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De mult` vreme, telefonul a
reprezentat interfa]a [i mijlocul
primar de comunicare dintre o
organiza]ie [i clien]ii acesteia.
De[i mai recent canalele online
banking s-au afirmat foarte
puternic, înregistrând cre[teri
impresionante, call center-ul a
r`mas unul dintre variantele de
baz` prin care clien]ii de retail
interac]ioneaz` cu propria
banc` [i fac tranzac]ii propriu-
zise. For]a acestei „entit`]i vii”
este înc` redutabil` cât`
vreme majoritatea oamenilor
cer înc` s`-[i discute
problemele cu o persoan`
avizat`, nu cu o ma[in`.   

Vânz`ri, vânz`ri, vânz`ri

De regul`, b`ncile sunt concentrate mai
degrab` pe utilizarea canalelor de
distribu]ie asistat` de personal pentru
propriile produse [i servicii, orientând tot
mai mult tranzac]iile clasice spre variante
mai ieftine, de tip self-services, care
includ online [i mobile banking, dar [i
IVR (platforme interactive, folosite pentru
a r`spunde apelurilor de voce ale
clien]ilor). Exist` destule institu]ii de
credit care au ajuns la concluzia c`
elementul critic în vânz`rile directe [i
încruci[ate de produse [i servicii bancare
îl reprezint` consilierea clientului,
furnizarea unui set de informa]ii corecte [i
complete, precum [i [ansa de a sublinia
avantajele imediate ale ofertei. De bun`
seam`, clien]ii pot fi informa]i substan]ial
la distan]` prin internet sau alte mijloace
de comunicare, îns` o consiliere adecvat`,
persuasiv`, presupune prezen]a unui
personal calificat [i cuno[tin]e de
specialitate.  
Dar agentul de vânz`ri sau operatorul sunt
doar un element; f`r` o ofert` bine ]intit`,
nu se poate vorbi despre un succes
garantat. Când vorbim despre  apeluri
telefonice f`cute de clien]i c`tre banc`
(când ace[tia sun` cu o problem`
personal` bine definit`), agentul are la

dispozi]ie doar câteva secunde s` reu[eas -
c` s` re]in` aten]ia clientului cu o ofert`
nou`, fie ea desprins` dintr-o anume cam -
panie, fie de fidelizare. 

Centrul de contact – un
instrument de vânzare [i
tranzac]ionare de tip „2 în 1”

Acesta este motivul pentru care agentul
trebuie s` dispun` de informa]ia potrivit`
în timp util, pentru a fi în m`sur` s`
prezinte produsele [i serviciile clien]ilor
cei mai nimeri]i. Este, practic, nevoie de
un instrument special, care ajut` agentul
în paralel la efectuarea tranzac]iei
solicitate de client, cât [i la vânzarea
propriu-zis`.   

Pachetul de aplica]ii front-office IND
Contact Center Banking ofer` o imagine
global` unic` despre client, iar toate
serviciile de banking (instruc]iuni,
tranzac]ii, ordine de plat`) pot fi executate
printr-o singur` interfa]` a centrului de
contact. Imaginea de 360 grade asupra
clientului permite agentului s` acceseze
datele privind profilul clientului (o
imagine complet` despre conturile
clientului, rulaj, depozite, împrumuturi [i
tranzac]ii recente) [i prezint` doar acele

oferte care se potrivesc nevoilor respec -
tivului client – totul pe un singur ecran.
Astfel, agentul/operatorul poate r`spunde
pe loc la cele mai multe întreb`ri,
apropiind determinant clientul de oferta
respectiv`. Concomitent, se pot ini]ia [i
tranzac]iile solicitate prin acela[i ecran,

a[a încât timpul de r`spuns se reduce
semnificativ.  În ideea de a sim plifica
procedurile de tranzac]ionare [i vânzare,
aplica]ia software pune la dispozi]ia
agentului un instrument special, numit
Naratorul. Acesta nu este altceva decât un
ghid standard care con]ine întreb`ri
predefinite [i [abloane, precum [i toate
ofertele [i promo]iile disponibile. Folosind
o astfel de metod`, call center-ul se
apropie mai mult de client, crescând
veniturile b`ncii [i asigurând servicii mai
bune clien]ilor.  

Multichannel concept

Produsul-fanion al grupului, IND Banking
Front-Office, pune la dispozi]ia
personalului calificat din b`nci o suit`
complet` de canale tip „sales and
banking”, incluzând sucursala, canalul
internet, mobile banking [i contact center,
totul pe aceea[i platform` integrat`.
Aceast` platform` permite ca toate
activit`]ile bancare [i tranzac]iile s` fie
urm`rite în mod independent [i distinct.
De exemplu, în cazul în care un client se
blocheaz` în cursul unui proces de
internet-banking [i sun` la call center

pentru ajutor instant, agentul îl poate
sprijini cu u[urin]`, de vreme ce acesta
vede, ca [i clientul mai pu]in experi -
mentat, acela[i lucru pe ecranul din fa]a

sa, reu[ind s` în]eleag` foarte repede cum
trebuie s` rezolve situa]ia. Cu alte cuvinte,
solu]ia asigur` o interac]iune bidirec]io -
nal` între utilizatorul serviciului de
internet-banking [i operatorul de serviciu.

Business Intelligence Agent(cy)

Un alt aspect de luat în considerare este
acela c` respectivul call center devine, de
asemenea, [i o surs` inteligent` de
informa]ie pentru business. Agen]ii din
call center sunt instrui]i asupra felului prin
care s` adune date [i informa]ii valoroase
de la clien]i, date pe care banca le poate
fructifica ulterior atunci când preg`te[te
oferte centrate pe client. IND Contact
Center Banking permite agentului s`
adauge astfel de informa]ii la profilul
clien]ilor.  

IND optimizeaz` for]a tehnologiei [i a
personalului pentru a asigura clientelei
servicii de cea mai bun` calitate, ca [i
produse [i servicii customizate [i cu
adev`rat necesare.  IND Contact Center
Banking face ca un call center s` devin`
un canal eficient de vânzare [i de servire
exemplar` a clien]ilor.

Noi oportunit`]i 
prin 

Contact Center Banking

Pentru informa]ii suplimentare, v` rug`m vizita]i adresa  
www.indgroup.eu sau trimite]i mesajul dvs. la info@indgroup.eu

IND optimizeaz`
for]a tehnologiei 
[i a personalului
pentru a asigura
clientelei servicii de
cea mai bun`
calitate, ca [i
produse [i servicii
customizate [i cu
adev`rat necesare.


