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Najwazniejsze informacje

+ W sposéb pasywny rejestruje ruch
sieciowy, nie wptywajgc na szybkosé

dziatania serwerdéw czy obcigzenie sieci.

» Zapewnia wglad w interakcje klientow
z serwisem WWW, aplikacjami
webowymi oraz mobilnymi (iOS,
Android, HTMLS5), w tym interakcje
zachodzgace w obrebie pojedynczych
stron i aplikacji RIA (JavaScript)
odbywajacych sie w catosci
w przegladarce.

* Umozliwia wykrywanie trudnosci
napotykanych przez klientéw, ocene ich
wptywu na biznes i podejmowanie
dziatan naprawczych w czasie
rzeczywistym.

* Niezawodna i sprawdzona architektura
— zdolna obstuzy¢ nawet bardzo duze
i skomplikowane serwisy WWW.

IBM Tealeaf CX

Wiodgce zZrodto informacji o interakcjach
z klientami w sieci

IBM® Tealeaf® CX to wiodaca w branzy, elastyczna i wszechstronna platforma zbierania

i analizy danych o interakcjach klientdw i pracownikow z aplikacjami sieciowymi,

a jednoczesénie gtowny ,,silnik” stojacy za wszystkimi produktami z rodziny IBM Tealeaf.
W oparciu o przelomowa, opatentowana technologi¢ Tealeaf CX rejestruje i przetwarza
wszystkie interakcje uzytkownikow serwisu WWW, aplikacji webowych oraz mobilnych.
Tealeaf CX znajduje zastosowanie jako wartosciowe rozwiazanie dostarczajace wiedzy

w skali calej organizacji — od pionu marketingu i e-biznesu, poprzez obstugg klienta, az po
dziat prawny.

Tealeaf CX jest platforma dla nastgpujacych rozwiazan z rodziny IBM Tealeaf:

¢ IBM® Tealeaf® cxImpact udostepnia wglad w szczegdly interakeji klientow z aplikacjami
webowymi, ujawniajac obszary negatywnie wpltywajace na dziatalno$¢ biznesowa, pomaga
w wykrywaniu, ocenie znaczenia i rozwiazywaniu probleméw oraz eliminacji potencjalnych
przyczyn niezadowolenia klientow.

¢ IBM® Tealeaf® cxView pozwala zdefiniowa¢ zestaw kluczowych miernikéw wydajnosci (KPI)
oraz powigzanych z nimi raportéw stanowiacych system wczesnego ostrzegania o istotnych
zmianach w metrykach interakcji z klientami oraz wskaznikach utrudnien napotykanych przez
klientéw. Wspomaga on tym samym proaktywne zarzadzanie i podejmowanie dziatan
naprawczych, minimalizujacych negatywny wptyw na dziatalno$¢ biznesowa.

¢ IBM® Tealeaf ® cxOverstat to rozwiazanie zaprojektowane z my$la o podniesieniu
uzytecznosci (usability) stron i aplikacji webowych. Udostegpnia on intuicyjne wizualne
narzedzia analityczne, takie jak mapy klikni¢¢ (heat maps), podsumowanie efektywnosci
odsyltaczy oraz analizy formularzy — z doktadno$cia do kazdego pola.

¢ IBM® Tealeaf® cxReveal udostepnia zapisy i historig dziatan klientow w serwisie WWW dla
zespolow odpowiedzialnych za obstuge klienta (call-center, sprzedawcy, operatorzy czatu itp.),
zapewniajac im pelng wiedzg i wglad w przyczyny probleméw juz w momencie kontaktu
klienta z obstuga.

¢ < IBMP® Tealeaf® cxConnect to zestaw narzedzi integracyjnych, pozwalajacych na prowadzenie
wielokanatowych analiz zachowan klientow przez potaczenie IBM Tealeaf z zewngtrznymi
systemami analizy danych (business intelligence), narzgdziami web-analytics oraz serwisami
zbierajacymi i analizujacymi opinie i oceny klientow.

Najwazniejsze funkcje

¢ Mechanizm przetwarzania zdarzen w czasie rzeczywistym rejestruje i analizuje zachowania
klientow w czasie rzeczywistym, korzystajac z zaawansowanych algorytmow analizy wzorcow
zachowan.

¢ Analiza wielowymiarowa zapewnia mozliwo$¢ grupowania i filtrowania informacji
o zdarzeniach na bazie automatycznie zbieranych informacji o kontekscie rejestrowanych
zdarzen.

e Efektywne zarzadzanie danymi oraz konfigurowalne reguty archiwizacji danych
o interakcjach z klientami.
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Rysunek 1: Rozwiazania IBM Tealeaf do zarzadzania interakcjami z klientami.

* Ochrona danych i prywatnoSci przy wykorzystaniu zaawansowanego
filtrowania zbieranych informacji, ustalania regul automatycznego
niszczenia lub szyfrowania poufnych danych oraz kontroli dostgpu do
informacji w oparciu o role.

IBMP® Tealeaf® CX Mobile

Tealeaf CX Mobile umozliwia rejestrowanie, analizowanie oraz
interpretowanie interakcji klientow wykonywanych za posrednictwem
urzadzen przeno$nych. Modut ten pozwala na analizg interakcji

z mobilnymi stronami WWW/HTMLS jak rowniez dedykowanymi

aplikacjami dla systemow 10S oraz Android.

Jak to dziala?

Tealeaf CX w sposob nieinwazyjny, w czasie rzeczywistym rejestruje
informacje o tym, co jest przesytane pomigdzy przegladarka
internetowa a serwerem, dajac wglad w to, co kazdy klient

robi i oglada na kazdej z odwiedzanych stron serwisu WWW.

W tym celu Tealeaf CX pasywnie zapisuje zadania i odpowiedzi
HTTP(S), ,,podgladajac” pakiety TCP/IP przeptywajace w sieci za
posrednictwem analizatora SPAN lub TAP. Rejestrowane sa zarowno
informacje techniczne - jak na przyktad nagtéwki HTTP, adresy URL,
pola formularzy URL (dla zadan GET i POST), pliki cookie, nazwy
serwerdw (hostow), adresy IP klientéw, kod Zzrédtowy HTML, bledy
i wiele innych. Ze zbieranych danych przechwytywane sa rowniez
istotne dane biznesowe, okreslane przez operatora, ktérymi moga by¢
np. nazwa uzytkownika, warto$¢ zamowienia, dane kontaktowe do
klienta czy tez informacja o tym czy klientowi udato si¢ zakonczy¢
operacje (np. zakupu) z sukcesem.

Tealeaf CX Overstat pozwala rozszerzy¢ zakres informacji zbieranych
w trakcie sesji, rejestrujac interakcje w obrebie pojedynczych stron
oraz zdarzen odbywajacych si¢ w przegladarce po stronie klienta

np. w aplikacjach internetowych RIA (Rich Internet Application)
dziatajacych w oparciu o technologie takie, jak AJAX i JavaScript.
Tealeaf CX zapewnia wiedz¢ utatwiajaca optymalizowanie uktadu
stron i formularzy internetowych. Rejestrowane moga by¢ takie
sytuacje, jak: czas potrzebny na wypelnienie pola lub rezygnacja

z procesu na konkretnym polu, komunikaty o btgdach w wypetnionym
formularzu, btedy skryptéw JavaScript po stronie klienta, a takze
informacje o przewijaniu, widzialnym obszarze ekranu czy lokalizacji
kliknig¢ myszy.

Przetwarzanie danych w czasie
rzeczywistym

Dane odbierane przez Tealeaf CX sa na biezaco przetwarzane

przez proces realizujacy funkcje filtrowania, zabezpieczania oraz
normalizacji. Znormalizowane dane poddawane sa indeksowaniu,
archiwizowane i udostgpniane do analiz i raportow, jak rowniez moga
wyzwala¢ automatyczne powiadomienia w postaci komunikatéw do
innych aplikacji czy wiadomosci e-mail.

Istniejace Srodowisko aplikacji webowych
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IBM Tealeaf pozwala uzytkownikom zdefiniowa¢ monitorowane
zdarzenia, reprezentujace wystapienie okreslonych sytuacji

o0 znaczeniu biznesowym i przechowujace zwiazane z nimi dane jak
na przyktad fakt rozpoczgcia lub zakonczenia przez klienta procesu
zakupowego, warto$¢ koszyka czy np. kredytu, czas potrzebny na
wypetnienie formularza czy tez tres¢ wyswietlonych komunikatow
o btedach. Mechanizm rozpoznawania wzorcow zgodnie ze
zdefiniowanymi regutami analizuje cala rejestrowana komunikacjg
internetowa i w czasie rzeczywistym wykrywa wystapienie zdarzen,
dostarczajac informacji o trudnosciach napotykanych przez klientow,
stanie poprawnosci procesoOw biznesowych, dziataniach klientow,
btedach w aplikacjach czy problemach z wydajnoscia.

Przyktadami zdarzen biznesowych uwzglednianych w analizie moga
by¢:

* Proces biznesowy: wykonanie przez klienta poszczegdlnych krokow
w procesie biznesowym, ukonczenie albo porzucenie przez klienta
wieloetapowego procesu biznesowego, udane badz nie zawarcie
transakeji (np. przyjecie badz odrzucenie wniosku czy zamoéwienia).

* Trudno$¢ napotkana przez klienta: klient wielokrotnie probuje
przejsé do kolejnego kroku w procesie, pomimo komunikatu o blgdzie,
po raz kolejny inicjuje dokonanie ptatnosci dla tej samej transakcji,
wielokrotnie korzysta ze stron pomocy, probuje skorzysta¢ z oferty
nieprzeznaczonej dla niego (np. obecny klient z promocji tylko dla
nowych klientow) itp.

* Rejestrowanie i wykrywanie naduzy¢ (fraud detection): klient
wielokrotnie wypelnia wniosek kredytowy, podajac rézne dane, tak
zeby otrzymac najnizsza ceng, dokonuje wielu nieudanych prob
ptatnosci, za kazdym razem uzywajac innego numeru karty, sktadajac
whniosek np. o odszkodowanie twierdzi, ze podczas zawierania umowy
system prezentowal mu inne warunki ubezpieczenia.

A oto przyktady zdarzen technicznych:

* Blad aplikacji: wyswietlenie komunikatu o wyjatku (np. wyjatku Java)
lub globalnej strony biedu.

* Blad na stronie: HTTP 500, HTTP 40x, pusta strona lub strona o zbyt
duzej objgtosci (> 40 kB).

* Czas odpowiedzi aplikacji: fadowanie strony trwa wigcej niz 10
sekund.

Do definiowania i modyfikowania definicji zdarzen nie sa konieczne
zmiany w kodzie aplikacji ani umiejgtno$¢ programowania. Tealeaf
CX zawiera zestaw gotowych do uzytku definicji zdarzen, ktore
ulatwiajq rozpoczgceie pracy z rozwigzaniem.

Gdy analiza prowadzona w czasie rzeczywistym ujawni wzorzec
zachowania $wiadczacy o napotkaniu przez uzytkownika trudnosci
w serwisie, mechanizm przetwarzania zdarzen ocenia skalg oraz

wagge (np. warto$¢ niezawartych uméw) tych trudnosci zgodnie

ze zdefiniowanymi regutami biznesowymi. Oceny trudnos$ci sa
wskaznikami pozwalajacymi na monitorowanie stanu poprawnosci
serwisu WWW oraz okre$lanie priorytetow dla dziatan naprawczych.

W momencie rejestracji zdarzen IBM Tealeaf automatycznie rejestruje
tez wybrane atrybuty kontekstu danej interakcji z klientem, takie jak
uzywana przegladarka, tre§¢ komunikatu o bledzie czy tez nazwa
procesu, status powodzenia transakcji, kraj dostawy lub wybrana
waluta. Atrybuty te sa nast¢pnie udostgpniane przy budowaniu
raportow do wielowymiarowej segmentacji i filtrowania danych.

Platforma Tealeaf CX moze by¢ skalowana z uwzglednieniem
nat¢zenia ruchu, objgtosci archiwizowanych danych i liczby
uzytkownikoéw koncowych. Rozproszona architektura rozwiazania
umozliwia optymalne wykorzystanie dostgpnych zasobow
systemowych, niezawodnos¢ oraz skalowalno$¢ pozwalajaca na
przetwarzanie bardzo duzych ilosci danych. Przewidziano takze
mozliwo$¢ wykorzystania istniejacych juz w organizacji rozwiazan
do wykonywania kopii zapasowych oraz pamigci masowych, dzigki
czemu platforma Tealeaf CX moze by¢ objgta obecnymi procedurami
obowiazujacymi w organizacji.

Platforma Tealeaf CX jest w stanie spetni¢ nawet najbardziej
rygorystyczne wymagania w zakresie bezpieczenstwa i ochrony
prywatnosci danych. Jest z powodzeniem wykorzystywana przez
liczne przedsigbiorstwa z listy Fortune 500, najwigksze banki oraz
instytucje rzadowe. Informacje z przechwyconych zadan i odpowiedzi
HTTP(S) — hasta, numery PESEL czy numery rachunkéw bankowych
— moga by¢ zachowane, wykasowane (zastapione np. znakami X) lub
zaszyfrowane natychmiast po wprowadzeniu do systemu. Szyfrowanie
informacji pozwala na ich ukrycie przed uzytkownikami w taki sam
sposob, jak informacji skasowanych, dajac jednak upowaznionym
pracownikom mozliwo$¢ ich wyswietlenia np. w sytuacji sporu czy
analizy potencjalnych naduzy¢. Ze wzgledu na wymagania formalno-
prawne Tealeaf CX prowadzi szczegdtowy zapis kontrolny (audit log)
dostepu do danych i zmian w systemie.

Platforma Tealeaf CX umozliwia elastyczne zarzadzanie danymi

1 dlugookresowq archiwizacj¢ wybranych danych na potrzeby
rozwiagzywania sporow, wymaganej prawem archiwizacji informacji
o transakcjach klientow lub innych zastosowan. Tealeaf CX na
podstawie regut zdefiniowanych przez uzytkownika usuwa dane
historyczne automatycznie wybierajac sesje przeznaczone do
archiwizacji. Przed zarchiwizowaniem dane sesji sa kompresowane,
aby zminimalizowac¢ ilo$¢ potrzebnego miejsca w pamigci masowe;.
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Pakiet rozwigzan IBM do zarzadzania marketingiem

w przedsigbiorstwie — IBM Enterprise Marketing Management
(EMM) Suite — to kompleksowa i wszechstronna oferta dla
dziatéw marketingu. EMM Suite integruje i usprawnia wszystkie
aspekty marketingu, umozliwiajac potaczenie kreatywnych strategii
z nowoczesnymi narzedziami pozwalajac na budowanie bardziej
wartosciowych relacji z klientami oraz uzyskiwanie lepszych
wynikow biznesowych.

Rozwiazania z rodziny IBM EMM Suite obejmuja oprogramowanie
instalowane lokalnie oraz udostgpniane jako ustugi w chmurze
(cloud). Zapewniaja one marketerom narzg¢dzia do analizy, planowania
i realizacji strategii oraz konkretnych dziatan marketingowych,
dzigki ktorym kazda interakcja z klientem moze przyczynia¢ sig

do generowania warto$ci biznesowej. Produkty IBM EMM Suite
umozliwiaja automatyzacjg realizacji kampanii oraz dopasowywanie
poszczegblnych dziatan do oczekiwan i potrzeb indywidualnych
klientéw. Zapewniaja narze¢dzia do wigkszego zaangazowania
nabywcow za posrednictwem wielu kanalow komunikacji w tym
interaktywnych kanatow elektronicznych, call-center, portali
spotecznosciowych oraz kanatow tradycyjnych.

Jako oferta kierowana do specjalistow z réznych obszarow marketingu
i merchandisingu, pakiet IBM EMM Suite sktada si¢ z pigciu
odrgbnych rozwiazan. Digital Marketing Optimization pomaga
marketerom w koordynowaniu interakcji w kanatach elektronicznych
w celu przyciagnigeia i utrzymania klientow oraz zwigkszenia
wspotczynnikow konwersji, i co za tym idzie przychoddéw, w calym
cyklu relacji z klientami. Customer Experience Optimization

(do ktorych nalezy IBM Tealeaf) to rozwiazania dla specjalistow

z dziedziny e-commerce oraz elektronicznych kanatow komunikacji

z klientami, ktore optymalizuja interakcje w sieci 1 sprawiaja,

ze uzytkownicy odwiedzajacy serwisy i sklepy zmieniaja si¢

w powracajacych klientow oraz lojalnych adwokatéw marki. Cross-
Channel Marketing Optimization pomaga wciagnaé¢ kazdego klienta
w indywidualny dialog za posrednictwem réznych kanatéw i pomaga
uzyskac wigksze przychody w catym cyklu relacji z klientem. Price,
Promotion and Product Mix Optimization umozliwia merchandiserom
i specjalistom od ustalania cen podejmowanie optymalnych decyz;ji

o cenach, promocjach i kompozycji produktowej — pod katem
maksymalizacji zyskow 1 wykorzystania zapasow. Wreszcie,
Marketing Performance Optimization to rozwiazanie dla kierownikow
marketingu, planistow i 0s6b podejmujacych decyzje, ktére umozliwia
modelowanie oraz oceng kompozycji marketingowej i kompleksowe
zarzadzanie dzialaniami marketingowymi w celu uzyskania
maksymalnej efektywnosci i zwrotow z podejmowanych inwestycji.

Z rozwigzan IBM do zarzadzania marketingiem w przedsigbiorstwie
korzysta ponad 2500 organizacji na catym $wiecie, osiagajac dzigki
nim wyzsze przychody i mierzalne rezultaty w sferze nowoczesnego
marketingu. Sprawdzone w praktyce i wszechstronne produkty IBM
EMM umozliwiaja czotowym przedsigbiorstwom z réznych branz
— takim jak Dannon, E¥TRADE, ING, Orvis, PETCO, Telefonica

| Vivo, United Airlines i wehkamp.nl — prowadzenie wysokiej
jakosci interakcji z klientami we wszystkich dostgpnych kanatach
komunikacji i wspotpracy.

© Copyright IBM Corporation 2013

IBM Polska Sp. z o.0.
ul. 1 Sierpnia 8, 02-134 Warszawa
Polska

Wyprodukowano w Polsce
Maj 2013 1.

IBM, logo IBM i ibm.com s3 znakami towarowymi International Business
Machines Corporation w Stanach Zjednoczonych i/lub w innych krajach. Jesli
powyzsze nazwy oraz inne nazwy znakéw towarowych IBM oznaczone zostaty
przy ich pierwszym wystapieniu w tym tekscie symbolem znaku towarowego
(® lub TM), oznacza to, ze w chwili opublikowania tej informacji znaki te byty
zarejestrowane w Stanach Zjednoczonych przez IBM lub byty wiasnoscia IBM
z mocy powszechnie obowiazujacego prawa. Takie znaki towarowe moga by¢
réwniez zarejestrowane w innych krajach lub podlega¢ warunkom powszechnie
obowiazujacego tam prawa. Nazwy innych produktéw, przedsigbiorstw

i ushug moga by¢ znakami towarowymi lub znakami ustug innych podmiotow.
Aktualna lista znakéw towarowych IBM jest dostepna w serwisie WWW

IBM, w sekcji ,,Copyright and trademark information” (Informacje o prawach
autorskich i znakach towarowych), pod adresem:
ibm.com/legal/copytrade.shtml

Java i wszystkie oparte na Java znaki towarowe i logotypy sa znakami
towarowymi lub zastrzezonymi znakami towarowymi Oracle i/lub podmiotéw
afiliowanych.

Tres¢ niniejszego dokumentu (w tym wszelkie informacje o walutach i cenach
podanych bez uwzglednienia obowiazujacych podatkéw) jest aktualna na dzien
publikacji i moze by¢ w dowolnym momencie zmieniona przez IBM. Nie
wszystkie produkty i ustugi sg oferowane we wszystkich krajach, w ktérych
IBM prowadzi dziatalnosc.

Przedstawione w niniejszym dokumencie dane dotyczace wydajnosci

i dziatania zostaty uzyskane w okreslonych warunkach eksploatacyjnych.
Wyniki uzyskane w innych warunkach moga by¢ inne. INFORMACIJE
ZAWARTE W NINIEJSZYM DOKUMENCIE UDOSTEPNIANE

SA W STANIE, W JAKIM SIE ZNAJDUJA (,,AS IS”), BEZ
UDZIELANIA JAKICHKOLWIEK GWARANCJI, WYRAZNYCH

LUB DOMNIEMANYCH, W TYM TAKZE DOMNIEMANY CH
GWARANCIJI PRZYDATNOSCI HANDLOWEJ I PRZYDATNOSCI DO
KONKRETNEGO CELU, ORAZ BEZ GWARANCII I DEKLARACIJI
CO DO NIENARUSZANIA PRAW. Produkty IBM objete sa gwarancja na
warunkach okre$lonych w umowie, zgodnie z ktéra sg dostarczane.
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