения качества работы банка, направленной на взыскание проблемной задолженности.
2. Динамика изменения качества работы подразделений

3. Динамика изменения общей суммы просрочки в разбивке по контрагентам
4. Динамика изменения эффективности сбора долгов сотрудниками подразделения
5. Динамика изменения количества договоров на просрочке, с которыми не работали
6. Динамика изменения статистики по проделанной работе сотрудниками подразделений
7. Динамика изменения статистики распределения договоров по подразделениям и фазам просрочки
Модуль «Электронный помощник» предназначен для определения причины неплатежа, а также действия, которое рекомендуется выполнить над клиентом на текущем шаге работы. Анализ проводится на основе истории работы с клиентом, длительности просрочки, виде продукта и ряде других параметров.
Причина неплатежа и рекомендуемое действие над клиентом интегрируются в карточку клиента, тем самым максимально облегчая сотруднику обработку клиента.

Модуль проведения телемаркетинга предоставляет возможность продвижения новых продуктов банка среди своих клиентов, осуществления контроля качества обслуживания клиентов, проведения профилактических мероприятий по снижения уровня проблемной задолженности банка. Для функционирования модуля необходим модуль построения очередей на дозвон.

Модуль взаимодействия с внешними коллекторскими агентствами позволяет передать часть работ (либо все работы) по сбору долгов внешнему подрядчику – коллекторскому агентству.
В состав модуля входят:
· средства автоматического формирования реестра клиентов (на основе ряда настраиваемых параметров) для передачи внешнему коллекторскому агентству с целью проведения мероприятий по взысканию проблемной задолженности
· средства управления параметрами, на основе которых производится автоматическое формирование выше упомянутого реестра клиентов

· средства автоматического формирования реестра платежей по договорам клиентов, переданных на обработку коллекторскому агентству
· средства автоматической обработки реестра результатов работы, проведенной коллекторским агентством работы по взысканию проблемной задолженности (согласно переданному реестру клиентов)
· отчеты, позволяющие судить о качестве работы, проведенной коллекторским агентством по взысканию проблемной задолженности
Модуль базы знаний по продуктам и услугам банка позволяет любому сотруднику банка, имеющему доступ к системе получить оперативную информацию о продуктах и услугах банка в кратчайшие сроки, что позволяет дать максимально четкий, быстрый и правильный ответ на вопрос клиента.
Модуль включает

· гибкую систему поиска нужной информации

· средства обновления информации по аналогичным продуктам и услугам банков-конкурентов

· средства сбора, хранения и обработки информации о причине выбора того или иного продукта или услуги

· отчеты, позволяющие судить о качестве хранимой информации, статистике обращений, продуктах и услугах, пользующихся наибольшей популярностью

Модель взаимодействия модулей

Центральным является основной модуль, который содержит базовый функционал, обеспечивающий работу всего решения. В него входят процесс регулярного обновления данных на основе внешних информационных источников, базовые действия над клиентом, базовые действия по управлению решением и базовая отчетность.

Остальные модули расширяют функционал, заложенный в основном модуле, взаимодействуют, в основном, только с ним, за исключением модуля проведения телемаркетинга – для того, чтобы работать с ним, необходим модуль построения очередей на дозвон.

Модель взаимодействия модулей решения приведена на рис. 1.
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Рис. 1 – модель взаимодействия модулей
Архитектура решения
Решение реализовано в 3-хуровневой архитектуре, состоящей из следующих компонентов:

· Сервер базы данных осуществляет хранение и частичную обработку данных, позволяет масштабировать систему в случае увеличения нагрузки на нее (используется СУБД
SQL Server 2005 Enterprise Edition)
· Сервер приложений со встроенным web-сервером (IIS 6.0, Windows 2003), реализующий бизнес-логику работы с данными, и также гибко масштабируемый

· клиентское место пользователя, для работы с которым на машине пользователя требуется наличие web-браузера (тонкий клиент), для отображения интерфейса системы подходит практически любой браузер, например Internet Explorer 6.0
Архитектура решения приведена на рис. 2.

[image: image3.jpg]L OO
% o 9

WuTepheT-6paysep

Gepeep npunoxennii
(Framework 2.0)

Gepeep Gasbi
Aanmbix

h

118 6.0
(windows 2003)

-~

SQL Server 2005





Рис. 2 – архитектура решения
Взаимодействие с внешними объектами
Модель взаимодействия приведена на рис. 3.
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Рис. 3 – взаимодействие с внешними объектами
Основным (первичным) источником информации для решения является автоматизированная банковская система, в которой содержится
· справочник клиентов

· контактная информация клиентов

· кредитные договора клиентов (на рис. 3 просто договора)

· информация о платежах по кредитным договорам

· справочники филиалов и отделений банка, видов кредитных продуктов, кодов валют и т.д.
Дополнительными источниками информации для решения могут быть информационные системы коллекторских агентств – партнеров банка, из которых поступают
· результаты проделанной работы

· реестр клиентов, с которыми работа коллекторского агентства прекращена по инициативе коллекторского агентства (здесь идет речь лишь о технической возможности такого взаимодействия)

Информация из указанных источников с заданной периодичностью импортируется в базу данных решения, после чего выполняется процесс ее обработки, в результате которой выявляются группы клиентов, имеющих проблемную задолженность и клиенты для телемаркетинга, а также выполняются действия, обеспечивающие наиболее эффективную работу с клиентами.

Обновление данных выполняется в нерабочее время.

В результате проведенной с клиентом работы, направленной на погашение проблемной задолженности, клиент производит платеж (через кассу банка или терминал самообслуживания), информация о котором поступает в автоматизированную банковскую систему. В ходе следующего обновления информации в базу данных решения попадает информация об этом платеже клиента.
В результате телемаркетинга в базу данных решения попадает информация о качестве обслуживания клиента, а в случае покупки клиентом нового продукта или услуги – информация об этом продукте или услуге (через автоматизированную банковскую систему).
Исходящими информационными потоками со стороны решения являются реестры клиентов и реестры платежей, сделанных этими клиентами, которые поступают в автоматизированную систему коллекторского агентства, оказывающего банку услуги по проведению работ, направленных на взыскание проблемной задолженности клиентов банка.
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