CANALE ELECTRONICE DE
DISTRIBUTIE A SERVICIILOR

Integrarea canalelor bancare
de distributie — cum sa recunosti
o banca informatizata?

Este important ca o bancd sd fie informatizatd? Conform arficolului din
numdrul frecut: “Sistemele de Core-banking — Intre paradox si sofism”,
gradul de informatizare la nivel de aplicatii bancare poate varia. Dar
ctind incepi sa oferi servicii bancare pe canale altemative, Intemet bank-

ing, Mobile Banking, E-banking, ATM, EPQS, kioskuri efc, nu
opera neinformatizat. Mulii le lanseaza insa de sine statdtor.

mai pofi

u ajunge sd marketezi cd ai avea astfel de canale al-

ternative daca ele nu sunt integrate real cu sistemele

unde sunt definite produsele principale ale béncii.

Acum cétiva ani, era o bancd ce opera un canal de e-

banking prin care clientii corporatisti puteau trim-
ite ordine de platd In mod electronic. Dar acestea unde
ajungeau? La niste operatori care le prelucrau, le trimiteau la
agentia unde avea contul deschis acel client, unde ordinul era
procesat in contul clientului. Clientul credea cd intr-adevir
avea acces direct la contul sdu. De fapt, contul era legat de
agentia unde a fost deschis, fiecare agentie fiind o micd insuld
in cadrul bancii. Practic aceasta era o variantd intermediara,
incipientd, pand cind acea banca s-a informatizat. Adicé opera-
tiile bancii sd se facd In timp real, on-line in/din contul clientu-
lui, contul fiind accesibil oricaAnd de la orice unitate bancara
sau prin orice canal electronic alternativ.

Dar o bancid are mai multe canale alternative. Acestea sunt
operate on-line? Cand efectuezi o tranzactie la ghiseu, poate fi
vizualizata deja pe Internet Banking? Sau poti efectua imediat
o alta tranzactie de pe telefonul mobil? De cele mai multe ori
nu, deoarece sincronizdrile sunt asincrone, uneori chiar a doua
zi. Un astfel de exemplu: o banca oferd servicii de Internet
Banking, dar operatiunile efectuate dupd ora 16 se executd de
fapt a doua zi. Poate fi un motiv de business, dar nu este asa,
practic inchiderea de zi nu mai poate “prinde” acele tranzactii,
ele de fapt neputdndu-se efectua in timp real.

Pentru a afla cum lucreazd o bancd, un client poate observa
cand si cum i se genereaza extrasul de cont. Dacd nu poate fi
obtinut imediat dupa tranzactie un sold al contului, banca prac-
tic opereaza asincron, cu un grad de informatizare mai redus.
Efectuand o tranzactie prin Internet Banking si apoi in minu-
tul urmdtor dacd ceri un extras de cont de la ghiseul unitatii
bancare, poti s obtii acel document? Nu intotdeauna. O anu-
mitd banca stipuleazd clar ca tranzactiile apar in sold dupd o
ord de la executare. Dupd o operatiune pe Internet Banking,
soldul actualizat este disponibil pe telefonul mobil cdnd soliciti
un mini-extras de cont? Nu intotdeauna. Un alt exemplu refer-
itor la agentiile firad personal, unde pare cd discuti direct cu
maginile bancii, avind contact direct cu miezul informatic al
béncii. Poti efectua toate operatiile, poti scoate bani, poti crea
depozite, poti depune bani. Dar la toate operatiile ti se poate da
si un extras de cont? Nu intotdeauna. Poate fi un motiv infor-
matic sau o anumitd politica a bancii respective. Probabil in
acest caz nu e vorba de lipsa informatizarii.

Pentru o bancd informatizatd canalele alternative lucreaza
ca si canalul traditional, ca operatorul de la ghiseu. Practic, ce



operatiuni poate efectua operatorul pe
conturile tale, le poti face si tu de acasi.
Normal, operatorul poate face si multe alte
operatii, in functie de ce drepturi are. Tu,
un client la béncii, poti opera numai in
conturile tale. Ar trebui si fie accesate ace-
leasi produse si servicii, necontind canalul
de distributie pe care il foloseste operatorul
(client sau functionar bancar). Trebuie sd
ai acces la toate produsele tale, indiferent
de modul de accesare. De fapt, sistemele
folosite ar trebui si fie aceleasi, doar si de-
tecteze automat tipul terminalului cu care
sunt accesate si drepturile acelui utilizator.

Daca accesezi Internet-bankingul de
pe un PDA, se mai intelege ceva pe ecran?
Daca nu, inseamni ci banca nu utilizeazi
un nivel de prezentare de tip portal, in care
sd se identifice tipul terminalului. Poate
cei care utilizeazi un PDA sunt putini la
numdr. Dar de pe un calculator poti accesa
intotdeaua aplicatia de Internet Banking a
béncii? Cu surprizd, vei constata ca nu.
Multe binci cer clientilor si utilizeze
numai browserele Internet Explorer. Daci
clientul are cumva un Apple... nu prea
merge...poate la altd banca.

ATM-urile si EPOS-urile sunt sisteme
complexe, care contin: partea de procesare,
ce poate fi localizatd sau externalizatd si
partea de terminale, cu sistemul de teleco-
municatii. Dar clientii vid de fapt cardul de
acces, prin care acceseazi banii din contul
propriu. O banci informatizati are integrat
sistemul de carduri cu sistemul bancar pro-
priu-zis. Nu mai sunt doud conturi, unul de
card, unul bancar. Dar nu intotdeauna este
asa. Uneori, contul de card este separat de
cel curent si nu poate fi accesibil prin cele-
lalte canale electronice alternative. Din altd
perspectivd, la ATM, care conform defini-
tiei, este mai mult decit un bancomat de
scos bani, trebuie si se poati face o serie de
operatii pe contul propriu, iar la termi-
nalele inteligente din self-service-uri se vor
derula operatii similare cu cele de la ghiseu
sau prin Internet Banking.

De ce se intdmpla toate aceste situatii,
ce este atdt de greu In a avea un sistem au-
tomatizat si integrat? Este vorba de timp,
de bani si de o abordare strategici a arhi-
tecturii de business si IT a unei banci. Vom
incerca si detaliem in numerele urmai-

toare.
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