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nternetova banka Zuno vstupovala pred

necelymi dvoma rokmi na slovensky

trh so sloganom ,,Less bank - more li-

fe“. Zakladna misia nového hraca mala
odrazat ocakavania cielovej skupiny potenci-
alnych zakaznikov. Ludi, ktori namiesto tra-
di¢ného - a ¢asto ¢asovo naro¢ného - sposo-
bu vybavovania v kamennej pobocke upred-
nostiuji moderné formy komunikacie. Pre
banku to znamenalo, Ze okrem fungujiceho
internetového bankingu potrebuje podporu
pre viacero komunikac¢nych kanalov. Aby si
klient mohol vybrat ten, ktory mu v danej
chvili najviac vyhovuje.

V Zuno najprv uvazovali len o klasickom
call centre, ktoré by vybavovalo hlasové ho-
vory. Neskor sa projekt, na ktorého realiza-
ciu si banka vybrala slovensk IT spolo¢nost
Soitron, rozsiril na komplexnejsie rieSenie.
Malo pokryvat aj dalSie formy modernej ko-
munikacie. Na zaciatok chat (online rozho-
vor v pisomnej forme) a e-mail, neskor soci-
alnu siet Facebook a vyhladovo aj Skype ¢i
aplikacie v mobiloch a tabletoch.

Zda sa, Ze to bol dobry tah. Séf kontakt-
ného centra Zuno Peter Magyar hovori, Ze

Recet na spokjného klienta:
pochopit’ a prisposobit’ sa

Ak firma ma informacie o zakaznikoch, s IT nastrojmi ich vie vyuzit

klientom sa chat zapacil. Pocet chatov je dl-
hodobo len o zhruba pitinu nizsi ako pocet
hlasovych hovorov. A ma to aj dalsie vyhody:
,Napriek priemernej dizke chatu okolo sty-
roch mintit je jeho obsluha z hladiska zdro-
jov efektivnejSia.“ Technol6gia podla neho
umoziuje, aby sa jeden operator bez nega-
tivneho vplyvu na kvalitu venoval naraz via-
cerym klientom.

Naopak, zasttipenie e-mailu je v Zuno vy-
razne nizSie ako v klasickych kamennych
bankach. ,,Nasi klienti tento kanal povazu-
ji za nemoderny,“ mieni P. Magyar. Na efek-
tivne vyuzitie zdrojov vplyva aj fakt, Ze plat-
formu kontaktného centra zdielajii odnoze
Zuno banky na Slovensku aj v Ceskej repub-
like. V praxi to znamena, Ze ak st kapacity,
primarne urcené pre Slovensko, obsadené,
klienta vybavi cesky hovoriaci agent: ,,Vzhla-
dom na jazykovu pribuznost k tomu klienti
nemaju vyhrady.”

Nielen pre masovy trh

Chatova funkcionalita v kontaktnom centre
Zuno banky je prikladom, ako sa firmy pri-
spoOsobuju poziadavkam klientov, ktoré pri-

Zdvojnasobit
akceptaciu ponuk
doplinkovych produktov
pomohla Orangeu

zakaznicka
ENEN €]

nasa nastupujica vina spotrebitelov z gene-
racie Y a Z (hoci nie je vylicené, Ze chat vy-
uzivaji aj skor narodeni). Podniky potrebuji
reflektovat aj na dalSie zmeny na trhu, kto-
ré vyvolava rastici tlak konkurencie alebo
hospodarska kriza. Inovacie v sluzbach pre
klientov sa stavajui rozhodujticim faktorom pri
ziskavani novych klientov, pri udrzani exis-
tujacich ¢i maximalizacii ich ekonomického
prinosu pre firmu.

V stilade s trendom modernej komunikacie
st zakaznicke portaly. Klient sa cez webovii
stranku po prihlaseni dostava k informaciam
o0 svojom Ucte, o stave objednavok a (ne)za-
platenych fakttrach. Aplikicia je oknom do
interného informacného systému, okrem pa-
sivneho prezerania tidajov umoznuje aj nie-
ktoré aktivne operacie. Napriklad zmenit ko-
reSpondenc¢ni adresu, ktort by inak musel
oznamovat pisomne, pripadne aktivovat no-
vé sluzby. Priekopnikmi v zakaznickych por-
taloch st poskytovatelia sluzieb pre masovy
trh: banky, telekomy ¢i energetické distribuc-
ky. No miesto si nasli aj vo firmach s relativ-
ne tzkou a Specifickou klientelou.

Napriklad u prepravcu plynu eustream



a jeho dcérskej spolo¢nosti Nafta, ktora sa
zasa zaobera skladovanim plynu. Ich zakaz-
nici cez webovy portal zadavaji svoje nomi-
nacie a renomindcie a sleduja vyvoj svojho
uctu. Jeho sticastou je aj cenova kalkulacka,
ktora po zadani pozZadovaného prepravné-
ho objemu na zaklade legislativnych podmie-
nok, vynimiek ¢i zliav vypocita koncovt cenu.
Cez portal sa da sledovat aj viacero technic-
kych informacii: aktualna kapacita preprav-
nej stistavy, skuto¢ny tok plynu ¢i sekundar-
ny trh s kapacitou.

Zakaznicky portal spolupracuje s internym
obchodnym a technickym dispecingom (rie-
Senie zabezpecovala spolo¢nost YMS). To, Ze
klienti sami zadavaja vstupné tidaje pre svoje
kontrakty, odbremenuje dispecerov od naroc-
nej manualnej kontroly a spruznuje komuni-
kaciu. Systém automaticky vykona viackroko-
vl kontrolu pozadovanej nominacie. Ak nie
je v stilade so stanovenym procesom, klien-
ta na to upozorni.

Dispecer potom spravi len vizualnu kontro-
lu spravnosti: ak na obrazovke svietia vSetky
potrebné kontrolky, nemusi manualne zasiah-
nut, staci odkliknat stihlas. Ak v obchodnom
procese nastane chyba, systém automaticky
prepocita vhodnu alternativu s ohladom na
konkrétnu zmluvu a aktualne skladovacie ka-
pacity. Dispecer tak dokaze rychlo obsluzit
viacero zakaznikov.

;ékaznl’cka analytika
Uspech v udrzani existujiceho zakaznika, ide-

alne v rozsireni dodavatelsko-odberatelské-
ho vztahu o dalSie polozky, spociva v dvoch
veciach. Poznani jeho potrieb a schopnos-
ti pontknut mu produkt alebo sluzbu, kto-
ré ich riesia. Problém uz nemusi byt v tom,
Ze firmy o zakaznikoch nemaja dostatok in-
formacii, lebo mnohé maja s nimi desat- aj
viacro¢nu historiu. DolezZité je tieto informa-
cie spracovat a vyhodnotit tak, aby pomohli
realizacii obchodného pripadu.

Inovacie v sluzbach

pre klientov rozhoduju
pri ziskavani novych

a udrzani si existujucich
zakaznikov

Telekomunikacény operator Orange pri hla-
dani najrelevantnejSej ponuky pouziva pokro-
cilé statistické metody. Analyticky softvér na
zaklade historickej ispesnosti predaja iden-
tifikuje vzory spravania zakaznika, ktoré ¢o
najlepsie odhaduju jeho reakciu na ponu-
kany produkt. Napriklad doplnkovy bali¢ek
k existujiicemu pausalu. Vyhodnotenie mode-
Iu pravdepodobnosti nakupu spolu s informa-
ciou o ziskovosti daného produktu vstupuje
do rozhrania, s ktorym pracuja agenti v call
centre Ci predajcovia na pobocke. RieSenie
nasadil jeho dodavatel, spolo¢nost Adastra,
aj v elektronickom obchode Orangeu a na sa-
moobsluznom zakaznickom portali.

Zakaznicka analytika v Orangei stoji na vy-
uziti spravneho momentu pre odkomuniko-
vanie ponuky. Teda toho, Ze zakaznik ope-
ratora kontaktoval sam z vlastnej vole. Ak si
vyclenil ¢as a miesto, kedy a kde bude s fir-
mou komunikovat, moZe byt ochotnejsi a lep-
Sie pripraveny bavit sa o ponuke. IT rieSenie
pomohlo v Orangei zdvojnasobit akceptaciu
pontk oproti marketingovej komunikacii, ked
zakaznika kontaktuje pracovnik operatora.

Na retenciu aj akviziciu

IT nastroje na analyzu zakaznickych dat po-
mohli aj Tatra banke, ked jej pred par rokmi
pre nasytenost trhu a zhorsenti ekonomicki
situaciu zacali odchadzat klienti na kreditné
karty. V percentudlnom vyjadreni narastla od-
chodovost na dvojciferné hodnoty. Inymi slo-
vami, ti, ktorym banka kreditku predala, ju
bud zrusili, alebo ju nepouzivali, pripadne
mali problém so splacanim cerpaného tve-
ru. Kreditky boli vdaka 40-percentnému tr-
hovému podielu jednym z nosnych produk-
tov Tatra banky a symbolom jej vedticej po-
zicie na trhu.

Je logické, Ze banka nechcela na takomto
ziskovom a imidZzotvornom produkte, ktory
ju odlisoval od konkurencie, stracat klientov.
Pomocou matematicko-Statistickej technol6-
gie si preto vytipovala skupiny zakaznikov,
na ktorych mohla smerovat retencné mar-
ketingové kampane. Cielom segmentacie bo-
lo vybrat pre kampane tych spravnych klien-
tov - a tym usetrit naklady a zvysit G¢innost.



To, samozrejme, neslo bez vytvorenia silnej
datovej zakladne pre analytické Gcely. V si-
¢asnosti ma banka na jednom mieste zhro-
mazdené data zo vSetkych svojich systémov.

Pri prvom modeli pre retenciu drzitelov
kreditnych kariet si Tatra banka prizvala na
pomoc konzultantov spoloc¢nosti SAS, ktori
jej niekol'ko mesiacov krok za krokom vysvet-
lovali cely priebeh zberu dat, samotné mode-
lovanie, aZ po ich biznis interpretaciu. Dalsie
modely si uz Tatra banka robila sama. Dnes
dokaze novy model vytvorit v priebehu jed-
ného aZ dvoch tyZdnov. Analytické nastroje
uZ pouziva v Sirokom spektre procesov: pri re-
tenc¢nych i akviziénych kampaniach, pri kre-
ditkach, beznych tc¢toch a hypotékach a tiez
pri kriZovom predaji.

Utuzovat poziciu zakaznickej analytiky
v Tatra banke pomahaju jej vysledky. Odcho-
dovost sa pomocou nej podarilo znizit o treti-
nu. Krizovy predaj je adresnejsi: klienti, kto-
rych oznaci prediktiviny model za najpravde-
podobnejsich na nakup urcitého produktu,
maji dva- az trikrat vyssiu akceptovatelnost
ponuky ako klienti z ndhodného vyberu.

Softvér, samozrejme, nie je vSetko. Pomo-
Ze so segmentaciou klientov - no ako napri-

klad oslovit klientov, ktori velmi pravdepo-
dobne uvazuji o odchode a aky benefit im
pontknut, aby ostali, na to musia marketé-
ri a produktovi manazéri banky prist sami.
Tento zaver sa da zovSeobecnit: procesy sta-
rostlivosti o klienta st predovsetkym otaz-
kou ludského faktora. Pravidelny kontakt so
zakaznikom Zziadne IT samy osebe neudrzia.
Na e-mail moZe v prvom slede odpovedat au-
tomat, ale neskor musi nasledovat premysle-
na reakcia, aku - aspon zatial - dokaZe vypro-
dukovat len clovek.

Inovacia predaja
Mobilna prilezitost’

Modernizuje sa nielen komunikacia s klien-
tom, ale aj formy predaja. Mnoho predajcov
a poskytovatelov sluzieb umoznuje zakazni-
kom nakupovat cez internet prostrednictvom
osobného pocitaca. Firmy mozu oslovit nové
cielové skupiny a zvysit predaj. Otazka Gspo-
ry nakladov je trochu zloZitejSia: efektivnost
investicii do online obchodného kanalu a vy-
davkov na jeho prevadzku zavisi od vol by rie-

Senia, ale najmi od toho, ako velmi ho zakaz-
nici vyuzivaja.

No ani predaj cez web nie je ultimatne rie-
Senie. Konkurovat mu maji mobilné zariade-
nia: smartfény a tablety. Tie podla priesku-
mu spoloc¢nosti MasterCard medzi troma stov-
kami eur6pskych maloobchodnikov do roku
2020 vo vyzname predstihnd kamenné pre-
dajne, webové stranky aj call centra. A nej-
de len o aplikacie, ktoré umoznia cez mobil
ly maj tiez napriklad na principe GPS a bez-
kontaktnej technoldgie NFC upozornovat na
aktualne a personalizované zlavy.

Mobilné zariadenia znamenaju prileZitost
aj pre producentov multimedialneho obsahu.
Cez Amazon sa uz v sicasnosti predava viac
knih v elektronickej podobe ako v klasickej
tlacenej (hoci rastie predaj v oboch kategori-
ach). Apple cez svoju platformu iTunes preda-
va viac hudby ako hociktora siet kamennych
obchodov. A umoziiuje nezavislym vydavate-
Tom novin, ¢asopisov ¢i ucebnic dostat svoje
produkty k majitelom smartfénov a tabletov
(TREND je k dispozicii na iPad, iPhone aj tab-
lety s Androidom).
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