HE THONG CALL CENTER CHO NGAN HANG
(TELEBANKING)
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1. Gi¢i thiéu chung

Hién nay, hau hét Ngan hang & Viét nam déu hudng téi cac hoat dong dau tién clia
céc giao dich dién tr. Cung v6i sy phat trién clia cac cong nghé vién thong cling
nhw ngay cang xuat hién nhiéu cac Nha cung cdp dich vu, viéc két hop gilra cac
giao dich Ngén hang véi céc dich vu vién thong trd thanh mot xu thé tat yéu vai tén
goi chung la cac hoat dong Telebanking.

Céac phuong tién vién thong voi s ho tro clia may tinh cd thé coi la cau ndi gitra
khéach hang va Ngan hang. Thong qua do, cac yéu cau truy cap thong tin hodc thuc
hién cac giao dich c6 thé duwoc tién hanh tlr xa mot cach ty dong hodc ban tv dong
ma van dam béo céc nguyén tdc nhan dang chinh xéac di twong, an toan di liéu va
ty dong ghi nhan céc twong tac voi hé théng. Hién nay, cac dich vu vién théng c
thé la dién thoai c0 dinh, Fax, cac dich vu dién thoai di dong, VolP, Internet, ... Tuy
vay, cach tiép can tlrng bwdc mot cach hop ly nén xuét phat tir phwong tién quen
thudc nhat la chiéc dién thoai, dan dan sé tién dén cac dich vu qua Internet. Phuong
phép tiép can cling nén bat dau tir viéc truy vén thong tin, sau d6 moi | & cac giao
dich. Céc giao dich cling thuong di tir cac khoan tién nhé va gi¢i han s6 lan giao
dich trong ngay, chuyén t¢i cac tai khoan dich la dang tin cay (Ngan hang, S& dién,
nuc...), dan dan sé mé rong pham vi cac giao dich nay.

Giai phap cua cong ty IT&T lathuc hién cac giao tiép, két ndi vién thong gilta
Ngéan hang va khach hang théng qua Hé théng Call Center. Phrong phap xay dung
hé thdng la tuan theo cac tiéu chuan ctia mot hé thong mé. Trong do, hé théng bao
gom nhiéu phuwong thirc thong tin khac nhau (céc cong truy xudt) cé thé lva chon,
dong thoi cung cép tat ca céc dich vu Telebanking tuy theo tirng cong truy xuat. Hé
thong cling cung cap cac chirc nang vé an to an thdng tin va cac yéu té thich rng voi
khéach hang la nguoi Viét Nam.

Hé thong Call Center la mot giai phap tich hgp ctia Céng ty IT&T véi chirc nang
thic hién cac giao dich clia Ngan hang nhu kiém tra s6 du tai khoan, xem két qua 3
dén 5 giao dich gan nhat, thanh toan tv déng cac khoan tién dién, tién nuéc, dién
thoai, internet, truyén hinh cép, thanh toan phi bao hiém,... Thyc hién viéc chuyén
tién gilta cac tai khodn cung ngan hang ciing nhu véi ngan hang khéc...qua dién
thoai, Fax, SMS...

V6i Hé thong Call Center, cac hoat ddng nhan cong ctia Ngan h ang sé duoc giam
thiéu mot cach toi da. Viéc cung cap thong tin vé cac dich vu, cac dot khuyén mai,
cac chinh sach veé la suét...cho khach hang duoc Hé théng cung cdp mot cach tw
dong. Céc thac mac clia khach hang co thé dwoc giai dap mot cach ty déng hodc
dwoc chuyén dén bd phan chirc nang dé giai dap chi bang thao téc 4n chon mot
phim dac biét ( nhw phim * hoac phim #). Khéch hang luén dwoc phuc vu 24*7 gio.
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2. M6 hinh hé théng
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Céac dang giao dich qua Hé théng Call Center:

Khéch hang goi dién t&i hé thdng thong qua mot hodc nhiéu sé truy cap. Hé
théng sé tw dong phat cac thong bao, hudng dan tiéng Viét hodc Anh; nhan
dang cac phim bam dién thoai dé quy ét dinh truy xuat hoéc thao tac vao CSDL
ngan hang. Céc théng béo tra 16 duoc tdng hop bang cong nghé Text To
Speech tiéng Viét hodc Anh, cho phép chuyén doi dir liéu dang van ban khong
gi¢i han sb tlr sang giong noi (gdm ca tén, dia chi, cac so, cac thong béao,...).
Trong triong hop can nguoi gitp dd, khach hang cé thé &n mot phim dac biét
(phim “** ho3c ‘#’) dé két ndi t¢i dién thoai vién. Dién thoai vién voi st ho tro
clia may tinh c6 thé nhan dang day dl cac thdng tin vé chi goi.

Trong treong hop can nhan thong tin dang Fax, khach hang cé thé quay dién
thoai va lya chon dé lai s6 Fax hodc chinh so goi dén dé sau dd, hé thong sé tu
dong gtri lai bdn Fax céc théng tin yéu cau.

Hé théng st dung mot hodc mot v ai wireless modem cd s truy cap dé thuc hién
giao tiép voi khach hang. Khéch hang chi can giti mdt SMS ding dinh dang dén
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céc sO nay, hé thdng sé tw dong quyét dinh truy cap CSDL dé gl lai cac thong
tin hodc thuc hién cac giao dich

- Giao tiép gitra khach hang voi hé thong thong qua Internet: Hé thong co6 thé sl
dung 1 Web server str dung céc chuan bdo mat dé giao tiép véi khach hang
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4.

. Tinh nang cdia hé théng

Balance inquired:

Khéch hang co thé kiém tra tai khoan bat ky thoi diém nao trong ngay thong
qua dién thoai, SMS, Fax...(Truy van s6 dv tai khoan clia khach hang théng
qua hé thong).

Lock / Unlock account:

Dé dam bao an toan cho tai khoan clia khach hang, chl tai khoan co thé khda
céc tai khoan clia minh khi khong st dung ching dé tranh nguoi khac truy cap
vao tai khodn clia minh va khéi tao hoat dong cuia tai khodn khi cé nhu cau st
dung théng qua dién thoai, SMS, Fax....

Mini Statement:

Khéch hang c6 thé nhan dwgc thong tin clia 3 hodc 5 giao dich gan nhat qua
dién thoai, SMS, Fax....

Savingsrate enquiry

Thong bao cac muc & tiét kiém clia cac dich vu tiét kiém trong ngan hang hay
gl céc giao dich tinh & cudi thang cho khach hang thong qua dién thoai, SMS,
Fax...

Bill Payment:

Thanh toan hoa don cua cac dich vu khac nhuw: Bién, nwdc, dién thoai , ta
khoan thé tin dung, v.v ... cho céc khach h ang hodc cac cong ty cé dang ky st
dung dich vu nay ctia ngan hang théng qua dién thoai, SMS, Fax...

Rate exchange:
Thong bao ty gia mot s6 ngoai té cho khach hang thdng qua dién thoai, SMS,
Fax...

Cac tinh nang mé& rong cuta hé thdng

Hé théng c6 thé dwgc md réong thém mot sd cac tinh nang:

Reload pre-paid airtime:
Nap tién cho dich vu dién thoai di dong tra tr wéc.
Fund transfer from intra bank / interbank:

Chuyén khoan dién tlr trong cting mot ngan hang, gilra cac tai khoan trong cuing
ngan hang d6 hodc gilta cac tai khoan trong cac ngan hang khac nhau qua dién
thoai, SMS, Fax...phuc vu cho viéc thanh toan cta khach h ang.

Mot s cac dich vu gia tang khac




