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Automatyczne ustugi telefoniczne

w pakiecie bankowosci elektronicznej
BZWBK24

Bankowos$¢ elekironiczna stata sie na polskim
rynku standardem obstugi klienta banku. Jako
narzedzie pozyskiwania, utrzymywania i efek-
tywnej obstugi klientéw jest dzi§ jednym
z gtownych elementéw przewagi nad konku-
rencjq i zrédet oszczednosci. Coraz czesciej
o wyborze oferly Banku przez klienta decyduje
tatwy i szybki dostep do ustug i produktéw.
Rzeczq priorytetowq dla instytucii bankowych
stato sie wiec rozwijanie systeméw informa-
tycznych, umozliwiajgcych prowadzenie ope-
racji bankowych przez Internet i telefon.
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Bank Zachodni WBK S.A.
- polski lider

detalicznej bankowosci
elektronicznej

Bank Zachodni WBK, przewidujgc zmiany
w standardach obstugi klienta, od dawna
zamierzat wprowadzi¢ do gamy swoich
ustug komunikacje z klientem za pomocq
kanatéw elekironicznych, takich jak Infer-
net, SMS i WAP. Przeprowadzone przez
specjalistéw banku badania rynku wyka-
zaly ogromne zainteresowanie klientéw ko-
munikacq telefoniczng z bankiem. Wycho-
dzqgc naprzeciw tym potrzebom, BZWBK
podijqt decyzie o maksymalnej automaty-
zacji procesu obstugi klienta przez telefon
z wykorzystaniem systeméw IVR (Interacti-
ve Voice Response — interaktywne odpo-
wiedzi gtosowe) i FOD (Fax on Demand
— faks na zqdanie).

W konsekwencji tej decyzji BZWBK roz-
poczgt poszukiwanie systemu obstugi
telefonicznej dla klientéw wszystkich swo-
ich 429 oddziatéw na terenie Polski od
okreslenia kryteriéw wyboru systemu i jego
dostawcy:

2 sprawnie i niezawodnie dziatajgcy
system automatycznie realizujgcy
obstuge duzej liczby potqczen przez
catq dobe,

2 nowoczesna technologia umozliwiajg-
ca tatwg rozbudowe o nowe moduty
funkcjonalne,

Siedziba Banku we Wroctawiu

wydajny i elastyczny system przystoso-
wany do wzrastajqcej liczby klientéw
iich wymagan,

duze do$wiadczenie dostawey na polu
systeméw bankowych udokumentowa-
ne funkcjonujgcymi na rynku wdro-
zeniami.

Po wnikliwych poszukiwaniach wybér banku
padt na firme Suntech jako dostawce syste-
mu najbardziej odpowiadajgcemu posta-
wionym kryteriom.

Bank Zachodni WBK S.A.



Suntech i BZWBK24 telefon

Suntech jest polskim producentem opro-
gramowania specjalizujgcym sie w syste-
mach bankowosci elektronicznej oraz
zarzqdzania dla operatoréw telekomuni-
kacyjnych. Systemy bankowosci elektro-
nicznej Suntechu sq jednymi z najbardzie;
rozpowszechnionych na rynku polskim.

Pakiet bankowoéci elektronicznej dla
klienta BZWBK24 nie jest typowym pro-
duktem ,z pétki”. System jest w petni do-
pasowany do specyfiki klienta, jakim jest
Bank Zachodni WBK. Automatyczna
obstuga klienta przez telefon, oddana do
uzytku pod koniec 1999 roku, powstata
w wyniku dziewieciomiesiecznego projektu
zrealizowanego wspdlnie przez Departa-
ment Bankowosci Elektronicznej WBK pod
kierownictwem Btazeja Miki i przez zesp6t
projektowy Suntechu, prowadzony przez
Woijciecha Franczaka.

W tym wypadku mozna méwié o spet-
niajqcej sie wizji technologicznej Suntechu,
ktérg firma lansuje od 10 lat — méwi
Wojciech Franczak. - Mimo ze podobne
systemy naszej produkcji dziataty juz
w innych bankach, takich jak Fortis Bank
Polska S.A., Cuprum Bank S.A. czy LG
Petro Bank S.A., wyb6r BZWBK byt dla
nas swoistym wyréznieniem. Oznacza to,
ze cieszymy sie zaufaniem lidera banko-
wosci elektronicznej, ktéry powierzyt nam
obstuge rachunkéw wszystkich swoich
klientéw w systemie ciggtym — 24 godziny
na dobe, 365 dniw roku”.

Dzigki bezpoéredniemu potqczeniu syste-
mu z centralnym systemem bankowym,
klient ma gwarancje, ze informacje uzy-
skane tq drogq sq zawsze aktualne. Logika
inferfejsu gtosowego uzytkownika sprawia,
iz postugiwanie sie systemem jest niezwy-
kle intuicyjne. Klient ma dostep do wielu
informacji gtosowych (o produktach i ustu-
gach, oprocentowaniu lokat i kredytéw,
informacji promocyjnych i marketingowych
itp.). Automat telefoniczny w BZWBK daje
nie tylko mozliwo$¢ sprawdzenia stanu
konta, ale réwniez realizacji zlecen prze-
lewu miedzy wiasnymi kontami oraz na

konta zewnetrzne. Udziela informacii o limi-
tach kredytowych na rachunku czy o ostat-
nich operacjach, ktére miaty miejsce.
Obstuguje dodatkowe rachunki klienta
w tym réwniez rachunki kart kredytowych.
Mozliwe jest zaktadanie, likwidowanie
oraz przeglqdanie (odstuchiwanie) rachun-
kéw lokat terminowych.

Jest réwniez opcja wyszukiwania transakdji
na rachunku wedtug dat czy sktadania dys-
pozycji ptatnodci rachunkéw na predefinio-
wane konta. Dostepne sq informacie o zfo-
zonych dyspozycjach (zrealizowanych,
w trakcie realizacji i niezrealizowanych,
otwarcia lokaty, likwidacji itd.). Uzytkownik
ma réwniez dostep do biezqcych informacii
o kursach walut. Dla klientéw wymagaig-
cych rozmowy z konsultantem banku po-
mocna jest opcja przetgezenia do Call Center,
w ktérym operator otrzymuje informacje
identyfikujgce dzwonigcego.

Wszystkie dostepne dane, jak réwniez po-
twierdzenia kazdej operacji dokonanej na
koncie (np. dyspozycje niezrealizowane
oraz bedgce w trakcie realizacji), mozna
otrzymaé na zqdanie faksem.

Od strony administracyjnej system wyposa-
zono w bardzo elastyczne i efektywne na-
rzedzia umozliwiajgce szybkqg modyfikacje
struktury menu obstugi oraz komunikatéw
gtosowych. System umoiliwia generowanie
raportéw na podstawie zbieranych automa-
tycznie danych o czasie i liczbie potgczen,
najczedcie uzywanych opcjach, czasie ocze-
kiwania na potgczenie czy o stanie systemu.




tech

BZWBK24 telefon - system
przyjazny dla klienta i dla
banku

,Naszym celem bylo uzyskanie systemu,
ktéry z jednej strony upraszcza obstuge
klienta, a z drugiej jest bardzo bezpiecz-
ny. O tym, ze zaréwno my, jak i bank,
mozemy uzna¢ to zatozenie za spetnio-
ne, $wiadczg dane liczbowe. Wedtug
informacji BZWBK na dzien 31 grudnia
2001, liczba transakcji zawieranych mie-
siecznie za po$rednictwem naszego sys-
temu przekraczata 90 000 dla oséb
fizycznych 1200 000 dla klientéw korpo-
racyjnych” — podsumowuje Wojciech
Franczak. Liczba fakséw, ktére system
automatycznie wysyta do klientéw korpo-
racyjnych przekracza miesiecznie 10 ty-
siecy, a do 0sdb fizycznych - tysiqc.

Ze swojej strony przedstawiciele banku nie
ukrywaig, ze ustuga BZWBK24 oznacza
dla banku ogromnq oszczedno$é kosz-
téw. ,Mozna przeprowadzié proste po-
réwnanie — dowodzi Btazej Mika — w przy-
padku, gdy operatorem jest pracownik
banku, obstuga zapytania o stan konta
trwa 3 minuty.

Ten sam proces
przy uzyciu
BZWBK24 trwa
zaledwie 25 se-
kund! W czasie,
kiedy system ob-
stuguje dzwonig-
cych klientéw nasi
pracownicy mogg
z0jq¢ sie bardziej
wyrafinowanymi za-
daniami”.
Zainstalowany
w banku system
pracuje na serwe-

rach z procesorami Intel z systemem ope-
racyjnym Microsoft Windows NT i bazg
danych SQL Server. Do obstugi potgczen
telefonicznych za pomocq sieci ISDN
Telekomunikacji Polskiej S.A. wykorzysty-
wane sq 32-portowe karty firmy Dialogic
(obecnie Intel). Dla wygody pracownikéw
banku nadzorujgcych tak wazny kanat
komunikacji, system wyposazono we
wszechstronne narzedzia do zarzqdzania
klientami i transakcjami oraz w rozbudo-
wane raportowanie.

Ustuga BZWBK?24 telefon jest dostepna
na terenie catego kraju pod jednym bez-
ptatnym numerem telefonicznym
0-800 240 240 lub za cene potgczenia
lokalnego, co na pewno nie jest bez zna-
czenia dla klientéw. W poréwnaniu
z bankowosciq internetowq, bankowo$é
telefoniczna moze poszczyci¢ sie wiekszg
bazq klientéw, jako ze nie jest tu potrzeb-
ny komputer podtgczony do Internetu.
Mimo swych duzych mozliwosci system
jest bardzo prosty w obstudze, a do
korzystania z niego klientowi wystar-
czy telefon z mozliwoécig wybierania
tonowego.

Inng kwestig, na ktérg tworcy systemu
zwrécili szczegblng uwage, jest ergono-
mia obstugi, wyrazny gtos lektora i moz-
liwoé¢ poruszania sie bez kartki. Z tego
niewgtpliwego uproszczenia ustug ban-
kowych korzysta juz 130 tysiecy klientéw,
z tego 105 tysiecy oséb fizycznych
i 25 tysiecy firm.

,Tak szeroka rzesza zadowolonych klien-
téw to cenny skarb — twierdzi Btazej Mika.
— Zachecamy wszystkich Paastwa do
sprawdzenia, jak mite i nieskomplikowa-
ne moze by¢ zarzqdzanie wiasnymi pie-
niedzmil”.

Suntech Sp. z0.0., ul. Putawska 107, 02-595 Warszawa
tel. (+4822) 507-92-00, fax (+48 22) 507-92-01

http://www.suntech.com.pl
e-mail: finanse@suntech.com.pl

© www.sebipol.prv.pl



