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System wymiany informacji
wWyzwania zwiazane z obsluga klienta masowego

Michat Stoniewicz
Departament Jakosci Danych

Warszawa, 19 kwietnia 2010




Kto korzysta z naszych produktow i ushug?

BANKI ORAZ SKOK-i,
PRZEDSIEBIORSTWA,

KONSUMENCTI,

INSTYTUCJE PANSTWOWE (KNF, NBP),
INNE INSTYTUCJE FINANSOWE.




Podstawowe informacje

Obslugiwane systemy:

— Kredytobiorca,

— Przedsigbiorca,

— Baza Referencyjna Rachunkow Bankowych,

— Baza Informacji Weryfikacja.




Podstawowe informacje — System Kredytobiorca

Osoby fizyczne w bazie:

— 19,2 min w 2009 r. — 17,9 miIn w 2008 r.

Ilo$¢ rachunkow:

— 74 mln w 2009 r. — 58 mIn w 2008 r.
Ilos¢ aktualizacji miesi¢cznie:

— 30 min w 2009 r. — 27 mIn w 2008 r.
Raporty kredytowe:

— 28,4 mlnw 2009r. - 19,9 min w 2008 r.
199 podmiotow przekazujacych dane w 2009 r.

W trakcie najblizszych kilkunastu miesiecy liczba ta zostanie podwojona (gtownie
nowe banki spotdzielcze).




Podstawowe informacje

* W Systemie Informacji BIK — Klient Indywidualny znajduja
si¢ informacje o blisko 74 mIn rachunkéw kredytowych
(kazdy z nich ma srednio 18 miesiecy historii) 1 ponad 19 min
0sob fizycznych.

« Kazdego miesiaca uczestnicy systemu wymiany informacji
przekazuja w ramach wsadow informacyjnych do samego
SI BIK-KI dane dotyczace ponad 30 mln rachunkow
kredytowych. Oznacza to ponad 360 mln aktualizacji rocznie 1
blisko milion aktualizacji dziennie samymi wsadami.




Obshuga 0so6b fizycznych w BIK — stan aktualny

* Biuro Obstugi Klienta

* Centrum Wsparcia Klienta (help-desk)

» Liczba raportow pobieranych przez osoby fizyczne ,,0 sobie’:
— tok 2006 — 36 tys.
— 1ok 2007 — 44 tys.
— rok 2008 — 51 tys.
— rok 2009 — 55 tys.
— ROK 2010 - 22??




Obshluga osob fizycznych w BIK — stan aktualny

« Telefony — ponad 45 tys. rocznie
* Pisma 1 e-maile — ponad 6 tys. rocznie
* Glowne przyczyny wizyt klientow w BIK:

— Wyjasnienie przyczyny odmowy udzielenia kredytu lub zweryfikowania
informacji udzielonej klientowi przez bank lub posrednika kredytowego,

— Sprawdzenie historii kredytowej przed ztozeniem wniosku o kredyt w banku,

— Sprawdzenie danych wtasnych osoby przed ztozeniem wniosku o kredyt w
banku.




Obstuga osob fizycznych w BIK - prognozy

Przyczyny spodziewanego wzrostu:

« Nowe kanaty dostepu do raportow ,,0 sobie samym”:
v’ raporty w koncie ”,
v’ eBIK.

 Wymiana transgraniczna:
v’ Podpisane dwie umowy (Niemcy, Holandia),

v Kolejne w trakcie uzgodnien (Wielka Brytania).

e Zmiany prawne — ,,Responsible Lending and Borrowing”




Obsluga osob fizycznych a obsluga klientow instytucjonalnych

Obstuga klienta-osoby fizycznej, ktory pobiera pojedyncze
raporty na swoj temat 1 jest w stanie zweryfikowac 1
ewentualnie zareklamowac kazda informacj¢ w nich zawartg
rozni si¢ od obstugi klienta instytucjonalnego (banku,
SKOK-u), ktory pobiera dziesiatki lub setki tysi¢cy raportow.

Dla kazdej z tych dwoch grup klientow inne kryteria decyduja
o poziomie satysfakcji z produktow 1 ustug BIK.




Konsekwencja wdrozenia masowej obshugi osob fizycznych

® Obecnie:

Obstuga raportow ,,0 sobie samym”

v

Klient

mmmm):  7Zapytanie

® Po wdrozeniu ustug masowych dla osob fizycznych:

=
=




Wymagania w zakresie dostepu do informacji dotyczacych osob
fizycznych — przygotowanie infrastruktury help-desk

Natychmiastowy dostep do wszystkich informacji
przetwarzanych na temat danej osoby.

Wspolny dla wszystkich systemOow mechanizm identyfikacji
0sob fizycznych.

Logowanie wszelkich zdarzen dotyczacych danej osoby
fizyczne;.

Dane skoncentrowane wokot klienta, nie produktow.

Dostep do ww. danych dla pracownikow komorek peiniacych
rol¢ help-desk.

Poziom uprawnien uzalezniony od zakresu odpowiedzialnosci
1 kompetencji poszczegolnych uzytkownikow.

Aplikacje dajace dostgp do danych uzytkownikom z
poszczegoOlnych linii wsparcia.




Identyfikacja osob fizycznych

Przedsigbiorca Inne systemy

Mechanizm
identyfikacji

Przyszte

Kredytobiorca l
' systemy




Identyfikacja osob fizycznych

Wspolny dla wszystkich systemOw mechanizm 1dentyfikacji
0sob fizycznych:

— 1miona,

— nazwiska,

— numer PESEL,

— dokumenty tozsamosci,

— data urodzenia,

— mechanizm wyjasniania niespojnosci,

— obstuga przypadkow zmiany danych.




Zakres informacji przetwarzanych w kontekscie klienta

* Standardowe rozszerzenia systemu konieczne dla obstugi
klienta masowego:

— Konta dla uzytkownikow — oséb fizycznych,

— Hasta dla uzytkownikow — osob fizycznych,

— Informacje o produktach,

— e-learning,

— Dostep do informacji o stanie realizacji zamowien,

— Cenniki 1 obstuga ptatnosci,




Wsady aktualizujace — zapewnienie dost¢pu do informacji o:

* Skutecznym wprowadzeniu danych klienta w wyniku procesu
przetwarzania wsadu.

e Obecnosci we wsadzie danych klienta, ktore w wyniku
przetwarzania wsadu nie zostaly wprowadzone do bazy z
powodu:

— QOdrzucenia catego wsadu,

— Odrzucenia rekordu, w ktérym znajdowaty si¢ dane klienta.




Korekty danych— zapewnienie dost¢gpu do informacji o:

» Skutecznej modyfikacji (skorygowanie/usuniecie) danych
dotyczacych klienta.

« Korektach anulowanych.

* Nieskutecznej probie modyfikacji danych dotyczacych klienta:
— QOdrzucenie korekty pojedyncze;,
— Odrzucenie calego pliku z danymi do korekty seryjne;,

— QOdrzucenie pojedynczego rekordu przekazanego w ramach
pliku z danymi do korekty seryjne;.




Informacje o nieudanych probach wprowadzenia/aktualizacji informacji

Z punktu widzenia obstugi osob fizycznych, oprocz informacji
zgromadzonych w systemach produkcyjnych, istotna jest
wiedza o nieudanych probach wprowadzenia aktualizacji
danych oraz o tym jakie to byty informacje.

Przykiad 1. wiedza o tym, ze informacje o karcie kredytowej,
ktorej klient nie widzi na raporcie na swoj temat, znalazty sie
we wsadzie danego banku, ale zostaly odrzucone z powodu
btednego uktadu danych stwierdzonego w trakcie walidacji
wsadu.




Informacje o nieudanych probach wprowadzenia/aktualizacji informacji

Przykiad 2. bank podjqt probe przekazania informacji o
zamknieciu zobowiqzania klienta w ramach pojedynczej

korekty danych w trybie off-line, ale dane przekazane na
formularzu korekty byty niekompletne.

Przykiad 3. informacja, ze klient splacit wszelkie zalegtosci
jakie miat na danym rachunku znalazta sie we wsadzie
przekazanym przez bank, ktory jednak zostatl odrzucony z
powodu zbyt niskiej jakosci danych w pliku wsadowym i BIK
czeka na przestanie przez bank poprawionego wsadu.




Wyzwania w obszarze jakosci danych dot. klientow:

» Dane adresowe =2 standaryzacja =2 porownywalnos$¢

 Identyfikacja kredytobiorcow zmartych.




Dzi¢kuje¢ za uwage

www.bik.pl
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