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� Care a fost ra]iunea
dezvolt`rii unei aplica]ii software
precum IND Sales Front-end?
Ce nevoi specifice deserve[te,
practic, acest produs?

Orientarea pe client (customer centricity)
a fost [i este un punct esen]ial în retail
banking, mai ales în aceste vremuri cu
dificult`]i, când b`ncile trebuie s` fac`
eforturi sporite pentru a-[i loializa clien]ii
valoro[i. Concuren]a în cre[tere face ca
b`ncile s` fie nevoite s` ajung` la perfor -
man]` nu doar în ceea ce prive[te servirea
clien]ilor, ci [i prin lansarea unor oferte
personalizate. Cu câ]iva ani în urm` a
existat o preocupare sus]inut` a b`ncilor
de extindere teritorial` [i de cucerire
continu` de noi cote de pia]`. La acel
moment, surcursalele [i-au redefinit rolul
de consilier pentru persoanele fizice, ofe -
rindu-le acestora sfaturi privind planifica -
rea financiar` personal`, în timp ce mare
parte din tranzac]iile zilnice din sfera de
retail au fost transferate spre canale de tip
self-service.
Datorit` penetr`rii spectaculoase a
telefoniei mobile [i a internetului, ca [i
datorit` utiliz`rii tot mai largi a canalelor
alternative online, sintagma „solu]ie IT” a
cunoscut o larg` recunoa[tere. În timp,

b`ncile au implementat solu]ii CRM
pentru a-[i afirma atitudinea proactiv`, dar
ulterior s-a dovedit c` exploatarea
capabilit`]ilor acestor sisteme în sucursale
are nevoie de mai mult. 
Pentru a se în]elege mai bine ceea ce vreau
s` spun, trebuie s` men]ionez c`, în cazul
clien]ilor no[tri finali, func]ionarii din
b`nci, am observat c` prea multe aplica]ii
pe ecranul computerului casierilor împie -
dic` fluxul optim de informa]ii, distrag
aten]ia [i încetinesc activitatea. V-a]i
gândit vreodat` cât timp consum` un
casier trecând de la o fereastr` a unei
aplica]ii la alta atunci când acesta încearc`
s` inregistreze cererea unui client?
A[teptarea nu face altceva decât s` pun`
nervii tuturor la încercare, mai ales pe cei
ai clientului deservit de banc`. Datorit`
acestei presiuni crescute, adesea nu mai
r`mâne timp pentru a în]elege nevoile
clientului, de a-i vinde [i produse comple -
mentare chiar în incinta sucursalelor.
B`ncile trebuie s` reînve]e acest lucru în
fiecare punct al re]elelor lor teritoriale,
cum s`-[i îmbun`t`]easc` metodica
deservirii [i s` utilizeze timpul economisit
pentru vânz`ri. Noua noastr` solu]ie, IND
Sales Front-end, se folose[te de oportu -
nitatea acestei ni[e, c`ci permite b`ncilor
s` se foloseasc` de capabilit`]ile siste -

melor lor CRM, f`când posibil` oferirea
de consultan]` persoanelor fizice [i dina -
mi zând vânz`rile personalizate.      

� Ce face ca produsul IND
Sales Front-end s` fie unic, mai
valoros decât alte dezvolt`ri ori
solu]ii de tip front-end?

B`ncile s-au str`duit s`-[i adapteze meto -
dologiile de vânz`ri celor mai bune prac -
tici, dar controalele f`cute sporadic pentru
a evalua performan]a agen]ilor de vânz`ri
au dezv`luit c` ace[ti casieri nu au rezul -
tatele scontate. Exist` mai multe explica]ii
ale acestei situa]ii: b`ncile utilizeaz`
aplica]ii care nu urm`resc fidel procesul
de afaceri, noile metodologii necesitând o
schimbare a mentalit`]ilor [i stilului de
abordare a clientului, iar aten]ia la esen]a
afacerii se schimb` rapid, pe m`sur` ce
banca se vede nevoit` s` reac]ioneze zilnic
la provoc`rile pie]ei.
Solu]ia IND Sales Front-end a fost
proiectat` s` furnizeze rezolv`ri pentru
toate aceste probleme. Aceasta este mai
mult decât o unificare front-end. Imple -
men tarea ei creeaz` un loc de munc`
ergonomic pentru vânz`ri [i servicii  de tip
„doi în unu”. Ea ofer` suport de tip
„inbuilt” (încorporat) pentru o întreag`

gam` de servicii pe care le poate oferi un
casier de la ghi[eu [i poate gestiona în în -
tre gime procesele de vânz`ri [i tranzac]ii
pentru a asigura o experien]` mai consis -
tent` clien]ilor.
Produsul nu doar c` permite b`ncii s`-[i
împ`rt`[easc` rezultatele analitice privind
CRM, dar mai [i sus]ine casierul prin
profilurile definite ale clientului,
formulare-tip de vânz`ri [i informa]ii
detaliate despre produse în timpul
întregului proces de vânzare.
Datorit` logicii sale concentrate pe afaceri
flexibile, produsul mai permite adminis -
tratorilor de afaceri ai b`ncii s` vehiculeze
[i s` împ`rt`[easc` datele privitoare la
cele mai bune practici de vânzare în
întregul sistem. Aceste capabilit`]i deter -

min` performan]a ca to]i casierii s` aib`
rezultate similare [i la standarde ridicate.

� Care ar fi „ingredientul”
secret al IND Sales Front-end? 

Conceptul general al IND Sales Front-end
este oarecum diferit. Noi consider`m
partea de frontdesk a b`ncii ca pe un
întreg, nu doar p`r]i ale diferitelor canale.
Livr`m o suit` complet` de „sales &
banking” pentru toate canalele bancare,
incluzând sucursala, internetul, telefonul
mobil [i centrul de contact, pe aceea[i
platform` centralizat`; de aceea, solu]iile
noastre proiectate pentru unul dintre
canale pot fi cu u[urin]` reutilizate [i
pentru alte canale. 

Pe lâng` asta, [tim c` fiecare banc` î[i are
propriile cerin]e, caracteristici [i prefe -
rin]e. Chiar dac` ne referim la sisteme IT,
procese interne de CRM sau activit`]i de
vânz`ri, precum [i diverse tipuri de
organiza]ii, abia dac` putem identifica
pu]ine rigori identice. Din acest motiv,
IND Sales Front-end este extrem de
simplu de personalizat [i flexibil. 
Mai mult chiar, IND a dezvoltat o
metodologie standard pentru a sus]ine
b`ncile în efortul lor de analizare din pers -
pectiva infrastructurii [i din perspectiv`
organiza]ional`. Analiza IND Front-line
se bazeaz` pe o metodologie standard care
evalueaz` procesele de tip „front” în
contextul  standardelor industriei.

� Ne-a]i putea sugera cum se
pot afla mai multe am`nunte
despre IND Sales Front-end?

Desigur, am fi bucuro[i s` vizit`m b`ncile
interesate, s` mergem la sediul acestora 
[i s` vorbim despre nevoile lor, s` le
împ`r t`[im din experien]a noastr` [i s` 
le pre zent`m solu]iile noastre. A[tept`m
doar un simplu e-mail la info@ind-
group.eu. Pute]i afla mai multe despre noi
[i despre produsele noastre pe site-ul
www.indgroup.eu

IND SALES FRONT-END
EXTINDE CAPABILIT|}ILE CRM   
Pute]i avea o experien]` extrem de pl`cut` la banca dumneavostr` atunci când un
oficiant de la frontdesk v` va surpinde cu un serviciu de o calitate ie[it` din
comun. De fapt, un astfel de serviciu trebuie s` devin` ceva uzual, s` fie parte din
rutina zilnic` a unei b`nci care inten]ioneaz` s`-[i fidelizeze clien]ii. 
În alocu]iunea sa de la conferin]a intitulat` „Instrumente strategice pentru b`nci”
(„Strategy Toolkit for Banks”), care a fost organizat` de c`tre IND Group [i
Horvath & Partners, directorul de produse al IND, Balázs Zentai, a f`cut
preciz`ri esen]iale cu privire la modul în care IND Sales Front-end ajut` b`ncile
s`-[i exploateze resursele de CRM într-o mai mare m`sur`. 

� Cristian PAVEL

IND Group, cu filozofia sa unic` pentru
„The Banking Front-Office Technology”,
este un dezvoltator software de marc` [i
un provider de produse pentru opera]iuni
bancare pentru front-office de pe pia]a
european`.
Produsul s`u cel mai cunoscut, IND
Banking Front-Office, este o gam`
cuprinz`toare de servicii care autorizeaz`
opera]iunile din front-office.
IND BFO livreaz` o suit` complet` de
canale de „vânz`ri [i banking” incluzând
sucursala, internetul, telefonul mobil,
SMS-urile [i centrele de contact, toate pe
aceea[i platform` centralizat`.
Cu o baz` de cre[tere profitabil` înc` de
la crearea sa în 1997, IND Group
opereaz` în prezent în Austria, Germania,
Ungaria, România [i Anglia. Prin re]eaua
noastr` de parteneri locali de afaceri,
suntem reprezenta]i [i în alte zece ]`ri din
Europa [i din Orientul Mijlociu. 


