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1. Giới thiệu chung
Hiện nay, hầu hết Ngân hàng ở Việt nam đều hướng tới các hoạt động đầu tiên của
các giao dịch điện tử. Cùng với sự phát triển của các công nghệ viễn thông cũng
như ngày càng xuất hiện nhiều các Nhà cung cấp dịch vụ, việc kết hợp giữa các
giao dịch Ngân hàng với các dịch vụ viễn thông trở thành một xu thế tất yếu với tên
gọi chung là các hoạt động Telebanking.

Các phương tiện viễn thông với sự hỗ trợ của máy tính  có thể coi là cầu nối giữa
khách hàng và Ngân hàng . Thông qua đó, các yêu cầu truy cập thông tin hoặc thực
hiện các giao dịch có thể được tiến hành từ xa một cách tự động hoặc bán tự động
mà vẫn đảm bảo các nguyên tắc nhận dạng chính xác đối tượng, an toàn dữ liệu và
tự động ghi nhận các tương tác với hệ thống. Hiện nay, các dịch vụ viễn thông  có
thể là điện thoại cố định, Fax, các dịch vụ điện thoại di động, VoIP, Internet, …Tuy
vậy, cách tiếp cận từng bước một cách hợp lý nên xuất phát từ phương tiện quen
thuộc nhất là chiếc điện thoại, dần dần sẽ tiến đến các dịch vụ qua Internet . Phương
pháp tiếp cận cũng nên bắt đầu từ việc truy vấn thông tin, sau đó mới l à các giao
dịch. Các giao dịch cũng thường đi từ các khoản tiền nhỏ v à giới hạn số lần giao
dịch trong ngày, chuyển tới các tài khoản đích là đáng tin cậy (Ngân hàng, Sở điện,
nước…), dần dần sẽ mở rộng phạm vi các giao dịch n ày.

Giải pháp của công ty IT&T là thực hiện các giao tiếp, kết nối viễn thông  giữa
Ngân hàng và khách hàng thông qua Hệ thống Call Center. Phương pháp xây dựng
hệ thống là tuân theo các tiêu chuẩn của một hệ thống mở. Trong đó, hệ thống bao
gồm nhiều phương thức thông tin khác nhau  (các cổng truy xuất) có thể lựa chọn,
đồng thời cung cấp tất cả các dịch vụ Telebanking  tuỳ theo từng cổng truy xuất . Hệ
thống cũng cung cấp các chức năng về an to àn thông tin và các yếu tố thích ứng với
khách hàng là người Việt Nam.

Hệ thống Call Center là một giải pháp tích hợp của Công ty IT&T với chức năng
thực hiện các giao dịch của  Ngân hàng như kiểm tra số dư tài khoản, xem kết quả 3
đến 5 giao dịch gần nhất, thanh toán tự động  các khoản tiền điện, tiền nước, điện
thoại, internet, truyền h ình cáp, thanh toán phí bảo hiểm,…Thực hiện việc chuyển
tiền giữa các tài khoản cùng ngân hàng cũng như với ngân hàng khác…qua điện
thoại, Fax, SMS…
Với Hệ thống Call Center, các hoạt động nhân công của Ngân h àng sẽ được giảm
thiểu một cách tối đa. Việc cung cấp thông tin về các dịch vụ, các đợt khuyến mại,
các chính sách về lãi suất…cho khách hàng được Hệ thống cung cấp một cách tự
động. Các thắc mắc của khách h àng có thể được giải đáp một cách tự động hoặc
được chuyển đến bộ phận chức năng để giải đáp chỉ bằng thao tác ấn chọn một
phím đặc biệt ( như phím * hoặc phím #). Khách hàng luôn được phục vụ 24*7 giờ.
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2. Mô hình hệ thống

Các dạng giao dịch qua Hệ thống Call Center:

- Khách hàng gọi điện tới hệ thống thông qua một hoặc nhiều số truy cập. Hệ
thống sẽ tự động phát các thông báo, h ướng dẫn tiếng Việt hoặc Anh; nhận
dạng các phím bấm điện thoại để quy ết định truy xuất hoặc thao tác v ào CSDL
ngân hàng. Các thông báo trả lời được tổng hợp bằng công nghệ Text To
Speech tiếng Việt hoặc Anh, cho phép chuyển đổi dữ liệu dạng văn bản không
giới hạn số từ sang giọng nói  (gồm cả tên, địa chỉ, các số, các thông báo,…).
Trong trường hợp cần người giúp đỡ, khách hàng có thể ấn một phím đặc biệt
(phím ‘*’ hoặc ‘#’) để kết nối tới điện thoại vi ên. Điện thoại viên với sự hỗ trợ
của máy tính có thể nhận dạng đầy đủ các thông tin về chủ gọi.

- Trong trường hợp cần nhận thông tin dạng Fax, khách hàng có thể quay điện
thoại và lựa chọn để lại số Fax hoặc chính số gọi đến để sau đó, hệ thống sẽ tự
động gửi lại bản Fax các thông tin yêu cầu.

- Hệ thống sử dụng một hoặc một v ài wireless modem có số truy cập để thực hiện
giao tiếp với khách hàng. Khách hàng ch ỉ cần gửi một SMS đúng định dạng đến
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các số này, hệ thống sẽ tự động quyết định truy cập CSDL để gửi lại các thông
tin hoặc thực hiện các giao dịch

- Giao tiếp giữa khách hàng với hệ thống thông qua Internet : Hệ thống có thể sử
dụng 1 Web server sử dụng các chuẩn bảo mật để giao tiếp với khách h àng
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3. Tính năng của hệ thống
- Balance inquired:

Khách hàng có thể kiểm tra tài khoản bất kỳ thời điểm nào trong ngày thông
qua điện thoại, SMS, Fax… (Truy vấn số dư tài khoản của khách hàng thông
qua hệ thống).

- Lock / Unlock account:

Để đảm bảo an toàn cho tài khoản của khách hàng, chủ tài khoản có thể khóa
các tài khoản của mình khi không sử dụng chúng để tránh người khác truy cập
vào tài khoản của mình và khởi tạo hoạt động của tài khoản khi có nhu cầu sử
dụng thông qua điện thoại, SMS, Fax… .

- Mini Statement:

Khách hàng có thể nhận được thông tin của 3 hoặc 5 giao dịch gần nhất  qua
điện thoại, SMS, Fax… .

- Savings rate enquiry

Thông báo các mức lãi tiết kiệm của các dịch vụ tiết kiệm trong ngân  hàng hay
gửi các giao dịch tính lãi cuối tháng cho khách hàng thông qua điện thoại, SMS,
Fax…

- Bill Payment:

Thanh toán hóa đơn của các dịch vụ khác như: Điện, nước, điện thoại , tài
khoản thẻ tín dụng, v.v ... cho các khách h àng hoặc các công ty có đăng ký sử
dụng dịch vụ này của ngân hàng thông qua điện thoại, SMS, Fax...

- Rate exchange:

Thông báo tỷ giá một số ngoại tệ cho khách h àng thông qua điện thoại, SMS,
Fax…

4. Các tính năng mở rộng của hệ thống
Hệ thống có thể được mở rộng thêm một số các tính năng:

- Reload pre-paid airtime:

Nạp tiền cho dịch vụ điện thoại di động trả tr ước.

- Fund transfer from intra bank / interbank:

Chuyển khoản điện tử trong cùng một ngân hàng, giữa các tài khoản trong cùng
ngân hàng đó hoặc giữa các tài khoản trong các ngân hàng khác nhau qua điện
thoại, SMS, Fax...phục vụ cho việc thanh toán của khách h àng.

- Một số các dịch vụ gia tăng khác


