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Wraz z dynamicznym rozwojem technologicznym banki szukajg innowacyjnych
sposobow dostarczania swoim klientom lepszych i bardziej przejrzystych ustug.
Jednym z takich rozwigzan jest ustuga nagrywania potgczen, SMS-ow i MMS-0Ow,
ktéra pozwoli bankowi zwiekszyC jakosc¢ obstugi klienta, monitorowac interakcje oraz
zapewni¢ zgodnosc¢ z przepisami regulacyjnymi.

Naszym klientem, ktory wdrozyt ustuge rejestrowania i analizy komunikaciji,
jest jeden z bankow komercyjnych z kapitatem zagranicznym, ktory:

znajduje sie na liscie 10 najwiekszych bankow w Polsce,
posiada imponujaca sie¢ 400 oddziatdéw na terenie kraju,

zatrudnia ponad 4 tysigce pracownikow.

Dzieki sprzedazy omnikanatowej bank umozliwia klientom korzystanie z roznych
kanatow komunikaciji, w tym telefonii, SMS-6w i MMS-ow. Wdrozenie ustugi
rejestrowania i analizy komunikaciji jest wiec istotne dla poprawy obstugi klienta
| zapewnienia zgodnosci z regulacjami w cafej organizacii.

.

Wdrozenie ustugi Problemy i wyzwania Wdrozenie Proces wdrozenia Korzysci 1/2 Korzysci 2/2



Bank, bedacy liczacym sie uczestnikiem rynku finansowego, zdawat sobie sprawe

Z rosngcej potrzeby udoskonalenia swojgj infrastruktury komunikacyjnej. Istniata
koniecznosc¢ wdrozenia systemu, ktory umozliwitby nagrywanie potgczen, SMS-6w

| MMS-ow, a takze ich przechowywanie i analize. Bank wyrazit zainteresowanie
mozllwosmq archiwizacji nagran potgczen gtosowych oraz rejestracji SMS-ow/MMS-ow
dla ponad 1000 uzytkownikow, ktérzy majg bezposredni kontakt handlowy z klientami.

Gtowne cele, ktore postawiono przed wdrozeniem

nagrywanie potaczen miato
zapewnic monitorowanie i ocene jakosci interakcji z klientami.

nagrywanie komunikaciji telefonicznej, komunikacji SMS i MMS miafo
na celu zapewnienie scistej kontroli nad przekazanymi informacjami,
a takze ochrone przed ewentualnymi sporami czy roszczeniami.

wprowadzenie ustugi nagrywania potgczen,
rejestracji SMS-ow i MMS-6w miato za zadanie petne wypetnienie
wymogow regulacyjnych dotyczacych przechowywania i analizy
komunikacji finansowe.
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Wdrozenie

iz

Bank zdecydowat sie na skorzystanie z zaawansowane]
platformy telekomunikacyjnej dostarczonej przez Orange.
Oferuje ona nie tylko nagrywanie potgczen, zapisywanie
SMS-ow i MMS-06w, ale takze przechowywanie wiadomosci

| zarzgdzanie nimi. To rozwigzanie jest elastyczne i skalowalne
— w zaleznosci od potrzeb bank moze przechowywac dane

u siebie lub skorzystac z zasobow Orange.

Caly proces wdrozenia, od wstepnych rozmow i oceny kosztow
do uruchomienia ostatecznego rozwigzania, trwat okoto
miesigca. Proces bezposredniego wdrozenia miedzy klientem

a operatorem zajat zaledwie kilka dni roboczych.
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Analiza i projektowanie

Bank przeprowadzit szczegotowa analize swojej infrastruktury
telekomunikacyjnej oraz wymagan dotyczacych nagrywania potgczen,
SMS-ow i MMS-6w. Na podstawie tych informacji opracowano plan
wdrozenia, ktory uwzgledniat integracije z istniejgcymi systemami
bankowymi | zabezpieczeniami.

Wdrozenie infrastruktury

Zespot techniczny banku komercyjnego zajat sie implementacjg
niezbednej infrastruktury telekomunikacyjnej. Ustuga jest Swiadczona
na infrastrukturze dostawcy.

Testowanie i szkolenie

Przed petnym wdrozeniem przeprowadzono testy funkcjonalnosci
| wydajnosci systemu. Nastepnie przeszkolono personel banku

w obstudze nowej ustugi, wigczajac w to zarzadzanie nagraniami,
dostep do nich i analize.

Wdrozenie i monitorowanie
Po zakonczeniu testow i szkolen ustuga nagrywania potgczen,
SMS-ow i MMS-6w zostata w petni wdrozona.

Wdrozenie ustugi Problemy i wyzwania Wdrozenie

Proces wdrozenia Korzysci 1/2 Korzysci 2/2



Wdrozenie ustugi nagrywania potgczen, SMS-6w i MMS-0w przyniosto szereg
korzysci zaréwno klientom, jak i samemu bankowi. Bank jest teraz w stanie
zapewnic swoim klientom jeszcze lepsze ustugi przy jednoczesnym zachowaniu
najwyzszych standardow bezpieczenstwa i zgodnosci z przepisami.

Korzysci wynikajace z wdrozenia w skrécie

Bank posiada mozliwos¢ weryfikacji nagran, opracowywania ich oraz
sprawdzania pod katem kluczowych stow i fraz. Dzieki temu moze
dokonywac szczegotowych analiz, wyciggac wnioski i doskonali¢ swoje
procesy biznesowe. Ponadto archiwizacja nagran zapewnia spetnienie
wymogow regulacyjnych.

Pracownicy sg Swiadomi nagrywania i monitorowania potaczen,

co prowadzi do wiekszej efektywnosci i pracy zgodnej z ustalonymi
standardami. Skupiajg sie na promowaniu okreslonych produktow,
CO przyczynia sie do wzrostu sprzedazy w tym kanale.
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Dzieki wiekszemu zaangazowaniu sieci sprzedazy wyniki sprzedazy

w tym kanale si¢ poprawity. Nagrywanie potaczen dostarcza informacj
zwrotnych, ktore umozliwiajg doskonalenie procesow sprzedazowych

| skuteczniejsze osigganie celow.

Bank moze utrzymac wysoka jakosc¢ ustug i zapewni¢ zgodnos¢
Z wymogami regulacyjnymi.

Wdrozenie ustugi nagrywania potaczen umozliwito bankowi lepszg kontrole
| wyzszg jakosc obstugi klientdw, optymalizacje procesow, zwiekszenie
sprzedazy i spetnienie standardow regulacyjnych.

W perspektywie bank rozwaza zwiekszenie liczby osob z aktywna ustugg
poprzez powigkszenie sit sprzedazowych, a takze wdrozenie podobnego
rozwigzania w swoich spotkach zaleznych dziatajgcych w innych branzach
(ubezpieczenia, leasing).
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