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Banka inspirovand klienty

SMS Feedback v Raiffeisenbank

Jiz vroce 2011 jsme v nas$i bance zacali vyuzivat pro sbér zpétné vazby od
klientti aplikaci OneWay od spole¢nosti OpenOne. Aplikaci OneWay vyuZivame
pro SMS oslovovani naSich klientd po nékolika riznych interakcich s bankou,
abychom zjistili miru jejich spokojenosti, s kterou pak nasledné pracujeme dal.
Jako prvni jsme se zacali ptat na spokojenost klientd, ktefi si u nas zazadali o
hypotecni ivér. Scénare jsme postupné rozsirovali, rozSifujeme nadale a nyni jiZ
mame moznost oslovovat klienty v 16ti rliznych dotaznicich.

Mezi interakce, které jiZz timto zplisobem mame pokryté, patfi napriklad
navstéva klienta na nasi pobocce, volani na naSe call centrum, spokojenost
s provedenim finan¢niho planu, vyreSeni klientské reklamace atd. Dlvodem,
pro¢ stle rozsifujeme portfolio téchto interakci, je predev$im ten, Ze naSim
klientim poskytovani zpétné vazby pres SMS vyhovuje. V. mnoha scénarich ndm
odpovida i vice jak 50% oslovenych, pripojuji ndm podrobné komentéare a my tak
mame perfektni prehled o nasem fungovani z jejich pohledu. Vysoka mira odezvy
(response rate) je umocnéna i tim, Ze maji klienti SMS odpovédi v ramci nasich
prizkuma zcela zdarma. Pro vybrané opakujici se prizkumy mame reSenf
OneWay propojeno snaSimi internimi systémy a funguje tedy zcela bez
manualnich zasah.

S nastrojem pracujeme na denni bdazi, madme nastaveny personalizovany
reporting a vyuzivame i funk¢nosti tzv. alertd (zasilani notifika¢nich emaild pri
zjiSténi Klientské nespokojenosti). Tyto alerty jsou zasilany na vydefinované
osoby, které s klientem nespokojenost déle fesi. Vysledky priizkum( nasledné
pouzivame pro zkvalitnéni obsluhy, Upravy procest, ale také jako podklad pro
motivaéni schéma pracovniki banky. Vysledky prizkumi zadkaznické zkuSenosti
pravidelné projednavame i s nejvys$sim vedenim banky.

Zavérem bych chtél jesté napsat, Ze s funk¢nosti a modifikovatelnosti ndastroje
OneWay mohu za sebe, jako spravce feSeni na strané Raiffeisenbank, vyjadrit jen
vysokou spokojenost. Stymem na strané OpenOne se mi spolupracuje velmi
dobfe. Vzdy velmi rychle reaguji na naSe pozadavky a ochotné hledaji
nejvhodnéjsi FeSeni nasich potieb. Navic, vS§echna jednani probihaji v pratelské a
pritom profesionalni atmosfére.
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