SOLUTIE

4

] c i jua c I I '
y

Temelia succesului Bdncii rezidd in dezvoltare continud, dinamicd, care presupune lansarea
rapidd pe piatd a unor produse noi, oferirea unor servicii unice cu scopul asigurdrii
competitivitatii afacerii, precum si rapiditatea, simplitatea deservirii clientilor.
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doar sa extindem linia de produse. Clientul modern devine mai pretentios, solicitnd satisfacerea

Totodatd, situatia curentd de pe piata serviciilor bancare denotd in mod vdadit ca nu e suficient <
deplind a necesitdtii lui de deservire complexd si calitativd. 0-

Pentru realizarea acestor sarcini, noi propunem solutia complexa front—office DeVision “Retail
Banking” pentru vanzarea produselor bancare si deservirea operationald a clientilor Bancii.

Solutia DeVision “Retail Banking” este orientata spre realizarea sarcinilor Bancilor, care tind sa-si
extinda reteaua de filiale, sa mareasca eficienta si calitatea deservirii clientilor, care contracteaza
credite cu améanuntul, sa mareascéa baza clientilor din contul unui model calitativ nou de interactiune
cu clientii.

DeVision "Retail Banking” - front-office-ulunic

pentruvanzarea produselor Banciisideservireaclientilor

Deservirea Vanzari
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DeVision “Retail Banking” se integreaza cu orice sistem IT al Bancii

Solutia are la baza tehnologia ,ghiseului unic”, care asigurd eficienta activitatii operationale.

«Ghiseul unic» oferd angajatului Bancii acces consolidat la toata informatia despre client, inclusiv

datele personale, setul lui de produse bancare, istoricul complet al relatiilor cu clientul. Datorita

acestuilucru, solutia DeVision “Retail Banking” permite:

-  sporireavitezei si calitatii deservirii clientilor

-  executarea operatiunilor clientului la toate produsele lui, precum si recomandarea unor noi
produse si servicii din domeniul intereselor si preferintelor clientului

- reactionare ala orice solicitare si doleanta a clientului, fixand adresarea lui si expediind o
cerere spre procesare in subdiviziunile corespunzatoare

- aplicarea unei abordari proactive, nu doar reactive la deservirea clientilor, concentrand
eforturile de baza si atentia angajatului Bancii asupra prestarii serviciilor catre client, nu doar
asupra executarii unor operatiuni de rutina in sistemul informational al Bancii
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Bazandu-se pe ideologia CRM si Vanzarilor Cross, “Retail Banking” automatizeaza ciclul integral de relationare cu clientul atat la vanzare, cat si la deservirea clientilor, asigurand Bancii cresterea afacerii din contul:
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COLECTAREA SI ACTUALIZAREA INFORMATIEI DESPRE CLIENT

DeVision “Retail Banking” asigura consolidarea informatiei complete despre
client intr—o ,fsd unicd a clientului”. Orice angajat al Bancii, care
contacteaza cu clientul, poate sa completeze si s& actualizeze informatia
despre Client:

datele personale ale Clientului; datele importante ale Clientului;
lista adreselor si canalelor de comunicatie cu Clientul;
datele despre locul de munca curent si cele anterioare ale Clientului;

dosarul electronic al Clientului (posibilitatea atasarii oricaror documente si
fisiere; copia actului de identitate, cererii, contractului, fotografia,
specimenele semnaturilor etc.);

informatia despre membrii familiei, persoanele afiliate, asociate si abilitate
ale Clientului;

informatia despre datoriile Clientului, cadourile, cardurile discount si de club,
reducerile, acordate Clientului;

informatia despre profilurile Clientului, Tn baza céarora Clientul este fncadrat
intr—un anumit segment;

indicii calculati ai Clientului: soldul mediu in conturile Clientului, volumul
operatiunilor pentru o perioada, suma gajului, raportul dintre suma gajului si
suma creditului, termenul de colaborare cu Clientul, ratingul Clientului,
importanta Clientului pentru Banca, calculata in baza randamentului clientului
pentru Bancés.a.;

lista activitatilor planificate pentru realizare in legatura cu Clientul;

informatia suplimentaré despre Client.

maririi randamentului clientilor gratie automatizarii proceselor up- si cross-vanzari
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Deservirea posesorilor de Carduri de Plastic

Deservirea Deponentilor
Deservirea Debitorilor
Deservirea Platilor si a Transferurilor

EXECUTAREA OPERATIUNILOR CU PRODUSELE ALE CLIENTILOR

DeVision “Retail Banking” rezolva sarcinile deservirii in
complex a clientilor Bancii, pentru oricare din produsele ei, in
orice sucursala, automatizand toate operatiunile de emitere si
deservire a cardurilor de plastic, de deservire a contractelor de
depozit, tuturor operatiunilor de creditare cu amanuntul (de la
consultarea clientului pana la monitorizarea si stingerea
creantei), precum si a tuturor operatiunilor de plata si transfer
a mijloacelor banesti.

DIRIJAREA PROCESARII CERERILOR CLIENTILOR —

DeVision “Retail Banking” asigura posibilitatea de a:

- Inregistra cererile Clientului pentru produse si servicii suplimentare
ale Bancii: obtinerea cardului de plastic, inchirierea unei casete de
valori, obtinerea unui credit internet sau sms—banking etc.;

> fixa adresari, doleante, rugaminti, intrebari si reclamatii ale
Clientului si a le transmite automat spre procesare la serviciile
corespunzatoare;

> urmari starea curenta a cererilor clientului si statutul executarii
sarcinilor de procesare a solicitarilor;

- inregistra ordinele angajatului Bancii privind efectuarea anumitor
actiuni in privinta Clientului; controla si fixa executarea actiunilor cu
reflectarea rezultatelor obtinute;

> tine registrul CRM cu reflectarea intregii cronologii a relationéarii cu
clientul: istoricul operatiunilor clientului, istoricul cererilor clientului,
istoricul ofertelor facute clientului de noi produse si servicii ale
Bancii, istoricul expedierilor, vizitelor, corespondentei cu clientul
B,

>

GESTIONAREA SEGMENTARII CLIENTILOR

DeVision “Retail Banking” asigura posibilitatea segmentarii clientilor curenti si
potentiali ai Bancii dupa anumiti parametri sociali, economici, demografici
etc. Astfel, in sistem este posibila:

setarea diferitor profiluri de Clienti: ,studenti”, ,pensionari’, ,bugetari”,
Jtineri casatoriti”, ,,casnice” ,,antreprenori” si a. Clientilor li se atribuie unul
sau alt profil fie manual, fie automat, in baza regulilor business setate;

setarea pachetelor de produse business ale Bancii: posibilitatea formarii
unor seturi de produse si servicii ale Bancii, ce corespund intereselor
profilurilor tintd corespunzatoare ale Clientilor;

setarea segmentelor tinta ale Clientilor Bancii: ,segmentul social”,
,segmentul client VIP” si a. Fiecarui segment i se atribuie profiluri tinta ale
clientilor (grupuri tinta ale clientilor) si seturile corespunzatoare acestora de
produse business (grupurile tinta de produse).

GESTIONAREA UP- S| CROSS-VANZARILOR

DeVision “Retail Banking” asigura posibilitatea de a desfasura, in

baza mecanismului de segmentare a clientilor si strategiilor

business de relationare cu Clientul, o activitate productiva in

vederea realizarii up— si cross—vanzarilor de produse si servicii ale

Bancii:

> laidentificarea clientului deservit la ghiseul angajatului Bancii
se afiseaza seturile de produse business, ce corespund
profilului Clientului respectiv;

- angajatul Bancii poate intocmi operativ o oferta pentru Client
privind produsele noi, produsele perfectionate cu scopul
efectuarii up— sau cross—vanzarii;

- informarea clientului despre noi produse, servicii si tarife ale
Bancii.

DIRIJAREA STRATEGIILOR BUSINESS
DE RELATIONARE CU CLIENTII

DeVision “Retail Banking” asigurd posibilitatea ajustarii diverselor
strategii de relationare cu clientii Tn functie de evenimentele produse in
sistem:

> setarea regulilor business de executare a strategiilor business pe
baza evenimentelor produse in sistem;

> setarea actiunilor si activitatilor programate in conformitate cu
strategia setata (apel telefonic, vizita, scrisoare, sms, e—mail);

> setarea mesajelor automate pentru client, expediate prin
intermediul sms sau e—mail in conformitate cu strategia setata.




AVANTAIJE

CAUTAREA SI
IDENTIFICAREA
CLIENTULUI
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Implementarea solutiei front—office DeVision “Retail Banking” asigurd Bancii
urmatoarele oportunitati si avantaje:

mareste rapiditatea si calitatea deservirii clientilor gratie efectuarii tuturor
operatiunilor in regim de ,ghiseu unic”, unde este consolidata toata informatia
despre client

ofera posibilitatea de a comunica cu clientul in momentul necesar si printr—un
canal convenabil; reduce costurile comunicarii cu clientul datorita utilizarii unor
canale ieftine (e—mail, sms)

reduce numarul de clienti ratati urmare a service—ului necalitativ

mareste venitul obtinut de la fiecare client din contul mecanismului automat de
ante— si postvanzari

unifica produsele bancare si proceselor business in toate punctele de prezenta a
Béancii, administreaza centralizat linia de produse

reduce manopera si costul operatiunilor efectuate

micsoreaza investitile si asigura operativitatea lansarii unor noi puncte de
prezentd a Bancii

DESERVIREA CLIENTULUI

produsele utilizate de client, inclusiv tot
istoricul operatiunilor executate

datele personale ale clientului (adresele,

contactele, date importante, canale
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||l Spatiu informational unic de interactiune
cu clientul:
il i fixarea adresarilor, doleantelor, intrebarilor
cu transmiterea lor spre procesare in

VANZARI CROSS

Setul de produse ale Bancii pentru up— si cross—vanzari, ce corespund profilului
Clientului. Tn baza mecanismului de segmentare a fiecarui profil al clientilor se
adapteaza un cos propriu de produse, bazat pe preferintele si intereselor clientilor
cu profilul corespunzétor. In procesul deservirii, angajatul Bancii propune clientului
sa contracteze un produs nou ori suplimentar, sau un grup de produse.

departamentele corespunzatoare

calendarul activitatilor programate si
efectuate cu clientul, cu fixarea
rezultatelor: corespondenta, apeluri
telefonice, vizite

consemnarea propunerilor gi
recomandarilor facute clientului referitor
la noi produse, servicii, tarife ale Bancii
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