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Contact Center Banking

De multad vreme, telefonul a
reprezentat interfata si mijlocul
primar de comunicare dintre o
organizatie si clientii acesteia.
Desi mai recent canalele online
banking s-au afirmat foarte
puternic, inregistrand cresteri
impresionante, call center-ul a
rémas unul dintre variantele de
baza prin care clientii de retail
interactioneaza cu propria
banca si fac tranzactii propriu-
zise. Forta acestei ,entitati vii”
este Tnca redutabild cata

\Vanzari, vanzari, vanzari

De reguld, bancile sunt concentrate mai
degrabd pe utilizarea canalelor de
distributie asistatd de personal pentru
propriile produse si servicii, orientand tot
mai mult tranzactiile clasice spre variante
mai ieftine, de tip self-services, care
includ online si mobile banking, dar si
IVR (platforme interactive, folosite pentru
a raspunde apelurilor de voce ale
clientilor). Existd destule institutii de
credit care au ajuns la concluzia ca
vreme majoritatea oamenilor elementul critic in véanzdrile directe si
cer nca s&-si discute incrucisate de produse si servicii bancare

problemele cCUuo persoané il reprezintﬁ consilierea C]ientului,
avizat3, nu cu o masina. furnizarea unui set de informatii corecte si

complete, precum si sansa de a sublinia
_ avantajele imediate ale ofertei. De buna
seamd, clientii pot fi informati substantial
la distantd prin internet sau alte mijloace
de comunicare, insa o consiliere adecvata,
persuasivd, presupune prezenta unui
personal calificat si cunostinte de

specialitate.

Dar agentul de vanzari sau operatorul sunt
doar un element; fara o ofertd bine tintita,
nu se poate vorbi despre un succes
garantat. Cand vorbim despre apeluri
telefonice facute de clienti cdtre banca
(cand acestia sund cu o problema
personald bine definitd), agentul are la

dispozitie doar cateva secunde sd reuseas-
cd sa retind atentia clientului cu o oferta
noua, fie ea desprinsa dintr-o anume cam-
panie, fie de fidelizare.

Centrul de contact — un
instrument de vanzare si
tranzactionare de tip ,2 1 1"

Acesta este motivul pentru care agentul
trebuie sd dispund de informatia potrivita
in timp util, pentru a fi in masurd si
prezinte produsele si serviciile clientilor
cei mai nimeriti. Este, practic, nevoie de
un instrument special, care ajutd agentul
in paralel la efectuarea tranzactiei
solicitate de client, cat si la vanzarea
propriu-zisa.

Pachetul de aplicatii front-office IND
Contact Center Banking oferd o imagine
globala unica despre client, iar toate
serviciile de banking (instructiuni,
tranzactii, ordine de platd) pot fi executate
printr-o singurd interfatd a centrului de
contact. Imaginea de 360 grade asupra
clientului permite agentului sd acceseze
datele privind profilul clientului (o
imagine completa despre conturile
clientului, rulaj, depozite, imprumuturi si
tranzactii recente) si prezintd doar acele

tranzactiile solicitate prin acelasi ecran,
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Please give the date of the payment. s = =
I would like to mention that the chosen day is holiday ... e
Please give the amount of the payment. .,...::: . ——s
Do you have stored beneficiary? el
Y - Please the name please of it. Mincobepeers [~ AN~ ]
M - Please give the account of the beneficiary. b sl B
Please give the Name and Address of the beneficiary. =
Would you like to store as template?
Y - How do you like to name it?
Would you like to give payment reference?
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Please give the date of the payment.

1 would like te mention that the chosen day is holidey .,
Flease give the amount of the payment.
Da yau have stored beneficiary?

¥ - Please the name please of it
M - Piease give the account of the beneficary,

Please glve the Name and Address of the beneficiary.
would you like to store as templater

e
Wauld you like to give payment reference?
Do you confirm your order with the next datar

= Hom do you W to o

Do you confirm your order with the next data?

asa Incat timpul de rdspuns se reduce
semnificativ. In ideea de a simplifica
procedurile de tranzactionare si vanzare,
aplicatia software pune la dispozitia
agentului un instrument special, numit
Naratorul. Acesta nu este altceva decat un
ghid standard care contine Intrebdri
predefinite si sabloane, precum si toate
ofertele si promotiile disponibile. Folosind
o astfel de metoda, call center-ul se
apropie mai mult de client, crescand
veniturile bancii si asigurand servicii mai
bune clientilor.

Multichannel concept

Produsul-fanion al grupului, IND Banking
Front-Office, pune la  dispozitia
personalului calificat din banci o suitd
completa de canale tip ,sales and
banking”, incluzand sucursala, canalul
internet, mobile banking si contact center,
totul pe aceeasi platformd integrata.
Aceasta platforma permite ca toate
activitdtile bancare si tranzactiile sd fie

urmdrite in mod independent si distinct.
De exemplu, in cazul in care un client se
blocheaza in cursul unui proces de
internet-banking si sund la call center

pentru ajutor instant, agentul il poate
sprijini cu usurintd, de vreme ce acesta
vede, ca si clientul mai putin experi-
mentat, acelasi lucru pe ecranul din fata

Pentru informatii suplimentare, va rugam vizitati adresa

www.indgroup.eu sau trimiteti mesajul dvs. la info@indgroup.eu

sa, reusind sd Inteleaga foarte repede cum
trebuie sd rezolve situatia. Cu alte cuvinte,
solutia asigurd o interactiune bidirectio-
nald 1intre utilizatorul serviciului de
internet-banking si operatorul de serviciu.

Business Intelligence Agent(cy)

Un alt aspect de luat in considerare este
acela ca respectivul call center devine, de
asemenea, si o sursd inteligentd de
informatie pentru business. Agentii din
call center sunt instruiti asupra felului prin
care sd adune date si informatii valoroase
de la clienti, date pe care banca le poate
fructifica ulterior atunci cand pregiteste
oferte centrate pe client. IND Contact
Center Banking permite agentului sa
adauge astfel de informatii la profilul
clientilor.

IND optimizeaza forta tehnologiei si a
personalului pentru a asigura clientelei
servicii de cea mai bund calitate, ca si
produse si servicii customizate si cu
adevirat necesare. IND Contact Center
Banking face ca un call center sa devina
un canal eficient de vanzare si de servire
exemplard a clientilor.
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