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TECHNOLOGIE INFORMATYCZNE WSPIERAJACE ZARZADZANIE
JAKOSCIA W BANKU KOMERCYJNYM

Streszczenie. W ramach artykutlu przedstawiono technologie informatyczne
wspierajace zarzadzanie jakoscig w wybranym banku komercyjnym. Stosowanie
takich technologii jest niezbedne w nowoczesnej instytucji finansowej. W ramach
opracowania przeanalizowano dwa rozwigzania informatyczne. Pierwsze dotyczy
wspomagania zarzadzania jako$cig wewnatrz banku i obejmuje swym zasiggiem
struktury sprzedazowe. Drugie dotyczy unowoczes$nienia obstugi skarg i wnio-
skow i stuzy do kontaktu z klientami banku.

Stowa kluczowe: wspomaganie zarzadzania w banku komercyjnym.

INFORMATION TECHNOLOGY SUPPORTING QUALITY
MANAGEMENT IN COMMERCIAL BANK

Summary. The Information Technology IT supporting quality management in
the certain commercial bank is presented in the article. Application of such
technologies is necessary in modern financial institution. In the elaboration there
was described two IT solution. The first is related to supporting quality
management inside the bank and includes the sale structures. The second one is
associated to modernization of complaints and requests services and is used to
contact with the bank customers

Keywords: supporting management in commercial bank.

1. Wstep

Najwigksze sukcesy odnosza dzi§ firmy, ktére wprowadzajg i1 realizujg réznego rodzaju
programy zadowolenia klienta [3]. Polegaja one na $§wiadczeniu ustug na najwyzszym poziomie.
Wzrost konkurencji we wspotczesnej gospodarce zaowocowal szybkim rozwojem nauk
dotyczacych zarzadzania, a zwlaszcza zarzadzania jakoscig [7]. Wspolczesna organizacja

finansowa, w warunkach ostrej konkurencji na globalnym rynku, musi nie tylko zapewni¢
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klientom ustuge tania, ale powinna w sposob kompleksowy dbac o ich zadowolenie i szeroko
rozumiang jako$¢ swiadczonych ustug.

W prezentowanym artykule podjeto probe diagnozy oraz okre$lenia kierunkéw dziatania
systemOw informatycznych wspomagajacych zarzadzanie jakoscig [2] na przyktadzie
wybranego banku komercyjnego.

Celem opracowania byto wyznaczenie kierunkéw rozwoju systemow informatycznych

wspierajacych zarzadzanie jako$cig w instytucjach finansowych [5].

2. Opis materialu badawczego

Priorytety dziatalnoSci obszaru zarzadzania jako$cig realizowane sa w dwoch
perspektywach. Pierwsza jest perspektywa klienta zewnetrznego, czyli klienta banku. Réwnie
istotna jest perspektywa klienta wewnetrznego, czyli pracownika banku. Systemy
informatyczne wspomagajace zarzadzanie jakos$cig powinny motywowac i by¢ efektywnym
narzedziem polityki projakos$ciowe;.

W perspektywie klienta zewnetrznego (rys. 1) jako gtéwne kierunki dziatan wyznaczono:

1. Opracowanie i wdrozenie systemu raportowania, okreslajgcego efektywnos$¢ procesow
biznesowych wptywajacych na satysfakcje klienta 1 dajagcych mozliwos¢:
e zapobiegania odejSciom najcenniejszych klientow,
e zwigkszenia liczby klientow rekomendujacych ustugi banku,
¢ identyfikacji dominujacych czynnikow decydujacych o wizerunku jakosciowym
banku.
2. Realizacja badan dostarczajacych systematycznej informacji na temat satysfakcji

i lojalnosci klientow oraz sktonnosci do rekomendowania ustug banku.

Pracownicy banku z punktu widzenia procesu zarzadzania jako$cig traktowani sg jako
klient wewngtrzny (rys. 2). Informatyczny system wspierajacy powinien pozwala¢ na:

e Diagnozowanie czynnikow wplywajacych na satysfakcje 1 odchodzenie
najcenniejszych pracownikow, raportowanie w zakresie dziatah majacych na celu
wzrost satysfakcji i lojalno$ci klienta wewnetrznego.

e Identyfikacj¢ elementéw decydujacych o przewadze konkurencyjnej banku jako
pracodawcy — szkolenia i mozliwo$¢ rozwoju, bezpieczenstwo zatrudnienia,
srodowisko pracy.

e Oceng jakosci wspodlpracy pomiedzy poszczegdlnymi jednostkami. Identyfikacje
najbardziej istotnych relacji (najczesciej zachodzacych), mocnych i stabych stron
wspotpracy. Skonfrontowanie ocen wystawionych przez oceniajacych i ocenianych

(autoocena). Motywacj¢ do zwigkszenia poziomu jako$ci wspolpracy.
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CELE | WSKAZNIKI |

- Postrzeganie banku Badania satysfakcji klienta/Badania
przez klienta* jako wizerunku:
instytucji finansowej
oferujacej przyjazna
obstuge klienta

Wzrost dwdéch najwyzszych wskazan na
wymiarach:

» Jtatwo sie z nim wspotpracuje ”

» ,Dba o swoich klientow”

. Poprawa satysfakcji Badania satysfakcji klienta:
klientaw obszarach

zwigzanych z obstuga
klienta

Wozrost liczby zadowolonych klientéw banku
w zakresie:

* umiejetnosci dopasowania oferty do
indywidualnych potrzeb

* wykazywaniainicjatywy w proponowaniu
produktow i ustug banku

> kultury obstugi

Rys. 1. Dziatania w kontekscie klienta zewn¢trznego
Fig. 1. The objectives and indicators describing activities in context of an external client
Zrodto: opracowanie na podstawie materiatdéw banku.

» Wykazywanie zaangazowania
w doskonalenie osobistego
warsztatu zawodowego w

PRACOWNICY zakresie zagadnien
zwigzanych z obstuga klienta

» Statystyka - Liczba uczestnikow quizdw, gier
dotyczacych standardow jakosci w stosunku
do liczby uczestnikéw innych dziatan
podobnego typu w firmie

» Badanie percepcji standardéw jakosci

* Poz naocenazmian w 7
yyw przez pracownikéw

kulturze organizacyjnej

CELE | Wskazniki |

» Statystyka- Liczba skarg dotyczacych
obstugi klienta.

» Spadekliczby skarg
dotyczacych obstugi klienta

» Stabilno$¢ bazy klientowskiej » Spadek liczby deklaracji dotyczgcych
rezygnacji zpowodu niskiego poziomu obstugi
klienta—badania marketingowe

Rys. 2. Dziatania w kontek$cie klienta wewnetrznego
Fig. 2. The objectives and indicators describing activities in context of an internal client
Zr6dto: opracowanie na podstawie materiatdw banku.
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Istotnym czynnikiem z punktu widzenia zarzadzania jako$cig jest motywacja, ktora
powinna zosta¢ wykorzystana jako efektywne narzedzie polityki projakos$ciowe;j [8].
Zdyskontowanie korzysSci z wlgczenia czynnika jakoSciowego do systemu motywacyjnego
odbywa si¢ przez:
e umacnianie wizerunku banku jako instytucji wdrazajacej polityke jakosci,
e wzmocnienie roli i znaczenia wspotpracy zespotowe;,
e promowanie pozadanych zachowan pracownikéw,
e usprawnienie komunikacji wewngtrznej,
e wzrost satysfakcji klienta wewnetrznego i klienta zewnetrznego,
o zwigkszenie istotnych dla satysfakcji procesow biznesowych przez eliminacj¢ kosztow
zlej jakosci.
Wdrozenie zaproponowanych w ramach niniejszego opracowania rozwigzan, wspieranych
technologiami informatycznymi, powinno w znaczacy sposob poprawi¢ wymienione

parametry oraz umozliwi¢ ich wilaczenie do istniejacego systemu motywacyjnego.

3. Karta obserwacji — wsparcie dla klienta wewnetrznego

W celu zapewnienia mierzalnosci wskaznikow ustalono standardy jakosci, czyli wspolnie
kryterium, ktére okresla najbardziej pozadane cechy, wzorce postgpowan, zachowan i postaw
pracownikow zwigzanych z bezposrednig obstugg klientow. Standardy zawieraja wskazniki
podlegajace monitorowaniu.

Wskazniki, ktorych wartosci sg wyznaczone na podstawie badan, takich jak: Tajemniczy
Klient (MS) [9], informacji pozyskanych z bankowych baz danych lub wizyt kontrolnych
realizowanych przez pracownikow zespolu zarzadzania jako$cig, stuzg do wyznaczenia
stopnia wypelienia standardow. Ustalono dziewie¢ standardow poprawy jakosci obstugi
klienta sformutowanych nastepujaco:

1. Dbam o swoj wizerunek jako pracownika banku.

Dbam o zadowolenie klienta.

Aktywizuje sprzedaz (rys. 3).

Daze do wzrostu liczby Klientow.

Jestem profesjonalistg.

Jestem rozpoznawalny.

Udzielam rzetelnych, wyczerpujacych informacji klientowi.

Obstuguje klienta zgodnie z procedurami.

Wykazuje inicjatywe w rozwigzaniu problemow oraz reklamacji i skarg klienta.

© o N bk wDd



Technologie informatyczne wspierajace zarzadzanie jakos$cia. .. 279

Dla kazdego ze standardow zostala przygotowana koncepcja pomiaru za pomoca
nastepujacego zestawu narzedzi:
e wskazniki wyliczane na podstawie danych z systemow bankowych,
e audyt — badanie realizowane przez komoérke zarzadzania jakos$cig podczas wizyt
kontrolnych,
e Karta oceny — badanie Tajemniczy Klient (MS).

| | Wskaznik | Badanie |  Audyt
3|Aktywizuje sprzedaz
3.1 |traktuje kontakt z Klientem jako okazje sprzedazowa, MS X
3.2 |przeciwdziatam rezygnacii ze wspdtpracy z Bankiem, MS X
3.3 [stosuie sprzedaz uzupetniajaca (cross selling) i dodatkowa (up selling), X MS X
3.4 |kontaktuje Klienta z wkasciwym pracownikiem Banku na podstawie MS «
przeprowadzonego wywiadu,
3.5 |uzywam jezyka korzysci. MS X

Rys. 3. Przyktadowy standard poprawy jakosci obstugi klienta
Fig. 3. A sample standard to improve the quality of customer services
Zrodto: opracowanie na podstawie materiatdéw banku.

Jako pierwsze narzedzie informatyczne wdrozono aplikacj¢ pod nazwa Karta obserwacji
wykonywania standardow jakosci obstugi klientow. Karta stanowi narzgdzie wspomagajace
przetozonego w pracy coachingowej z podwladnym nad wykonaniem standardéw jako$ci
przez pracownikéw bezposredniej obstugi klientow. W fazie wstepnej Karta miata forme
pliku Excel (rys. 4), ktory docelowo zostat zastgpiony dedykowang aplikacja.

Karta obserwacji wykonywania standardow jakosci obslugi klientow

Mazwisko iirmieg:

Jan Kowalski, doradca E]
ohiasnieniewskaznika pojawiajgoe sie po - -
najechaniu kurshrsrh }:zatek okres+ Honiec okresul Uwaagpi
1 Dbham o SW erunel lako PracTNTIRE BarTr 3,40 4,00
141 noszr—garacy uhidr biznesowy Migdy E Czasami E]Il Lhveaigi
1.2 dban%}&udny eyl Czesto E FTawsze E]Il Uwwagi
1.3 [dbam o stanowiszko pracy Czasami E Czeska E]Il Lhveaigi
1.4 |“Eyeram Twwrotdyy grrecznosciowych adekwatnych do Czesto E Caestn E]Il Uizl
=ytuscii
15 zwraca.m ;le do klienta = usmiechem i pozytywwnym Zavesze E] Czasta E]Il Uvwagi
nastavwisniem
2 |Dbam o zadowolenie Klienta 2,80 3,40|
21 wykarujg zainteresoveanie klientem i jego sprasvwami Czesto E] Czesta E]Il Lheeagi
22 [daje klientowi do zrozumienia, e jest dla mnie wazny Migdy E] Rzadko E]Il Lheeagi
23 urgadniam = klientem sposoby dalszego kontaktowania sie Czasami E] Czasami E]Il Lheeagi
5 a df:rtrzy_n?uje _zobowi.azal_ﬂ =y Wzgodnionym terminie, a jesli jest to Czasami E] Czasami E] | Uvwagi
nigmozlivwe informuje klierts = -
2.5 [pomagam klientowi we koroystaniu © produktdws: bankowsych Czasami E] Fawmsze E] | [EEER=Ts ]
T |Udzielam rzetelnych, wyczerpujacych informacji Klientowi 2,20 2.60
2,2 2.
A uiywwam jexyka rrozumistego dia klienta Rzadko E] Rzadko E]Il Uhveaigi
7o unikam ?argc\nu, wieloznacznych i vwielowatkowych Pigdy E Czasami E] | Uwagi
ey RO Zi
-3 |Zmdeis pyta.anla o‘twar‘te.l zamknigte w cell precy Zyinedo mzadko E] iy E] | Uizl |
rozpoznania potrzek klients
7.4 |MPEWNIEM sie, Zo przekazane informacie Zostaty popraswnie czasami E] Crasami E]Il Lhwagi |
Irorurmiane
7.5 [wykorzystuie materisty promocyine Czasami B Cresta E] Uweagi
= przeprowadzajaceqon
Podsumowanie 2.80 | 3.33 podsumowanie.

Rys. 4. Karta obserwacji — wersja pilotazowa
Fig. 4. An observation sheet — the pilot version
Zrodto: opracowanie na podstawie materiatow banku.
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W pilotazu testowano trzy wybrane standardy.
e Dbam o swoj wizerunek jako pracownika banku.
e Dbam o zadowolenie Klienta.
e Udzielam klientowi rzetelnych, wyczerpujacych informacji.

Wybor tylko trzech wskazanych standardéw do pracy coachingowej w okresie pilotazu
podyktowany byt potrzeba przetestowania funkcjonalnosci udostepnionego narzedzia.
Najistotniejszym czynnikiem przy wyborze standardéw byto to, aby w pilotazu mozna bylo
poznac pelng game zagadnien, ktore moga wystapi¢ podczas oceny wykonania standardow.

Wprowadzono nastepujace zasady pracy z Kartg obserwacji wypetnienia standardow:

1. W okresach 6-miesigcznych praca z kartg polega na odnotowywaniu w polu ,,Uwagi”
dat, obserwacji, zalecen, instruktazy i podsumowan zgodnie z zasadami coachingu.
2. Podsumowanie pracy coachingowej (ocena) ma miejsce dwa razy w roku.
3. Skala ocen w karcie i przypisane jej wielkosci w punktach:
a. Nigdy — 0 punktow,
b. Rzadko, w bardzo niewielkim zakresie — 1 punkt,
c. Do poprawy, w niewielkim zakresie — 2 punkty,
d. Dobrze, w duzym zakresie — 3 punkty,
e. Bardzo dobrze, zawsze, w petni — 4 punkty.

Po okresie pilotazu, na bazie uwag z pracy nad trzema wybranymi standardami
z narzedziem Excel, wprowadzone zostaly do Karty modyfikacje wynikajace z uwag
uzytkownikow. Dedykowana aplikacja (rys. 5) obejmuje swym zakresem badanie wszystkich
zatozonych standardow. Aplikacja pobiera dane z systemu kadrowego, pozwalajac
natychmiastowo na uwzglednienie struktury zatrudnienia wszystkich pracownikow czy tez
grupowanie wg wskazanych kryteriow, np. wg stanowiska czy tez jednostki organizacyjnej.
Aplikacja pozwala rowniez, poza oceng parametryczng, na tworzenie notatek opisowych
utatwiajacych przetozonym oceng¢ realizowania zdah wynikajacych z zasad zarzadzania

jakoscia.
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Danec viytkownika

Nr kadrowy:
KARTA OBSERWACJI
Uzytownk: TRYB EDYCJI NOTATEK
E-mat: (oceny zaw/arie w Karce detyczs olrésu poprzedningo)
Grupa:
Wykonanie planu xa roxliczony kwartal (MS.ORD) 12014 0,00%
$rednia watona wszystkich standardéw niewyliczona

A. STARQARDY BAZOWE
1 Miejsceo obstugi

1.1 Coystodé w odaziake

12 Czynne stanowiska w stosunky do waIystich stanowisk w oddziake

2  Piorwezo wraienlo Ocona Hotatka

21 Uberiwyghd dopas
22  Stanowisko pracy dopnz
23 ndywidushe podefice dops:
24 Udmiech ilniciatywa dopz
25  Odpowmdni gzyk copar
3 Protesjonalixm Ocena Notatka

Rys. 5. Karta obserwacji — wersja aplikacyjna
Fig. 5. An observation sheet — the application version
Zrbdto: opracowanie wlasne na podstawie materiatdow banku.

Projekt zarzadzania jako$cia dotyczacy klienta wewnetrznego zostal ponadto wsparty
takimi mechanizmami informatycznymi, jak:

e Newsletter.

e Stala czg$¢ edukacyjna w Intranecie (catos¢ materiatu dotyczaca projektu jest
dostepna w Intranecie).

4. Zmiana podej$cia pracownikéw banku do zagadnienia skarg i reklamacji —
obsluga klienta zewnetrznego

Z perspektywy komorki zarzadzania jakosScig, ktora jest odpowiedzialna za obsluge
klienta zewnetrznego przez system obstugi skarg, reklamacji i wnioskow, przeprowadzono
badanie okreslajace dotychczasowg funkcjonalno$¢ systemu obstugi reklamacji, skarg
| wnioskow oraz badano zapotrzebowanie na modyfikacje systemu, wynikajacg z rozsze-
rzonego zakresu dziatania banku w poréwnaniu do dotychczasowych dzialan obstugi skarg,
reklamacji i wnioskow.

Badanie przeprowadzono dwoma niezaleznymi metodami.
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W pierwszym podejs$ciu zwrocono si¢ z prosba do 40 oddziatéw o przestanie wlasnych
opinii dotyczacych funkcjonowania systemu oraz prosbg o wskazanie innowacji, jakich
nalezatoby dokona¢ w systemie z punktu dziatania placowek operacyjnych.

Aby zachowa¢ jak najwicksza ocen¢ wilasng systemu, do oddzialow zwrocono sig
W sposob nieformalny oraz poproszono o odpowiedz w sposdb niezobowiazujacy, w formie
wolnych uwag, spostrzezen i wnioskow. Starano si¢ dotrze¢ do pracownikéw bezposrednio
zaangazowanych w obstuge systemu.

W badaniu braly udzial dwa regiony (Szczecin i Katowice) oraz placowki bankowe
nalezace do tych regionow.

Uzyskano 32 odpowiedzi z oddziatdéw zarowno w postaci korespondencji e-mail, jak
I bezposrednich rozmow telefonicznych.

Zebrany material pogrupowano w powtarzajace si¢ problemy i wnioski oraz okreslono

czestos¢ wystepowania danego punktu. Wyniki przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1
Problemy i1 wnioski zglaszane przez sie¢ oddzialow

Lp. Problem/Wniosek Liczba Proponowane
wystapien rozwigzanie

1 | Brak jest bezposredniej dystrybucji skarg i rekla- 14 Organizacyjne
macji na poszczegolne oddziaty (w zasadzie norma
jest redystrybucja do poziomu nadrz¢dnej jednostki
terenowej)

2 | Do oddzialow dekretowane sg problemy niebedace 12 Organizacyjne
w ich gestii (np. skargi na bankowos$¢ internetowg
lub na polityke cenowg), problemy te powinny by¢
rozwigzywane na poziomie centralnym 1 nie
powinny angazowac oddziatow operacyjnych.

3 | Wprowadzenie raportow w podziale na: 14 Systemowe
e oddzialy,

nadrzg¢dne jednostki terenowe,

oddziaty regionalne

kategorie zgloszenia,

status zgloszenia,

date rejestracji,

wymagang dat¢ rozwigzania — za wybrany
Czas.

4 | Umozliwienie wyszukiwania spraw po nazwisku 10 Systemowe
i imieniu jednocze$nie (wielowariantowe wyszuki-
wanie spraw z logicznym ,,i” oraz ,,lub”).

5 | Umozliwienie dokonania korekty w zamknietym 10 Systemowe
zgloszeniu (np. typu klienta).
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cd. tabeli 1

6 | Wprowadzenie w zakladkach kategorii 1 pod- 10 Systemowe

kategorii wigkszej szczegotowosci 1 zakresow

rozpatrywanych spraw (obecnie zakres jest zbyt

waski 1 ogdlny, co powoduje, ze podczas

wprowadzania skargi klienta nie zawsze istnieje

mozliwos¢ wyboru, jaki jest zaproponowany do

opisywanej sytuacji).
7 | Umozliwienie anulowania zamkni¢tej sprawy. 8 Systemowe
8 | Dodanie opcji usuwania spraw np. przy podwdjnym 8 Systemowe

zarejestrowaniu.
9 | Wprowadzenie informacji o  przekierowaniu 6 Systemowe

zgloszenia z innego oddzialu celem udzielenia
odpowiedzi (sugerowane automatyczne genero-
wanie informacji przez system i przesytanie ich na
skrzynki odpowiednich dyrektorow).

10 | Wprowadzenie opcji, ktora powodowalaby przy 4 Systemowe
kazdorazowym  zalogowaniu  pojawienie  si¢
informacji o skargach niezamknigtych i przetermino-
wanych (informacja miataby dotyczy¢ stosownego
poziomu organizacyjnego).

13 | Wprowadzenie podgladu (raportow) do spraw 4 Systemowe
zarejestrowanych m.in. przez wydzial skarg
i wnioskow Klientow.

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Drugie podejscie polegalo na przeprowadzeniu analizy wlasnej, dotyczacej
funkcjonalnos$ci przedmiotowego systemu. W jej wyniku stwierdzono, ze:

Przy przyjmowaniu zgloszenia od klienta informacje z pierwszej planszy zgloszeniowe;j
(rys. 6) powinny by¢ zintegrowane z bankowym systemem teleadresowym. Identyfikacja
Klienta powinna by¢ mozliwa po dowolnym parametrze identyfikacyjnym, a wszystkie
pozostate dane powinny by¢ uzupetniane w sposob automatyczny.

Kazdorazowe odpytywanie klientow o informacje osobowe, ktore sa w posiadaniu banku,
dodatkowo powoduje wzrost stopnia jego niezadowolenia.

Dodatkowo rozwigzanie takie mogloby by¢ wykorzystane do uzupetnienia brakujacych
informacji (np. jesli brakuje telefonu kontaktowego, poprosi¢ klienta o jego podanie).
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= Rejestracja zgloszenia - wprowadz dane Klienta

K1liknij link, aby wyszukac Klienta w bazie: Wyszukaj Klienta

Tvp Klienta | Vvybierz ;I wymagane
Nr placéwki Klienta Y . Wyszukaj

PID Klienta l—

Dane identyfikacyjne

Nazwisko | wymagane
Imie | wymagane
Plec | Wybierz j wymagane
Data urodzenia li )

PESEL [

Dane kontaktowe

Ulica I
Nr domu I
Nr lokalu I

Adres korespondencyjny

Kod pocztowy
Miejscowosd I
Kraj I POLSKA ﬂ
Telefon komérkowsy N
a8 |
Telefon domowy - < >
(nr kier. kraju) (nr kier.) (nr tel.) (wew.)
48 |
Telefon do pracy - ¢ 2
(nr kier. kraju) (ar kier.) (ar tel.) Gwew.)
Adres e-mail |
| Daleij L WyczysSE g| Anuluj

Rys. 6. Aplikacja do obstugi skarg i reklamacji
Fig. 6. Application to handle complaints
Zrodto: opracowanie na podstawie materiatdéw banku.

Docelowo system obstugi reklamacji skarg i wnioskow powinien by¢ w pehi
zintegrowany z systemem bankowym. Rozwigzanie takie pozwoli na bardziej profesjonalng
obstuge klienta. W takim przypadku kazdy pracownik powinien widzie¢, jaka jest historia
skarg 1 reklamacji klienta. Moze mu to utatwi¢ prowadzenie dialogu z klientem oraz
proponowanie sprzedazy celowanych produktow bankowych.

Dodatkowo pracownik obstugujacy powinien by¢ automatycznie informowany
o0 trwajacych reklamacjach i skargach. Rozwigzanie takie pozwala migdzy innymi na
zatagodzenie zaistnialej sytuacji oraz dostosowanie propozycji sprzedazowych do potrzeb
klienta.

Nalezy rozszerzy¢ kategoryzacj¢ zglaszanej skargi, reklamacji czy wniosku (rys. 8).
W chwili obecnej istniejg bardzo ograniczone mozliwosci wnioskowania na podstawie
wplywajacego materiatu  od klientow, wigkszo§¢ istotnych informacji nie jest
sparametryzowana i jest zawarta w polu opisowym.
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Typ zgloszenia Wybierz L‘ wymagane
Kategoria (Wybierz "Typ zgloszenia") wymagane
Podkategoria (Wybierz "Kategori¢ zgltoszenia'") wymagane

Rys. 7. Kategoryzacja zgloszen
Fig. 7. Categorization of notifications
Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie materiatow banku.

Celem wsparcia projektu nalezy zmieni¢ lub zmodyfikowac niektore przepisy wewnetrzne
banku.

Do najwazniejszych zmian nalezy zaliczy¢:

e uwzglednienie struktury oraz zadan wykonywanych przez jednostki,

e rejestrowanie wszystkich zgloszen klientéw, niezaleznie od kanatlu zgloszenia,

e przeniesienie do wybranych specjalizowanych jednostek organizacyjnych rozpa-

trywania reklamacji dotyczacych ich dziatalnosci,
e okreslenie terminow dla wszystkich uczestnikow procesu,
e zapewnienie dyrektorowi oddziatu ostatecznej decyzji w sprawie rozstrzygnigcia

reklamacji negatywnie rozpatrywanej przez specjalizowang jednostke organizacyjng.

Aby zapewni¢ wilasciwe standardy, opracowano koncepcje zintegrowanej aplikacji do
obstugi skarg i reklamacji. Aplikacja ta stuzy do obstugi zgloszen i jest wykorzystywana
przez wszystkie jednostki organizacyjne banku.

Jej podstawowymi cechami s3:

e uproszczenie rejestracji zgloszen,

e ujednolicenie kategoryzacji zdarzen we wszystkich typach zgtoszen,

e zminimalizowanie opisOw zgloszen na rzecz zwigkszenia liczby p6l wyboru,

e wprowadzenie zgloszen wielowatkowych,

¢ udostgpnienie raportéw statystycznych na potrzeby oddziatéw i regionow,

e umozliwienie monitorowania procesu — mozliwos¢ sprawdzenia, na jakim etapie jest

sprawa, kto si¢ zajmuje jej rozwigzaniem i jaki jest termin odpowiedzi,

e rozszerzenie listy uzytkownikow aplikacji,

e wprowadzenie automatycznego systemu powiadamiania uzytkownikéw o waznych

terminach 1 statusie przypisanych zgloszen,

e wprowadzenie mozliwosci pobrania wzoru odpowiedzi stosownie do kategorii

zgltoszenia oraz formularza zgloszenia.

Opracowany system pozwala na kontakt klienta z bankiem nowoczesnymi kanatami
komunikacyjnymi. Wprowadza zmiany na zewngtrznej stronie internetowej przez
udostepnienie okna kontakt, wprowadzenie neutralnych nazw zgloszen: opinia, wniosek,
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uwaga. System rejestrujacy musi generowac automatyczng informacj¢ zwrotng do Klienta
w formie SMS-a lub e-maila z potwierdzeniem przyjecia zgloszenia. Zmiany w cze$ci
transakcyjnej pozwolg na automatyczne Kierowanie zgtoszen/reklamacji do odpowiedniego
adresata, np. do oddziatu czy jednostki specjalistycznej.

5. Whnioski

W banku komercyjnym jako instytucji finansowej niemozliwe jest obecnie dziatanie bez
sprawnie funkcjonujacego pionu zarzadzania jakosciag. Pion ten, zajmujac si¢ jako$cig
rozumiang jako wewnetrzne samodoskonalenie organizacji Oraz sprawng obstluge skarg
i wnioskow ptynacych od klientow, wymaga efektywnych narzedzi informatycznych
wpierajacych jego dziatalno$¢. W ramach prowadzonych prac w przyktadowym banku
wdrozono system do podnoszenia wewnetrznego systemu jakosci w postaci kart oceny
pracownikow. Cze$¢ ta obejmowata wstepnie pilotaz aplikacji testowej, a nastepnie
wdrozenie systemu docelowego.

W ramach poprawy jakosci obstugi klientow banku zaproponowano modernizacje
systemu obstugi reklamacji, skarg i wnioskow.

Systemy wspomagajace zarzadzanie jakoScia wymagaja ciaglego rozwoju wraz
Z rozwojem samej organizacji i zmianami technologicznymi zachodzacymi na rynku.
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Abstract

In commercial bank as a financial institution it is not possible today to act without an
efficiently functioning the quality management department. Such department, taking care of
the guality as an internal self-improvement of organization as well as efficient services in area
of complaints and requests from customers, requires an effective information tools supporting
its activities. In range of performed work in a sample bank there was implemented a system
for improving internal quality system in form of employee assessment card. This part
included a pilot test application and then implementation of the target system.

For improving the quality of services of bank customers there was modernized the system
for complaints and requests services.

Systems supporting quality management require constant development together with
organization development as well as technological changes in the market.



