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Bevezetés

Amikor a szakdolgozatom témajat kivalasztottam, elsddlegesen egy szakmailag
testhez allo, az érdeklddési koromnek is megfeleld kozgazdasagi teriiletre 9sszpontosi-
tottam. A kézenfekvé megoldast a szamitastechnika, és a bankszektor egyfajta sajatos €s
ujszerill kapcsolodasi pontja, a bankinformatika immar 6néllé diszciplingja adta.

A bankinformatika szdmos, —szdmomra- izgalmas, és megvalaszolatlan kérdést rejtd
részteriilete az elektronikus banki szolgaltatasok. A témaval kapcsolatos szakirodalom
részletesebb kutatasa, és feldolgozasa soran a kovetkezd sajndlatos megallapitasra jutot-
tam. A hazai szakirodalomban még mindig nincs jelen megfeleld szamu -a témat kell6-
en Osszefoglalo- publikéacio, irdsos anyag. Bar vannak kisérletek hianypotlo tankdnyvek
l1étrehozasara, mégis (ugy itélem meg a jelenlegi helyzetet, hogy) a probléma megolda-
sédhoz sziikség lenne valamilyen 6sszegzd kezdeményezés mihamarabb elinditasa.

A dolgozat megirasakor elsddlegesen —az irdsos anyagok Osszegyljtésével- erre a prob-
Iéméra kivantam egyfajta megoldast talalni. A dolgozat szerkezetét gy épitettem fel,
hogy a tartalom azok szamara is érthetd legyen, akik nem jaratosak a bankvilag elektro-
nikus ,rejtelmeiben”. Az elektronikus bankszolgaltatdsok bemutatasat a kialakulasuk-
kal, majd a csoportositasukkal vezettem be. A hazai bankszektor szolgaltatasait néhany
jellemzd adattal, és tablazattal aktualizaltam. Ennyi elméleti bevezetés utan az ERSTE
BANK rovid bemutatasa kdvetkezett, majd az altalam kivalasztott -ERSTE BANK-os-
pénziigyi szolgaltatasokat jellemeztem.

A banki szolgéltatasok el6tt allo lehetséges jovokép, valamint ndvekedési potencidl re-
mélem az utolso fejezet elolvasasakor -egyértelmiien- bizonysagot nyer. Szamos felmé-
rés mintavételi eljarasai, 0sszesité abrai, diagramjai, és elemzései bizonyara a legtobb
kétkeddt 1s meggy0zi a szektorban rejlé elonyokral.

Természetes tisztaban vagyunk az elektronikus rendszerekre jellemz6 hidnyossagokkal,
de a rengeteg szakember erdfeszitése -a problémak megoldasaban- bizonyara megnyug-
tatd eredményhez vezet. igy a kozeljovében elharulhat minden akadaly az elektronikus
szolgaltatasok széleskort elterjedésében.

Nem kell kiilondsebb jostehetség, hogy a fejléddés helyes irdnyba mutat, de ennyi beve-
zetd utan remélem a tisztelt olvaso is egyetért azzal, hogy ideje elkezdeni -a dolgok ko-

zepébe vagva- a dolgozat érdemi részének targyalasat.
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Targyalas

1. Az elektronikus bankszolgaltatasok kialakulasa

A XXI. kezdetén, ha egy adott termék vagy szolgaltatas értékesitésérol beszéliink,
-az elmult évtizedek kommunikécids és technologiai fejlddésének hatasara- egyre job-
ban egy elszemélytelenedd, a személyes kapcsolatokat nélkiil6zd felfogasra gondolunk.
Bar pénzintézetek esetében a személyes kiszolgdlds még tovabbra is meghatarozo, a
gyors és kényelmes tavszolgaltatasok, a fiokon kiviili elérhetdségek kialakitasa valodi
piaci igényként jelentkeznek
A hazai kétszintli bankrendszer viszonylag rovid torténete ellenére a pénzintézetek -az
elmult években- rendkiviil dinamikus, ¢és sokrétii fejlédésen mentek keresztiil. A nem-
zetkozi fejlodési tendenciak -értékesités teriiletén bekdvetkezett- valtozasai mar az 50-
es években elkezdddtek a bankkartydk megjelenésével. A teljes korli személyes kiszol-
galast egyre jobban helyettesito ,,fiokon kiviili” kiszolgalasokat a plasztikkartydk mel-
lett -hosszt ideig- a telefonos ligyfélszolgaltatasok jelentették. A nyolcvanas években
jelentek meg az els6 Office-, majd Home banking alkalmazasok. A személyi szamito-
gépek rohamos elterjedése, valamint az Internet hatalmas népszeriisége a 90-es évek
masodik felétél mar vilagméretekben is elterjesztette az elektronikus pénziigyi szolgal-
tatasokat. A jovébeli fejlédési iranyt szintén egy viszonylag modern tavkozlési eszkoz a
mobiltelefon tomeges megjelenése hatarozta meg. A minél sokrétiibb szolgaltatasokra is
képes eszkozt, és foleg a benne rejld eldnydket (WAP, GPRS) egyre tobb bank ismeri
fel.

1.1. Az alternativ értékesitést befolyasolo tényezdk

A fiokokra ¢€piild bank ¢és ligyfél kozotti kapcsolatrendszer jentdsen atrendezodott. A
korabban megjosolt talzd6 megallapitasok ellenére a bankfidkok szerepe nem csdkkent
jelentds mértékben, hanem sokkal inkdbb atalakult. A kovetkezd tényezdk fejtették ki
hatasukat az tigyfélkapcsolatok atalakulasaban:(Gellért 2001):

o 24 oras kiszolgalas igényének kialakuldsa
A banki szolgaltatdsok egyik fontos jellemz6jévé valt a szolgaltatasok tetszéleges id6-
pontban torténd igénybevétele. Az alkalmazott szamitastechnikai rendszerek Osszetett-

sége miatt mindezt -nagyon gyakran- csak némi késéssel sikeriil megvalositani. A ban-

kok tobbsége még nem tért at a valos idejli (real-time) elszdmoldsokra. A gyakorlatban
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az on-line kapcsolatok ellenére az adatokat kotegelt (batch) lizemmodban dolgozzak fel.
A tranzakcidkat pedig -a nap végén- rogton visszaigazoljak az elszamolasi rendszerek.
fgy az ligyfelek szinte soha nem veszik észre, hogy az altaluk jovairt megbizasok a nap

mely szakaban teljesiilnek.

o Foldrajzi hatarok megsziinése a bankértékesitésben

A globalizaci6 eldretdrésében fontos szerepet jatszott az Internet, mint a hatartalan lehe-
tdségek egyik kulcstényezdje. A felhasznaldk csak a helyi szolgaltatok dijtételei fejében
-az egész vildgon-, tavolsagtol fiiggetleniil szabadon kommunikalhatnak egymassal. A
tapasztalatok szerint a globalizaci6 kis szazalékban novelte meg a szolgaltatasok tetszo-
leges helyrdl torténd felhasznalasat, inkabb csak az informacid elérhetdségét gyorsitotta

fel.
o A bank transzparencidjanak kialakulasa

A konyvelési és tranzakcios transzparencia megteremtése a bankok szdmara fokozott
figyelmet igényel. Sokszor hibaként rojak fel az emberi beavatkozés nélkiili rendszerek
esetében, hogy konnyebb ezeknél a szdndékos visszaéléseket elkovetni. A kiszolgalo
rendszerek megfeleld miikodése esetén mindez -véleményem szerint- csak a hozzajuk

kapcsolodd munkafolyamatok hidnyossadgabol eredhet.

o Az dsszehasonlito bankszolgaltatasok kordanak kialakulasa és a ,, Csatorna kan-

nibalizmus” megjelenése

Mivel szinte minden pénzintézet rendelkezik a modern értékesitési csatornak valame-
lyikével, igy az tligyfelek egyre konnyebben szerezhetnek be informéciot a szolgaltata-
sok szamukra fontos jellemzdirdl. Nehéz tehat valamilyen massaggal kitiinni a verseny-
tarsak koziil, €s ha mégis sikertiil, szamolni kell egy ujabb jelenséggel: az egyes értékesi-
tési csatornak altal kiszolgalt ligyfelek az jabb, ¢és kedvezdbb szolgaltatdsi modozat
hatasara atrendezdédnek. Mindez csupan annyit jelent, hogy az egyik értékesitési mod a

masiktol tigyfeleket ,,rabol el”.

1.2. Az iigyfélkapcsolatok magasabb szintje (CRM)

Az elézdekben felsorolt tényezdk tudatos figyelembevétele elengedhetetlen az ligy-
félkapcsolatok elektronikus alapokra helyezése eldtt. Az automatizalt tigyfélkapcsolat
olcsobb értékesitési lehetdségeket jelent, de szamolni kell az ezzel jard -
személytelenség okozta- ligyfélvesztéssel. A probléma kezelését a kiszolgalas személy-

re szabottsaga jelenheti.
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Ennek a mai modern eszkoze a Custumer Relationship Managemant (CRM) nevi elja-
ras. A CRM nem annyira termék vagy szolgaltatas, sokkal inkabb olyan iizleti filozéfia,
¢s miikodési modell, amely a bank egészétdl ligyfélkdzponti szemléletet kivan, megfe-
leld informatikai hattértamogatassal.

A CRM modellje a bank és az ligyfél kozotti kommunikéacids csatornak (web, e-mail,
telefon, telefax stb.) teljesebb kihasznéldsara, illetve a fogyasztok jobb kiszolgalaséara
Osszpontosit. Segitségével nemcsak az ligyfélkapcsolatok mindségét lehet javitani, illet-
ve az ligyfelek elégedettségét biztositani, hanem a meglévd, ¢s miikkddé informatikai
alkalmazésokkal integralva tovabb lehet ndvelni a banki informéciogazdalkodéas haté-
konysagat. Igy az egyes banki -ligyfélkapcsolatok termelte- nyereségek szintjei ponto-
san mérhetdk lesznek.

Ezek alapjan a CRM a kdvetkezOképpen definidlhato: ,,...a CRM fizleti stratégiai fo-
lyamat, melynek fokuszaban az tigyfelek viselkedésének ismeretén alapuld, az ligyfél-

kapcsolatokat menedzseld komplex rendszer all ...” (Gellért 2001. 111.0.).
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2. Az elektronikus bankszolgdltatasok csoportositisa

A hazai szakirodalomban, illetve sokkal inkabb a sajtoban gyakran osszekeverik a
nem hagyomanyos bankszolgaltatasok fogalmait. Erdemes tehat a téma kozelebbi vizs-
galata el6tt néhany gondolat erejéig -kiillonb6z6 nézdépontok szerint- a fogalmakat cso-

’ s 1
portositani.

1. A bank-iigyfél kapcsolat megvaldsuldasa szerint:
e Elektronikus modon:
» ATM (Automatic Teller Machine)
POS (Point of Sale) terminalok
SST (Self-Service Terminal)
Mobil Banking (pl.: WAP, GPRS, SMS alapt)

Telebanking (Interactive Voice Response), touch-tone szolgaltatdsok

YV V V VY V

Call Center (némileg kilog a sorbdl, mert csak egy része elektroni-
kus, a vonal méasik végén a banki ligyintézo talalhato)

» PC/Internet banking

» Faxbank, Web TV, egyéb multimédias eszkozok
e Hagyomanyos modon

» Banki személyzettel valo személyes ligyintézés

» Postai Giton torténd ligyintézés

2. A bank és az iigyfél foldrajzi elhelyezkedése szerint:
(Attol fiiggden, hogy az ligyfél honnan 1ép kapcsolatba a pénzintézettel.)
e Home banking
e Office banking
e Egyéb, fiokon kiviilrdl torténd kapcesolatfelvétel (pl.: ATM, POS)
e A bank épiiletén, fiokon beliili lebonyolités
Az els6 harom kategoriat kozos néven remote (tavoli) bankingként is szoktak emlegetni,
ahol az tigyfelekkel torténd kapcsolatfelvétel a pénzintézeten kiviil, valamilyen tavoli

portalrol torténik.

Az elézdekben felsorolt, és csoportositott elektronikus bankszolgaltatdsok koziil, a ko-
vetkezd -tobbségében az ERSTE BANK-nal is megtalalhato (lasd bovebben 4. fejezet)-

szolgaltatasokat szeretném réviden jellemezni.

" A csoportositast a (Gellért 2001.) forras alapjan végeztem.
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2.1. Kartyakkal végezhet6 elektronikus szolgaltatasok

A bankkartyak megjelenésével a bankok szamadra lehetdvé valt, hogy a készpénzfor-
galom egy része elektronikus ton bonyolddjék. A termindlok fokozatos elterjedés
(ATM, POS) alkalmassa tette 6ket nemcsak készpénzfelvételre, hanem a kereskedelmi
forgalomban torténd fizetésekre is.

A magyarorszagi kartyapiac az elmult évtized masodik felétdl, mind a kibocsatott kar-
tyak szamat mind a veliik lebonyolitott forgalmat, és a felhasznalasi lehetéségeket te-
kintve jelentds fejlddésen ment keresztiil.

A legtobb bankndl a kartyan talalhatd kartyaszdm -kiilonb6z6 kodokkal kiegészitve-
tigyfél-azonositasra is szolgalhat. Segitségével lehetéveé valik tobbet kozott, pl.: telefo-
nos atutalasok, illetve home banking szolgéltatdsok igénybevétele. Egyre tobb bank
bocsat ki az internetes vasarlasokra is felhasznalhato, biztonsdgosabb virtualis bankkar-
tyakat.

A magyarorszagi adatokat, az utobbi harom éves id0szakra vonatkozoan a kdvetkezok
jellemezték. A két -nemzetkozileg is meghataroz6- védjegyhez az Europay-hez tartozo
kartydk szama évente azonos mértékben ndvekedett (2000. junius 30-at alapul véve
+12%), a VISA kartyak szdma pedig egyre gyorsulobb ilitemben emelkedett (14%,
22%). Szamuk azonban az Gsszes hazai forgalomban 1év6 kartydk 36%-at teszi ki, mig

az Europay 61%-ot képvisel. Keszy-Harmath Z.(2002.).

1. tablazat Bankkartya kibocsatas és forgalom adatai: 2002. 1. félév

Készpénzfalvétal Kereskedoi fargalom Osszazen
Kibocsdtott | Mivalatek Mivelatek | Miveletek | Mivalstek Mivelatek Minelatek
kartydk sZima érteke sZima Ertéke SZima érteke

sZima darab Wil farind darah Wil farind darab Wil farind
Europay cradit 308402 045 082 17213 470282 4282 1415374 #1495
dekit 2010019 | 29733673 852 T 9 870 459 74 087 W0E13142 531428
charga 11 248 7 2280 £3 2537 B0
Visa cradit 101 152 138270 2083 805 740 9620 1044019 12612
dehil 1809681 | 1738606 426572 | 645314 52 856 27180 470 428
charga 12 g 1] 248 B 257 ]
Dinars charga 3550 B i 17 264 481 PR iar
AMEX chargs 1] 456 14 aor2 2 9028 253
sajitloge credit 49466 BEd ] 17714 a2 14638 B840
dehit 120720 064 621 B9 335 0z N7 1960 1066738 1795
(sszasan cradit 4501020 1084 225 20204 1393 808 14743 247800 Mg
dabit 4840420 | 4B 016900 1369148 | 16434 800 133903 64 451700 1503 051
charge 3673 478 2 7873 4 32654 105

Forras: Keszy-Harmath Z.(2002.)
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Tovabbra is a debit kartydk talstlya a jellemz6 (91%), azonban latvanyosan nd a credit
kartydk szdma és ardnya is. A charge tipusu kartya az elsd félévben jelent meg hazank-
ban. (1. tablazat)

A jovobeni elérejelzések szerint a plasztikkartyak j generacidja a chipkartyak hazank-
ban robbanasszerlien el fognak terjedni. A chipkartyak legfobb felhasznéaléi a bankok
lesznek (1. dbra), amelyeknek elsdsorban ezek teljesitményére van sziikségiik. Az okos
kartydkon tarolt -személyes azonosito- adatok anélkiil is ellendrizhetdk, hogy sériilne a

felhasznalo és a bank viszonyanak titkossaga (Christian Radu 2002.).

1. abra A chipkartya-felhasznalas megoszlasa a vilagon 2001-ben
[] azonositis

B Mobiltivkizlés

I Bankiigyletek

[ Egyéb tévktizlés

Bl Egvéh

[ Kielekedss
B Multimédia

Forras: IMS/Cebit News alapjan (Telecomputer 1998)

A fedezetellendrzések, szamlaegyenleg-valtoztatasok a kartydk, valamint a bankok
szamitastechnikai rendszerének 6sszekapcsolasaval gyorsan lebonyolithatok. A fejlodés
irdanya olyan kartyak megjelenésére mutat, amelyek majd pénztarcaként funkcionélhat-
nak. Ezek feltdlthetok az ATM-ekbdl, hogy azutadn -a papirpénz és az érmék helyébe
1épve- fizetni lehessen veliik ugy, hogy egyszeriien csak letdltjilk a memoriajukbdl a
kiegyenlitend6 szdmlak fedezetét. Az ilyen -még a maiaknal is okosabb- kartyak idealis
eszkozei lehetnek az elektronikus kereskedelemnek, hiszen veliik a személyes adatok

megadasa nélkiil, elektronikus uton lehet majd fizetni.

2.2. Office/Home banking szolgaltatas

Az Office/Home banking szolgaltatds egy olyan elektronikus bankszolgaltatas,
amelynek segitségével az ligyfél sajat személyi szamitégépérdl férhet hozza a bank
szolgaltatasaihoz. A kiilonbség a kettd kozott, hogy a Home banking esetében az tigyfél
otthonabol 1ép kapcsolatba a pénzintézettel, mig az Office bankingnél az ligyfél a valla-
lat informatikai infrastruktirajat hasznalja fel kapcsolatfelvételre. A bank altal nyujtott

teljesen elektronikus szolgaltatas az elsd esetben (Home banking) tehat a lakossagnak, a
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masodik esetben (Office banking) pedig elsdsorban a kiemelt nagyvallalatoknak nyujt
magas szintli szolgaltatast.

A rendszerek miikddtetéséhez a bankok egy része sajat fejlesztésli, vagy masok altal
kifejlesztett, és nemzetkozileg is elismert, elterjedt programokat hasznal, ilyen pl.: a
Multicash, vagy a Spektra (MNB 2001. februar).

Az itthoni szolgaltatasok elsddleges célk6zonségét a maganszemélyek ¢€s a kisvallalatok
alkotjak (akik egy napon csak korlatozott szamu tranzakciét bonyolitanak). Ezen cél-
csoportok Home banking kiszolgalasa koltséges, a felhasznalok szamara nem gazdasa-
gos, igy az Internet szamukra 11j lehetOséget teremtett. A nagyvallalatok és intézmények
esetében az tigyfélterminalok kivaltasat a bankok még nem latjak indokoltnak. A hazai
vallalatok e-business felkésziiltsége még alacsony foku, nincs igazi igény a bevalt ter-
minal-rendszer cseréjére.

Ma mar nem a pénzintézetek a meghatarozok a szolgaltatasok piacan, nem azok terem-
tik meg annak szabdlyait, hanem az ligyfelek valasztjak meg, hogy hany banki kapcso-
lattal rendelkezzenek, valamint mikor ¢€s kivel 1épjenek kapcsolatba. Az ligyfél mar at-
veszi, €s el is végzi a faradtsdgos adatbeviteli feladatokat. Sokkal pontosabban végzi a
dolgat, joval kevesebb a hibas atutalasok, tévedések és visszaélések szama az elektroni-
kus rendszereknél, mint a hagyomanyos papirbizonylatok feldolgozasanal. Ezek a banki
szolgéltatasok fokozatosan elvesztik majd jelentdségiiket, mert az elektronikus banki
szolgaltatasok jovdje az Internet és a mobil telefonok felé mutat. (Flirész G. 2001.)

A szolgaltatasok mar sokkal koltségkimélobbek, mert hasznalatukhoz kevesebb hattér
infrastrukturara van sziikség (elegendd egy bongészd program, illetve nem sziikséges
sajat szamitogép sem, tovabba még ennél is olcsobb egy egyszerli mobiltelefon haszna-
lata), igy sokkal nagyobb tligyfélkor elérését, és ujfajta szolgaltatasok kindlatat teszi le-

hetdvé.

2.3. Telebank és Call Center szolgaltatas

A telefonon keresztiili banki szolgéltatasok mar jé néhany éve léteznek a hazai
pénzintézetek palettajan. A Telebank szolgaltatds soran az alapvetd informaciok (ter-
mék-, szolgaltataskinalat, aktudlis kamatok, dijak, arfolyamok stb.) lekérdezése mellett,
a szamlakkal rendelkez6 tigyfelek részére a kiilonb6zd tranzakcidk (szamla egyenleg,
limitmaradvany lekérdezés, atutalasok inditasa, betétek lekotése, kartyakkal kapcsolatos

tevékenységek) lebonyolitasa is lehetséges.
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A Telebank kozvetleniil csak "touch tone" -hanghivéasos iizemmodban miikodd- nyo-
moégombos telefonkésziilékkel érhetd el. A szolgaltatdsok terjedelme minden egyes
banknal eltérd, valahol csak informacidk nyujtasat jelenti, mas banknal lehetséges tény-
leges tranzakciok lebonyolitasa is. A szolgaltatashoz még szamos kiegészitd szolgalta-

tas is kapcsolddik, példaul a telefax szolgaltatas és a Call Center.

A Call Center tobb mint egy intelligens alkdzpont, valdjaban egy komplex kiszolgalo
rendszer Osszefoglald neve, mely nagyforgalmu iigyfélszolgalati tevékenység lebonyoli-
tasat helyezi a kozéppontba. A kdzponti rendszer mar nemcsak egyszeriien a beérkezd
hivasokat (inbound) fogadja, hanem azok tudatos kivalasztasat, varakoztatasat, szerve-
z€sét is biztositja, valamint az tligyfelek azonositasaval a kiszolgaldi tevékenységet is

tamogatja (E-Times 1999. februar).

A Call Center kiszolgalas az alabbi f6 komponensekbdl épiil fel:

» A telefonkozpont hivaskisorold alkalmazasa (ACD=Automated Call Distri-
bution). Az ACD szoftver alkalmazasa lehetévé tette nagyszamu ligyintézo for-
galmdnak a kezelését oly modon, hogy a hivasokat az iigyintézok kézott egyen-
letesen osztja el, teljes foglaltsag esetén a hivokat sorba allitja, és kezeli.

» Gépi lgyfél azonositds (IVR=Interactive Voice Response), a hivo fél altal a
tone-iizemmodu telefonrdl kért informdcidkat automatikusan kiszolgald rend-
szer.

» A szervezet adatbazisainak, és a telefonrendszer kapcsolatanak tamogatasa
(CTI= Computer-Telephone Interface), amely a Call Center kapcsolokdzpontja

¢és a szamitogép-halozat kozott kapesolatot 1étesitd szervere.

A Call Centerek ma mar Iényegesen tobbet tudnak, mint egyszerli informéacios kézpon-
tok. Egyaltalan nem biztos, hogy a hivo félnek egy tigyintézdvel vald parbeszédre van
sziiksége, sok esetben csak tdjékozodni akar. Ebben az esetben az IVR rendszer teljes
egészében at tudja venni az ligyfél kiszolgalasat. Az informéacidk a telefonrdl vezérelve
tobbszor is lekérdezhetdk, meghallgathatok, egyes rendszerekben pedig még akar tele-
faxra is lekérhetok.

Az IVR rendszer adatbazisa automatikusan a naprakész informacidkat tovabbitja a hivo
fél felé. Ha az ligyfélnek mégis olyan kérdése tdmad, melyre csak az tigyintézok tudnak
valaszolni, akkor is egyszerli a helyzet: az IVR az adott témakdr megjeldlésével kiildi el
a hivast a kapcsolokozpont felé, igy ahhoz az ligyintézOhoz tereli a hivot, aki a legjob-

ban ismeri a kérdéses teriiletet. A legjabb IVR rendszerek mar nemcsak telefonkészii-
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1ékrél vezérelhetok, hanem felismerik az egyszeriibb szavakat is, igy az informaciok
lekérdezését beszéd utjan is lehet vezérelni.

Elterjedt az a vélemény, hogy a Call Center koltséget takarit meg a jelentds beruhazasi
igénye ellenére, igy pénziigyileg is eldnyds a pénzintézet szamara. A jelentdsége tovab-
ba abbol adodik, hogy a bank mindségileg mas kiszolgalast nyujt ligyfelei szamara, s
ezzel egyiitt a banki forgalmat is jelentdsen ndvelheti. A hazai bankok tobbsége annak
érdekében, hogy az iigyfelek kiszolgélasat felgyorsitsak, kényelmesebbé tegyék, vala-
mint csokkentsék a bankfiokok ,,személyes” forgalmat, bevezették a kiilonbozo telefo-

nos szolgaltatasaikat (2. tablazat).

2. tablazat A hazai bankok telefonos szolgaltatdasai 2002.

Budapest Bank ¢€l6/gépi Csak info X
CIB ¢léhangos X X X X X
Citibank ¢é16/gépi X X+all.papir X X
Erste Bank | él6/gépi X X X
Inter-Eur6pa ¢él6/gépi X Ft+deviza X
Kereskedelmi ¢élé/gépi X X+értékpapir X X
Kiilkerbank ¢léhangos X

OTP ¢é16/gépi X X X X X
Postabank ¢€l6/gépi X X X X X
Raiffeisen ¢€l6/gépi +dev utalas X X X

Forras: www.bankweb.hu/telebank.htm alapjan sajat szerkesztés

2.4. Internet banking

Korunk modern elektronikus tarsadalmaiban, az Internet az allam, és az allam fel-
adatainak demokratizalasat jelenti, amelynek a technoldgiai oldalat biztositja. A vilag-
halo egyik f6 tarsadalmi funkciodja a piac terjedelmének novelésén kiviil, a tarsadalmon
beliili verseny és a mobilitds tAmogatasa. Az Internet ezen kiviil lehetévé teszi, hogy a
munkavallalok -az orszdghatdrok elhagyasa utdn is- napi kapcsolatban maradhassanak
az anyaorszaggal, ezzel az Internet Ggy tudja kitolni a nemzetadllamok hatarait, hogy
nem sérti mas orszagok szuverenitasat (Gaspar T. 1999).

Az elektronikus értékesitési csatorndk koziil az Internet-alapu banki elérés az egyik leg-

dinamikusabban fejlédd részteriilet. Az alapszolgaltatadsok mellett a hazai bankszektor
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egyes szereploi lehetdové tesznek -az alapszolgaltatasokon tal- egyéb hitelkérelmi, és
tézsdei tranzakcios miiveletek végrehajtasat is.

Bar az Internet segitségével megvaldsitott szolgaltatasok kore, €s szama a hazai piacon
még nagyon alacsony, bar mind a szolgaltatast igénybe vevo tligyfelek szama, mind az
elvégezhetd tranzakcidk valasztéka folyamatosan novekszik (2. abra). A bankok tajé-
koztatasa szerint az internetes szolgaltatast igénybevevo osszes felhasznalo szama
meghaladta a szazhetvenezret 2002-ben. A kindlat gyorsan bdviil, egyre tobb bank 1ép
be a piacnak ebbe a -nagy presztizsértékii, de sokdig még nyereségessé nem tehetd-
szegmensébe.

2. abra Az internetes szolgaltatast igénybevevo ligyfelek szama Magyarorszagon a
pénziigyi szektorban 2001-ben

170000 25000
150000 -
130000 - ;,20000
110000
90000 - - 15000
70000
50000 ‘ 1 ‘ ‘ 10000

2000.12.31 2001.03.31 2001.06.31 2001.09.31 2001.12.31
-=- Lakossagi — Vallalati

Forras: (GKI 2002.) alapjan sajat szerkesztés

A pénzintézetek altal végzett fejlesztéseket figyelemmel kisérve ugy tlinik, hogy nem a
bankokon fog mulni az internetes szolgaltatasok elterjedése. A szolgaltatasok elterjedé-
sének sziik keresztmetszetét a személyi szamitogépekkel vald gyenge ellatottsdg, a ma-
gas Internet el6fizetési dijak, és az erdsen kifogdsolhato internetes lathatdsag jelenti.

Egy internetes (Arcanian) lathatésagi tanulmany szerint, amely a -100 legnagyobb arbe-
vételi- hazai vallalatokat €rintette, -néhany ismertebb keresdé programot (Vizsla, Goliat,
Heuréka) felhasznalva- a kovetkezd meglepd, illetve kellemetlen eredmény sziiletett. A
vallalatok mindossze 23%-a rendelkezik sajat honlappal, ezek koziil is a legtobben nem
tudatosan kommunikalnak a keresészervereken keresztill, inkabb csak a véletlen miive
volt az esetleges talalat. Felmeriilhet hat jogosan a kérdés: mit ér a webes jelenlét, ha

nem tudnak rola az tigyfelek? (Arcanian Consulting 2002. m4ajus-janius)
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A lehetséges visszatartd tényezOk kozott elsd helyen a visszaélési lehetdségeket, és a
bankbiztonsag kérdését emelték ki a megkérdezettek. A fizetési mod kockézatat érté-
kelve ugyanakkor a szakemberek 42 szazalé¢ka ugy vélekedett, hogy az internetes tranz-
akciok kockézata alacsonyabb, mint az ATM, POS terminalokon keresztiil lebonyolitott
tranzakcioké.

A kényelem és az egyszeriiség oltaran gyakran fel kell dldozni a biztonsagot, amellyel a
hazai -internetes szolgaltatast ny(jto- bankok tobb-kevesebb sikerrel de megkiizdenek.
Az egyre szaporodo internetes bankok kettds szoritdsban allnak: egyrészt az tigyfelek,
€s a piaci verseny a minél egyszeriibb, barmely szamitégéprél hasznalhatdé megoldasok
kifejlesztését kényszeriti ki, masrészt mindez a biztonsag rovasara is megy, mert az In-
ternet nyilt rendszerét nem ilyen biztonsagi rendszerek alkalmazasdhoz talaltak ki
(Mong A.2003).

A biztonsag novelésének egyik lehetséges megoldasaként az Uin. kétkulcsos aszimmetri-
kus titkositast emlithetném. Ebben az esetben mind a banki, mind az tigyfél oldalan
mas-mas kulcsokat hasznéalnak ugy, hogy az iigyfél kulcsa a kdzpontban sem lelhetd fel.
A két kulcs ugyan szorosan 0sszetartozik, de ezek egymasbol nem szarmaztathatok. A
biztonsagot tovabb fokozhatjuk, ha az ligyfél (esetleg masodlagos) belépési kddjat min-
den egyes belépéskor véletlenszertien generaljuk, majd pedig a felhasznal6t SMS-ben,
¢s/vagy e-mailen keresztiil errdl értesitjiik.

A banki szféraban az ligyintézés elektronikus tton torténd lebonyolitdsdnak masik elen-
gedhetetlen feltétele az azonosithatd, letagadhatatlan, hiteles, egyben biztonsagos elekt-
ronikus aldirads. A korabbi kormany 2000 Oszén fogadta el az elektronikus alairasrol
sz016 szabalyozas alapelveit a 1075/2000. (IX.13.) szdma korméanyhatarozatban. Majd
pedig a kozép-eurdpai régidban elséként oldotta meg a hiteles elektronikus nyilatkozat-
tételt, megalkotva az adattovabbitas jogszabalyi feltételeit megteremtd, az elektronikus
alairasrol szolo 2001. évi XXXV. Torvényt. A torvény teljes mértékben megfelel az
EU-s szabalyozasoknak, ezzel megfeleld jogi alapot biztosit a technoldgiak alkalmaza-
sdhoz (Kondricz P.- Timar A. 2002.).

Az a bank, amelyik elsének tud megbizhat6 szolgaltatast nyujtani a haldzaton keresztiil,
komoly piaci részesedésre tehet szert. Az Internet banking biztonsadgaba vetett hit tehat
az a kulcskérdés, amely elsdsorban a tapasztalatok és az ismeretek fliggvénye. Az
eredményekbdl jol lathatd, hogy azok a megkérdezettek, akik kordbban vettek mar
igénybe Telebank szolgaltatast, vagy vasaroltak bankkartyaval, az atlagnal nagyobb

bizalommal fordulnak az e-bank szolgaltatasok fel¢. Hasonl6 hatdssal jar a hazai szol-
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galtatasok ismertsége: a tajékozottsag noveli a bizalmat (Ko6d Gazdasagi ¢s Médiakutatd
Intézet 2001).

Ezen kiviil egyre tobb felsé vezetd, és banki szakember szamara tudomasul kell venni,
hogy ebben az egyre jobban ki¢lezddd elektronikus versenyben, az iigyfelek hiisége is
mennyire fontos gazdasagi szlikségesség: ,,...a vasarlok megszerzése az Interneten ke-
resztiil igen nagy koltséggel jar, és ha a vasarlok nem ragaszkodnak a vallalathoz, és

nem vasarolnak tobbszor, a haszon bizonytalan marad.” (Frederick R.— Phil Sch. 2001).

2.5. Mobilbank szolgaltatas

Vannak bankok, amelyek mar egy magasabb elektronikus banki fokozatba Iéptek, €s
mobilbanki szolgaltatdsokat nyudjtanak. Még el sem terjedt az elektronikus pénztarca a
chipkartya -az elavult magneskartyak helyett- lehet, hogy teljesen felesleges dket beve-
zetni, ha a mobiltelefonnal mindent el lehet intézni. Rdadasul a szolgaltatashoz kapcso-
16d6 WAP (Wireless Application Protocol), egy az Internetnél is biztonsagosabb és
megbizhatobb protokollt hasznél. A a mobiltelefonok egyre névekvod népszeriisége egy-
szerliségével, konnyen kezelhetdségével és nagyobb korben valo elterjedése maris joval
sz€lesebb rétegeket céloz meg.

A mobilbank tehat tekinthetd egy a mobiltelefonba zart pénzintézetnek is. Valdban egy-
fajta bankfiok, ahol a készpénzfelvétel, illetve -elhelyezés kivételével mindenféle banki
miivelet elvégezhetd. Funkcioiban kozelit az univerzalitas felé, bar példaul a hitelfelvé-
telhez, vagy a folyoszamlanyitashoz még mindig megkivantatik a bankfiokban torténd
személyes megjelenés.

A szolgéltatas Iényege az, hogy a bank az ligyfél szamdara bizonyos informacidkat nyujt,
amelyeket SMS iizenet form4jaban juttat el a mobiltelefonjara. Ebbdl kovetkezik, hogy
ezt a lehetdséget azok vehetik igénybe, akiknek mar van valamilyen szdmlakapcsolatuk
az adott bankkal. A szamlavezetés azért is fontos a bank szadmara, mert igy a fennallo
szamlara terhelheti a szolgaltatas koltségeit.

Az International Data Corporation Eurdpai Unioval foglalkozo felmérése szerint, van
jovOje az m-banking szolgaltatasoknak. A 2001. évi 2 millibhoz képest 2004-re -allitasa
szerint- 32 millidra is néhet az igénybevevo iligyfelek szama. Ma még ugyan nem terve-
zik a pénzintézetek -a magas fejlesztési koltségek miatt- az ilyen jellegli szolgaltatasok
mihamarabbi bevezetését, bar mar itthon is vannak probalkozasok (SMS- alapt mobil-
bank szolgaltatdsokat mar nagyobb bankok (OTP, BB, stb.) lehetévé tesznek) (Jokuti A.
2002/a).
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Véleményem szerint a tomeges megjelenéshez sziikséges végso lendiiletet a mobil fize-
tések (mobil payment) széles elterjedése jelentheti. Problémak természetesen ezen a
terlileten is lesznek. A felmérések kérdéseire adott valaszaiban —szdmomra- leginkabb
az érdekes, hogy a keresked6k a mobilszolgaltatoktol fiiggetlen lehetdségeket tidvozol-
nék, illetve a végfelhasznalok tobbnyire a biztonsag miatt aggddnak, illetve a felhaszna-
l6barat, gyors és egyszerti megoldasok mellett kardoskodnak.

A Forrester Research tanulmany prognozisa szerint 2005-re 26 milliard eurdra riighat a
mobil —fizetési- tranzakciok Osszértéke (3. tablazat), bar ez még mindig csak a teljes

kereskedelmi forgalom fél szdzaléka (Jokuti A. 2002/b).

3. tablazat Az eurdpai mobilfizetések profitja, €s tranzakcios értéke (millid euro)

2000 2001 2002 2003 | 2004 | 2005

Tranzakciok értéke 101 497 1761 7030 15069 25866
Profit 19 92 230 572 945 1337

Forras: (Jokuti A. 2002/b) alapjan sajat szerkesztés

Az elektronikus mobil szolgaltatdsok részletesebb ismertetése utdn, vizsgaljuk meg a
hazai bankszektor helyzetét az 0sszes elektronikus szolgaltatds megoszlasanak szem-
pontjabol. A KOD Gazdasag és Médiakutatd Intézet altal 2002 januarjaban készitett,
1000 fos lakossagi adatfelvétele szerint a legelterjedtebb elektronikuscsatorna a

Telebank (IVR), 6t koveti a mobil (SMS), majd az Internet és a WAP (4. tablazat).

4. tablazat Elektronikus banki szolgadltatasok elterjedtsége a felnott lakossag korében

2002.
Tele-bank (IVR) 10% 700-800 ezer
Mobi| bank (SMS) 3% 250 ezer
Internet bank 2% 160 ezer
WAP bank 1% alatt 1-2 ezer

Forras: Farész G. (2002.)

A felmérés szerint a feln6tt lakossag 14%-a (kozel egymillio f6) vesz igénybe legalabb

egy elektronikus bankszolgaltatést, ez a banki kapcsolattal rendelkez6k egyotod része.
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3. A7 ERSTE BANK rovid bemutatasa

Az ausztriai anyabank, az Erste Bank der Oesterreichischen Sparkassen AG -
jelenlegi formajaban- az osztrdk bankszféra 1997-es nagy atalakulasi hullama soran
alakult ki, miutan megszerezte a GiroCredit tobbségi tulajdonat. Ezzel megalakult a
legnagyobb osztrak magéanbank, illetve Ausztria masodik legnagyobb bankcsoportja,
amely Eurépa 70 legnagyobb bankcsoportja kozé tartozik.

Az ERSTE BANK kozel 200 éves multra tekinthet vissza, az els6 ERSTE bankfiok
1819. oktober 4-én nyitotta meg kapujat. Ausztriai fidkjainak szama 380, mintegy 660
ezer tigyfelének pénziigyeit 7.700 f6s 1étszammal gondozza.”

Az ERSTE BANK a kovetkezo stratégiai iranyvonalakat kdveti: Ausztriaban piacvezetd
szerepet tolt be a lakossagi szolgaltatasok terén, valamint a nemzetkozi jelenlét kiépité-
sére is torekszik a vilag legnagyobb pénziigyi kozpontjaiban, képviseletekkel rendelke-
zik Londonban, New Yorkban és Hongkongban. Uj iizleti teriiletként -beruhazasi és
kereskedelmi banki mindségben- Ko6zép-Europaban terjeszkedik, ahol igyekszik befo-
lyasat minél erdteljesebben ndvelni. Jelen van immar Magyarorszdgon, tovabba Len-

gyelorszagban, Csehorszagban és Szlovakiaban éppugy, mint Szlovéniaban.

3. abra Az ERSTE BANK Hungary RT. fiokhal6zata (2001.)
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Forrds: ERSTE BANK (Eves jelentés 2001)

* Forrés: http://www.erstebank.at az ERSTE BANK ausztriai honlapja
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Az ERSTE BANK HUNGARY RT. (alapitva 1997, a Mezdbank megvételétdl szamit-
va) mogott tehat egy erds, univerzalis kozép-eurdpai bank 4ll, amely kozel 200 éves
tapasztalattal rendelkezik. A pénzintézet egy jol szervezett, 20 fovarosi és 53 vidéki
egységbdl allo fiokhaldzatara (3. abra) épitve kimagasld szinvonali szolgaltatdsokat

nyujt a lakossagi, és a vallalati tigyfeleknek egyarant.’

Az ERSTE Csoport magyarorszagi tagjai

ERSTE BANK HUNGARY RT.
ERSTE Bank Befektetési Rt.
ERSTE Bank Nyugdijpénztar
ERSTE S-Versicherung Biztosito Rt.
OTTHON Lakas-takaré¢kpénztar
ERSTE Bank Hungary Leasing Kft.

Az ERSTE BANK a stratégiai célkitlizéseknek megfeleléen tobb fiok atépitését, vala-
mint atkoltoztetését kezdte el 2001-ben, emellett 13 fidkkal bovitette fiokhalozatat. Ezt
a tevékenységet szandékai szerint a tavalyi és az idei évben is tovabb folytatta, és terve-
zi is ennek a folytatdsat. Ezzel is nyomatékositva a 3-5 éven beliil teljesitendd tavlati
célt, a hazai piac 20-25%-0s piaci részesedések elérését.

Az elmult évek sordn a bank aktiv akvizicids tevékenységet folytatott, ennek soran sike-
resen lezarult a HBW Express 6t fiokjanak, 3,8 millidardos betétallomanyanak, 3800
tgyfelének és 25 dolgozodjanak atvétele. Az ambicidzus piacszerzési stratégianak meg-
felelden a jovOben is mérlegelni fogja a hazai bankszektorban ad6do dsszes felvasarlasi
lehetdséget. A bank 2001 végi eredményei jo alapot biztositanak a stratégiai célok el-

érés¢hez: (5. tablazat)

5. tablazat Az ERSTE BANK Hungary RT. fobb pénziigyi adatai (2001.)

HAS* IAS**

(millié forint) (millié forint)
2000 2001 % 2000 2001 %
Meérlegfbbsszeg 199.847 272.323 36,3 197.921 271.704 37,3
Mérleg szerinti eredmeény 311 103 -66,9 497 1.135 128,3
Hitelallomany (bruttd) 116.207 168.512 45,0 116.176 168.119 44,7
Betétallomany 133.787 181301 355 134.281 181.398 35,1

Nem konszolidal adatok
*  Magyarorszagi Szamviteli Szabalyok
**  Nemzetkozi Szamviteli Szabalyok

Forrds: ERSTE BANK (Eves jelentés 2001)

3 Forras: http://www.erstebank.hu az ERSTE BANK magyarorszagi honlapja
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Az ERSTE BANK hazai bankszektorban betoltott jelenlegi poziciojat a (6. tdblazatban)
foglaltam Ossze. Az adatok alapjan megallapithatjuk, hogy az ERSTE BANK a hazai
bankszektor egyik prominens képviseldje, amelyet a tdblazat rangsoraiban elfoglalt 9.-ik

helyezései is igazolnak.

6. tablazat A hazai bankok rangsora a mérlegfodsszeg, és a sajat toke alapjan 2001.

(milliard forint)

Bankok rangsora mérlegféosszeg alapjan, Bankok rangsora a sajat toke alapjan
2001. 2001.

5 (ﬁﬁng;gf) 0 | Bank MFO AEE (i)alng;((;g o Bank MFO AEE
1 | 1 OTP Bank 2126 474 1 1  OTP Bank 158 28,0
2 4 KHB 1129 3,1 2 5 KHB 79 425
3 | 2 MKB 903 15,7 3 2 MKB 72 115
4 3 CIB Bank 765 10,9 4 3  CIB Bank 61 235
5 | 10 HypoVereins Bank 539 9.1 5 9  HypoVereins Bank 54 24,1
6 5 Raiffeisen Bank 464 10,1 6 7 Altalanos Ertékf. Bank 45 11,8
7 | 7  Postabank 363 2.2 7 6  Raiffeisen Bank 43 21,9
8 8  Altaldnos Ertékf. Bank 321 159 8 4  Postabank 38 20,0
9 | N.a. ERSTE BANK 272 N.a. 9 N.a. ERSTE BANK 12,2 11,2
10 11 IEB 173 1,3 10 11  Commerzbank 12 25

Megjegyzés: MFO: Mérlegféisszeg, AEE: Adézds eltti eredmény, KHB: Kereskedelmi és Hitelbank,
MKB: Magyar Kiilkereskedelmi Bank, IEB: Inter-Europa Bank, N.a: Nincs adat
A tablazat nem tartalmazza a Budapest Bank és a Citibank adatait!

Forras:(Mong 2002) alapjan sajat szerkesztés

Az 1998-as szektorszintli veszteség, majd az azt kovetd szerény, és a 2000-es kellemes
eredmény utan, 2001-ben rekordprofitot soporhettek be a pénzintézetek. A bankszektor
egésze 144,4 milliard forintos ado6zas eldtti eredménye kozel felével haladta meg az
el6z6 évit, a mérlegfoosszegek is az inflaciot jocskan foliilmulva béviiltek. igy nem is
csoda, ha az Osszes profitok is drasztikusan emelkedtek, ugyanakkor a pénzintézetek
mintegy harmada veszteséggel zart (szovetkezetek) (Mong 2002).

A bankszektor 2001, évi tevékenységét a kiegyensulyozott fejlédés €s stabilitas jelle-
mezte. Az ERSTE BANK esetében mind a betéti (35%), mind a hitel allomanyvaltozas
(45%) dinamikusan ndvekedett, és joval meghaladta a szektor atlagos novekedési lite-
mét (HA:15,3%, MFO:11,3%) (MNB 2002 janius).

Az MNB értékelése szerint a bankszektor elsé félévét 2002-ben tovabbra is a stabil, és
jovedelmezdé miikodés jellemezte. Az iddszakot az el6z6 évinél alacsonyabb arfolyam-
volatilitas, és magasabb banki kockazatvallalasi hajlandosag jellemezte, azonban a nyar

folyaman és az idei év janudrjaban végbement arfolyamgyengiilések nyoméan a bankok
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magatartasa joval kockazatkeriilobbé valt. Kedvezd fejlemény, hogy az el6z0 évhez
képest szamottevden csdkkent a veszteséges bankok egyiittes piaci részesedése.

A jovében a bankszektor teljesitményére a dekonjuntira elhtizodésa, és az orszag -
varhatéban romld- makrogazdasagi teljesitménye lesz szamottevd befolyassal. (MNB

2003)
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4. Az ERSTE BANK elektronikus pénziigyi szolgaltatasai

Az alébbi fejezetben az ERSTE BANK altal nyujtott elektronikus pénziigyi szol-
galtatasokat mutatom be. A bank a hazai bankok elektronikus szolgaltatasai koziil szinte
mindegyikkel rendelkezik, kivéve az Internetes banki szolgéltatasokat, de informacidim
szerint a kozeljovében (1-2 év mulva) mar ezt a hidnyossagat is potolja. A szolgaltata-

sok tehat:*

4.1. A bankkartyak és a hozzajuk kapcsolodo szolgaltatasok
4.1.1. Lakossagi bankkartyak

Bankkartyak, és a bankkartyaval végezheté miveletek

A kartydk ¢és a hozzajuk kapcsolddo szolgéltatasok leirasat az 6sszefoglald tablazatban
(1. sz. melléklet) talalja meg.

Az ERSTE BANK bankkartydival a vasarlason, és készpénzfelvételen tal az iigyfél be-
fizethet forint folydszamldjara a bank sajat, €¢s nem ERSTE BANK-i ATM-eken keresz-

tiil és barmelyik fiokjaban is, valamint lekérdezheti az aktualis bankszamla-egyenlegét.

Az ERSTE BANK kartvainak altalanos jellemz6i

o Bankkartydjahoz az tigyfél kiilon napi készpénzfelvételi és vasarlasi limiteket is
megadhat, tobb kartya esetén -akar fokartya, akar tarskartya- mindegyikhez kii-
16n-kiilon is.

o Kiilf6ldon mindig az adott orszdgban hasznalatos fizetdeszk6zhoz juthat az au-
tomatakon keresztiil (példaul Ausztridban euréhoz, Anglidban pedig fonthoz).

e Amennyiben folydszamldjahoz hitelkeret is tartozik, bankkartyaval ezt is igény-

be veheti.

4.1.2. Vallalati bankkartyak

Az ERSTE BANK jelenleg a VISA {izleti és VISA Elektron Vallalati kartyakat ajanlja a
pénzforgalmi szamlat vezetd tigyfelei részére. Az 1j integralt szamlavezetési rendszer
bevezetését kovetden a lehetségek kore a Villalati Ugyfélkartyaval béviilt.

Ezekkel a kartydkkal, a kartyabirtokos készpénzt vehet fel vagy fizethet be bankjegyki-
ado automatak segitségével, lekérdezheti egyenlegét, valamint vasarolhat a vildg bar-

mely orszagaban. A kartyakhoz tartozo koltségek (pl. kartya éves dija, potkartya dija,

* Forras: Ebben a fejezetben elkeriilve a banki titok megsértését a felhasznalt irodalmat nem jeloltem
hivatkozassal, hanem a forrasként az ERSTE BANK bels6 anyagaira hivatkozom.
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letiltasi dij stb.), és az egyenleg utan fizetett kamat elszdmolasa a pénzforgalmi szamlan,

vagy az ahhoz kapcsolodo kartyafedezeti-szamlan torténik.

VISA Electron Vallalati Kartya

A VISA Electron Vallalati Kartya betéti (on-line debit) kartya, széles elfogadasi korrel
rendelkezd, kényelmes készpénz-helyettesité eszkéz. Az Electron Vallalati Kartya
igénylésének feltétele, mint az Gsszes tobbi vallalati kartyanal, hogy a szamlatulajdonos

a pénzforgalmi szamlajat az ERSTE BANK-nal vezesse.

VISA Uzleti Kartya

VISA Uzleti Kartya -amely egy betéti (debit) kartya- esetében lehetnek olyan kartyael-
fogado helyek, ahol a kartya hasznalata esetén a hasznélatnak nem feltétele a kozvetlen
banki engedélyezés. Ilyenkor a kartya valodisagat, érvényességét, a kartyan és a bizony-
laton szerepld aldirds azonossagat, valamint a személyazonossagot és egyéb feltételeket
ellendrzi az elfogadd. A kartydhoz a VISA éltal biztositott GCAS (Global Customer

Assistance Service) szolgaltatas kapcsolodik.

Vallalati Ugyfélkartya

Az 11 integralt centralis szamlavezetési rendszer (SYMBOLS) bevezetését kovetden a
bank 01j bankkdrtya tipust ajanl vallalati iigyfeleinek. A Vallalati Ugyfélkartya belfoldén
hasznalhato. A kartya felhasznalhat6 készpénzkiad6 automatéknal, a bank fidkjaiban €s
a postahivatalokban valo készpénzfelvételre, befizetésre és egyenleg lekérdezésre. A
bank sajat automatain kiviil elfogadjak a GBC jelzésti automatak, és az Euronet gépek
is. A kartyat a bank azoknak a cégeknek ajanlja, amelyek kizarolag gyors készpénzkeze-

l1ésre kivanjak hasznalni, bizonyos korlatozasokkal.

Milyen miiveletek végezhetok az ERSTE BANK vallalati bankkartydival

> Viasarlas

> Készpénzfelvétel

> Készpénzbefizetés

> Egvenleglekérdezés
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4.2. Telebank szolgaltatas

4.2.1. Altalanos ismertetés

Jelen termék leiras az ERSTE BANK HUNGARY RT. {igyfélkorébe tartozo természe-
tes személyek szamara megnyitott lakossagi bankszamlakhoz, illetve a jogi személyek,
jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagok ¢€s egyéb szervezetek szamara megnyitott
pénzforgalmi bankszdmlakhoz kapcsolodd Telebank szolgaltatdsi csomag iigyviteli

rend;jét tartalmazza.

4.2.1.1. Kapcsolddo alapfogalmak

Telebank: Az IVR rendszer megujulasaval kialakitott, bank altal nyujtott telefonos
banki szolgéaltatas, amely "tone"-lizemmaodu telefonkésziiléken keresztiil érhetd el.
Telebank PIN kéd: (tovabbiakban: TPIN) A TPIN-kéd (Telephone Personal
Identification Number) az ligyfél altal megadott titkos 4 jegyl telefonos személyi azo-
nositd szam, amely a szdmlatulajdonos banknal bejelentett alairasaval egyenértékii. A
TPIN-kod a TeleBank azonositoval egyiitt az automatikus -telefonon keresztiili- iigyfél
azonositast teszi lehetove.

Telebank iigyfél-azonosito: a Telebank rendszerben az adott szdmlatulajdonoshoz ren-
delt, legfeljebb 8 szamjegybdl alld azonositdé kod, mely az ligyfelet egyértelmiien azo-
nositja az Arksys rendszer szdmara. Nem azonos a bankfioki tigyfél azonositoval.
Prefix: Telebank prefix lakossagi iigyfelek esetében 8 db nullat jelent, vallalati iigyfelek
esetében pedig 6 nullat, és az utolséd két helyi értéket tekintve 01-t61 99-ig barmely sza-

mot (&sszesen 8 szamjegy).

4.2.1.3. Telebank szolgaltatas ismertetése

A Telebank informaciot nyujt a Bank szolgaltatasairol, és az aktualis kondiciokrol, to-
vabba a nap 24 orajaban elektronikus, illetve banki munkanapokon 7.00-19.00 o6raig

telefonos tligyintézok altali szolgaltatasokat nyujt.

TELEBANK funkciok:
1. TPIN kod nélkiil elérhetd funkcidok
2. TPIN koéddal végezhetd miiveletek
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1. A TPIN kod nélkiil végezheto funkciok a kovetkezok:

- altaldnos tajékoztatd a bank szolgaltatisairdl elektronikus formaban (szolgéltatasok
felsorolasa, aktualis hirdetmények) (0.00-24.00)

- éaltalanos tajékoztatd a bank szolgaltatasairdl ligyintézok altal (szolgaltatasok felsoro-
lasa, aktualis hirdetmények) (7.00-19.00)

Ezeket a szolgaltatasokat azok a személyek is igénybe vehetik, akik nem rendelkeznek

érvényes Telebank szerzddéssel.

2. A csak TPIN kéddal végezheto funkciok a kovetkezok:

Elektronikus szolgaltatasok:

betétlekotés,

elére megadott célszamlara torténd atutalés,

egyenlegek lekérdezése,
- TPIN moddositasa
Ugyintézoi szolgaltatasok
- Kkartyaletiltas,
- torzsadat karbantartas
- forintszamla miiveletek
- devizaszamla miiveletek
- betétmiveletek
- hitelmiiveletek
- kéartya miiveletek
- altalanos informacio és segitségnyujtas
- ERSTE-SMS (rovid szoveges lizenet) kiildé szolgéltatds a bankkartya
tranzakciokrol

- TPIN kod ideiglenes letiltasa
A Telebank meniitérképet a 2.sz. melléklet tartalmazza.

4.2.1.4. Telebank rendszer miikodése

Nem iigyintézon keresztiil adott megbizdsok esetén:

A Telebank elektronikus szolgaltatas abban az esetben miikodik, ha a Symbols rendszer
¢s a Telebank kozotti on-line kapcsolat real-time modon fennall. Ez azt jelenti, hogy a
Telebank-on adott 4tutaldsi és betétlekotési megbizasok 6sszege mas modon nem valhat

hozzaférhetévé, ha a felhaszndlhaté egyenleg azonnal csokken, akkor -az atutaldsi és
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lekotési megbizas befogadasat kovetden- az aktualis bankszamla egyenleg azonnal mo-
dosul.

Abban az esetben, ha a két rendszer (Symbols-Telebank) kdzott megszakad a kapcsolat
(off-line mod), a TELEBANK nem fogad el megbizasokat.

Kozvetleniil, iigyintézon keresztiil adott megbizdsok:
Az ligyintézOn keresztiil adott megbizasok a rendszerben csak rogzitésre keriilnek. (Off-
line miikodés) A back office-nak torténd tovabbitds utan keriilnek teljesitésre, a Call

Centeren keresztiil.
4.2.2. Tranzakciok

4.2.2.1. Elektronikus tranzakciok
» FElore megadott célszamlara torténd datutaldas

A bank -az adott napon- a szamlan rendelkezésre 4ll6 fedezet erejéig teljesiti az utalaso-
kat, de részosszeg atutaldsanak teljesitését nem vallalja. A Telebank-on keresztiil adott
atutalasi megbizast nem lehet visszavonni. A megbizas végrehajtasat on-line mikodés
esetén a rendszer egyértelmiien visszaigazolja, ,,Megbizasat elfogadtuk” szoveg elhang-
zéaséaval.

Abban az esetben, ha a két rendszer (Symbols-Telebank) kdzott megszakad a kapcsolat
(off-line mod), a Telebank nem fogad el megbizasokat. Ebben az esetben a Telebank

szovegeében a , kért szolgaltatas nem elérhetd” hibaiizenet hallhato.
» Betétlekotés

Telebank-on csak -a rendszer altal felajanlott- meghatarozott tipusu betétlekotések ve-
hetdek igénybe. Betétlekotési megbizasok esetén célszdmla kijelolésére eldzetesen nin-
csen sziikség.

A szamlavezetd rendszer on-line miikodése esetén a lekotés tipusdnak megfelelden a
megbizast végrehajtja, amelyet egyértelmiien, ,,Megbizasat elfogadtuk™ valasszal jelzi.
Amennyiben a bankszadmla egyenlege nem elegendd a megbizas végrehajtasara, vagy
nem a konstrukcionak megfeleld adatokat adott az ligyfél, a rendszer azt egyértelmii
valasszal jelzi, és a megbizast a bank nem teljesiti.

Abban az esetben, ha a két rendszer (Symbols-Telebank) kdzott megszakad a kapcsolat
(off-line méd), a Telebank nem fogad el megbizasokat. Ezt a funkcidt a szamlatulajdo-

nos szintén csak a sikeres azonositas utan veheti igénybe.
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4.2.2.2. Ugyintézéi tranzakciok

Ebben a pontban szerepld iigyintéz6i szolgéltatdsok banki munkanapokon 7.00-19.00

oraig érhetdek el.

4.2.2.3. SMS szolgaltatas

A Bank révid szoveges lizenetet kiild a szamlatulajdonos altal meghatarozott mobiltele-

fonra: (lasd mobilbank szolgéltatas a 4.3. fejezetben).
4.2.3. Egyéb miiveletek

4.2.3.1. Elektronikus miiveletek

Szamlainformacio

Bankszamléara vonatkozé informacidohoz a szamlatulajdonos Telebank-on keresztiil is
juthat.
Lakossagi tigyfelek:

- felhasznalhato egyenlege

- hitelkerettel novelt felhasznalhato egyenleg
Nem lakossagi ligyfelek:

- nyito egyenleg

- aktualis egyenleg

- zarolt 6sszeg

- felhasznalhat6 egyenleg

- hitelkerettel novelt felhasznalhaté egyenleg

Ezt a meniipontot is a szamlatulajdonos csak az azonositas utan hasznalhatja.

4.2.3.2. Ugyintéz6i miiveletek

Az ligyintézo segitségével az ligyfelek szdmlamiiveleteket végezhetnek, szamlainforma-
ciokhoz juthatnak, valamint egyenleg lekérdezést hajthatnak végre.

» Kartyaletiltas

> Ugyfél reklamaciok kezelése

» TPIN kod ideiglenes letiltasa

» TPIN-kod ujragyartasa
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4.3. Mobilbank szolgaltatas

Az ERSTE BANK altal nytjtott mobilbank szolgéltatas jelenleg még a Telebank-al

szorosan Osszekapcsolt kizardlag informacios szolgaltatas, amely tranzakciok lebonyoli-

tasat jelenleg még nem tdmogatja.

4.3.1. Az SMS szoveg és adattartalom

Az SMS adatpanelek (7. tablazat)

1.

Egyenleg adatpanel: az tigyfél a tranzakcios 0sszeggel csokkentett, hitelkereté-

vel megnovelt felhasznéalhatd egyenlegét kiildi el
Hoénap, nap adatpanel: a kartyahasznalat honap és nap megjeldlése. Formatuma:

hh.nn.

. Kartyanév adatpanel: az alabbi roviditéseket hasznalja az SMS rendszer

e Erste Bank ligyfélkartya = ERSTE

e Cirrus-Maestro = CIRRUS

e Visa Electron = VISAE

e Visa Classic = VISAC

e Visa Business = VISAB (jovdbeli)

e EC/MC Standard =EC/MC

e EC/MC Aesculap =EC/MCA

e EC/MC Business = EC/MCB (jovébeli)

Kértyaelfogadd neve és helye adatpanel: a kartyat elfogadé intézmény neve és a

kartya elfogadasanak helyszine, amennyiben a bank megkapta az informaciot.
Ha nem, akkor a 15 karakteres kartyaelfogadd azonositdo kod keriil elkiildésre
(Ide szoktak az informativ megjegyzéseket tenni: pl: Cora Hiperm.)

Off line limit mértéke adatpanel: a tranzakcioban szerepld kartya, beallitott off-

line limit, amennyiben a kartya ATM-es készpénz felvétel tranzakcidban van,
ugy a kp felvét limit, ha POS hasznalata zajlik, akkor a POS off-line limit.

Ora. perc adatpanel: a kartyahasznalat idépillanatanak megjelolése ora és perc-

ben. Formatuma: 66:pp

Osszeg adatpanel: a tranzakcios 6sszeg megjeldlése egész forintban.
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8. Ugyfélnév adatpanel: az Arsysban talalhaté rovid név, melyet a bankkartyakra
nyomtat az ERSTE BANK Hungary Rt. A hossza az Arksysban is max. 20 ka-
rakter lehet.

7. tablazat Az ERSTE BANK Telebank szolgaltatas adatpanelei (tipus, hossz)

Sorszam Panel tartalom Panel tipus Panel hossz

1 egyenleg adat 8
2 Hénap, nap adat 6
3 kartyanév adat 6
4 kartyaelfogadé neve és helye adat 25
5 off line limit mértéke adat 5
6 ora, perc adat 5
7 Osszeg adat 7
8 tigyfélnév adat 20

Forras: ERSTE BANK belso banki anyag

4.3.2. Az SMS szoveg és adattartalma részletesen
Sikeres:
1. Készpénz felvétel
2. Vasarlas
Sikertelen:

1. Stand-in fedezetlenség esetén (all a Sysmbols), az off line utasitas
van érvényben)
Szamlafedezetlenség esetén
Ervénytelen PIN esetén
Hibas kartya esetén
Technikai hiba esetén

Kartyalimit elérése esetén

S A A R O

Reversal — hibasan terhelt tranzakci6 automatikus visszakonyvelése
A sikeres, ¢€s a sikertelen SMS szdvegtartalmakat (példakkal) részletesen a 3.sz. mellék-
let tartalmazza.

4.4. Office/Home banking szolgaltatas

Az ERSTE BANK office/home banking rendszerei, olyan elektronikus, kommuni-
kacids banki rendszerek, amelyek lehetdvé teszik, hogy a bankok tigyfelei a bank pénz-
forgalmi szolgéltatdsait -telephelyiikrdl, a szdmitogépeikrdl telefonvonalon keresztiil-

elérjék. Megbizasaikat elektronikus uton eljuttathatjak, valamint szdmlaikra, szamla-
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mozgasaikra vonatkozé informacidkhoz, €és egyéb altalanos informaciokhoz (napi ak-
tudlis arfolyam) is hozzaférhessenek.

Bench-marking adatok alapjan egyes bankokndl ezek a szolgéltatdsok a szamlaforga-
lomnak mar kb. 70-90 %-at teszik ki. Az ERSTE BANK rovid tavu célkitiizése, hogy 1-

2 éven beliil elérje ezt a hanyadot.

Az ERSTE BANK altal nyu;jtott office banking szolgaltatasok:

4.4.1. ERSTE Elektra, ERSTE Electra Light, MultiCASH rendszerek

Ezekkel a banki tiigyfélprogramokkal az iigyfél -egy PC-vel, ¢és egy kdzonséges telefon-
vonalon keresztiil- a munkahelyérdl adhat megbizasokat a banknak, €és rendelkezhet a
sajat szamlai felett. Az ligyfélprogramok segitségével az ligyfél -percek alatt- végrehajt-
hatja banki miiveleteit, vagy hozzajuthat a bank altal szolgéltatott informaciokhoz.

Az tugyfél-bank kapcsolatban csokkennek az tligyfél kényelmetlenségei azzal, hogy
megtakaritja magéanak az utazast a bankfiokig, a parkolast és az esetleges sorban allast a
bank tigyfélszolgalatan. Még fontosabb a gyorsasag: az iigyfél mindig a legfrissebb ada-
tokat kapja meg, igy azonnal tudomast szerezhet a szdmlajara érkezett atutalasokrol, a
pillanatnyi banki arfolyamokrdl, a kamatokrol stb..

A rendszer kifejlesztésekor igen nagy gondot forditottak az adatvédelemre. A vonalon

kiildétt informacio titkositott, értelmes idén beliil gyakorlatilag megfejthetetlen.

A rendszert csak azok tudjdk hasznalni,
e - akik erre szerzodést kotnek a bankkal,
e - akiknek ez altal érvényes tligyfélkodjuk van,
e - akiknek a szerzdédésben rogzitetteknek megfeleléen a rendszerekben lekér-
dezési ill. alairasi jogaik vannak,
e - akik rendelkeznek az ligyfélprogramok -az & szamukra elkészitett- példa-

nyaval,

- akik birtokdban vannak a sziikséges jelszavaknak.

Az elektronikus banki rendszereken keresztiil a bank Magyarorszdg csaknem minden
pontjarol helyi telefonhivéssal (pontosabban helyi tarifaval) elérhetd, de felhivhato akar

kiilfoldrol is. A rendszerek egyidejiileg sok ligyfél kiszolgalasara is képesek.
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4.4.1.1. A termékek célja

A bank ¢és az tigyfél elektronikus uton torténd kapcsolattartasat biztositja, nagymérték-
ben eldsegiti a gyors, és biztonsagos adataramlast, ezaltal minimalisra csokkenti az em-
beri beavatkozasok, és ezzel az esetleg eloéforduld tévedések szamat. A szolgaltatas
igénybe vételével a bank tligyfele a sajat szamitogépérol, telefonvonalon keresztiil a leg-
frissebb banki informaciokhoz juthat hozzé, valamint tovabbithatja fizetési megbizésait
lizleti partnereinek. A program szolgéltatdsai az ligyfelek igényei szerint rugalmasan
atalakithatok.

A kiilfoldon kifejlesztett, és bevalt elektronikus rendszerek a konnyli kezelhetéség mel-
lett a megbizasok széles korének elektronikus uton toérténd benyujtasat, valamint a
gyors, pontos informacidszolgaltatas keretében a pillanatnyi allapotokat tiikr6z6 szdmos
lekérdezéses lehetdséget nyujtja.

A bankmiiveletek elvégzése, az ligyfelek adatainak védelme és biztonsaga elsérangu
szempont minden elektronikusan inditott tranzakci6 esetében, ezért tobbszordsen védett
eljaras mellett egy, az ligyfél szamitogépére feltelepitett program sziikséges a kapcsolat

létrehozédsahoz.

4.4.1.2. A termékek funkcionalitasa

ERSTE Electra alapszolgaltatisok

Az ERSTE Electra programrol a (4.-5. sz. dbrakon) keresztiil kaphatunk izelit6t.

4. abra Az Elektra program szdmlavezetési szolgaltatisa

Kl Electra (=]
| 22222272 Teszt u| Electra Corporate Banking |
Kiss Janos : | Szamlavezerle 2003/02/03 13:24

Kivonatok, értesitik Megbizasi csomagok kezelése

Szamlaegyenleg Elkiildiitt megbizéasi csomagok

Napi teljesitett tranzakeigk

Szamlatorténet

Tiirzsadatuk kezelese

Aktuslis hitelek Sablon felvitele, madositisa

Firfolyampk
Arfolyamok kezelése

Hitelek tirténete

Forras: ERSTE BANK bels6 anyagai
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e Forintszamla terhére torténd forintatutalds inditasa

e Forintszamla terhére torténd forint atvezetés inditasa
e Forintszamla és deviza szamla terhére torténd deviza atutalds inditasa
e Forintszamla terhére VIBER atutalas inditasa

e Beszedési megbizés benyujtasa

e Forintk6lesOn lehivasa, torlesztése

o Allandé megbizas kezdeményezése

o Készpénzfelvétel bejelentése

e Felhatalmazasok benyujtasa csoportos beszedésre

e Devizacsekk kiallitasa

e Import inkasszé fizetése

e Import akkreditiv nyitasa

e Deviza bankgarancia kibocsatasa

e Banki informéciokérés kiilfoldi partnerrdl

e Szabadformatumu levelezés

e Arfolyam informaciok lekérdezése

5. dbra Az Electra program altal nyujthaté megbizasi csomagok ,és azok kezelése

BElec. =5[]
| 22222222 Teszt | Electra Corporate Banking ‘

Kiss Janos ‘Meqbizasicsomagok kezelEse 2003/02/03 13:37

L 57 ‘ Kod || Meghizas neve gﬂm.ﬂgﬂ..k'liSti'iiﬂ

Uj meghizas bevitele Forintatutalas
HUF  Forintatutalds

HVE Forint atvezetés ‘

Csomag madositiasa

Csomag aldirasa PKF  Postai kifizetési utalvany

i Inkasszd megbizasok H db H Détum ‘
INK Inkasszd 9 1999/01/19

Csomag tiirlése Csoportos megbizasok

CAT I sutaldsi bizh 2 1999/0119
soportos atutalasi megbizas 5 1999/01/22

Csomag atdatumozasa

CBE  Csoportos beszedési meghizas
Tranzakeig keresése Deviza awtalas
DEV  Deviza atutalas

DBB  Bankon beliili deviza atutalas

Elkild Bet’étke"ztalés
= BLE Betétlekiités
Meghizéasi csomag elkiild |BFE  Betétfelmondas

Levelek

LEV Szabad forméatumi levél

Kivitel kiilsd egyséqre

Behozas kiilsii egységriil | Rendben | ‘ Mégsem

Forras: ERSTE BANK bels6 anyagai
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e SMS kiildés

e Elektronikus Bankszamlakivonat szolgéltatasa
e Aktudlis szdmlaegyenleg lekérdezése

e Teljesitett napi tranzakciok lekérdezése

e Szamlatorténet lekérdezése

o Fliggo tételek lekérdetése

e Adatok exportalasa és importalasa

ERSTE Electra Light alapszolgaltatisok

e Forintszamla terhére torténd forintatutalds inditasa
e Forintszamla terhére torténd forint atvezetés inditasa
o Allandé megbizas kezdeményezése

o Készpénzfelvétel bejelentése

e Szabadformatumu levelezés

e Arfolyam informaciok lekérdezése

e Elektronikus Bankszamlakivonat szolgaltatasa

e Aktudlis szamlaegyenleg lekérdezése

e Teljesitett napi tranzakciok lekérdezése

e Szamlatorténet lekérdezése

o Fliggo tételek lekérdetése

e Adatok exportaldsa és importalasa

o Titkositott adatatvitel a Bank és a Szdmlatulajdonos kozott

ERSTE MultiCASH alapszolgaltatisok

Megbizasok
e Forint atutalasi megbizasok
o Forintatvezetési megbizasok
e VIBER atutalasi megbizas
e Deviza atutalasi megbizasok teljesitése deviza- vagy forintszamla terhére
e Csoportos atutalasok inditasa (pl. munkabér-kifizetési megbizésinditasa)

e Csoportos beszedési megbizasok inditasa
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Lekérdezések

Kivonatok lekérdezése
Ertesitk lekérése

Arfolyamok lekérdezése

Biztonsag

Belépési név ¢és jelszo védelem

4.4.1.3. Célcsoportok

Az ERSTE Bank elektronikus banki termékeinek tligyfelek altal torténd hasznalata

azonnali munkamegtakaritast jelent a pénzforgalmi bankszamléval kapcsolatos tételek

banki konyvelésénél. Ezért a termékek megcélzott ligyfélkorének részét képezi nagy-,

kozép-, kisvallalatoknak és mikrovallalkozasoknak, akik:

Jelentds hazai és/vagy nemzetkozi fizetéseket teljesitenek (minimum 20 millio
HUF/év)

Nagy mennyiségl atutalasi (HUF, deviza, csoportos) megbizassal rendelkeznek
(HUF utalas esetén minimum 15 db/hénap, csoportos utaldsnal minimum 10
db/honap)

Bankfioktol tdvol van a telephelytik

Holding vallalatok, tobb telephellyel, tobb pénzforgalmi szdmléaval rendelkeznek

Munkarendjiik a fioki nyitvatartasi idon kiviil esik.

Az ERSTE BANK a harom rendszer koziil az Elektrat a nagyobb vallalatoknak, az
Elektra Light-ot a kisebbeknek, mig a MultiCASH-t a kis csaladi vallalkozasoknak

ajanlja.

4.4.1.4. Igénybevétel banki feltételei

ERSTE BANK-nal vezetett pénzforgalmi bankszamla

Elfogadott Electronic Banking ajanlat

Alairt szerz6dés

A szerzOdésben részletesen leirt, a program ilizemeltetéséhez sziikséges minima-
lis hardver és szoftver feltételek teljesitése

A felhasznalok pontos definialasa (név, kod, jogosultsagi szint)
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4.4.1.5. Igénybevétel technikai feltételei

Hardver
e [BM kompatibilis szamitogép
e  Minimum 486-0s processzor
e Hajlékony lemezmeghajté és CD-rom
e Minimum 60 MB szabad merevlemez kapacitas
e Minimum 32 MB memoéria
e Minimum 256 bit szinmélységre konfiguralt grafikus megjelenités, szines moni-
tor, €s egeér
e Hayes kompatibilis soros porton miikddo kiils6 vagy belsé modem
e Telefon vonal (lehet mellékallomas is), ISDN vonal, kézvetlen halozati kapcso-
lat az ERSTE BANK dolgozoival
Szoftver

e  Windows 95, 98, ME, NT 2000, XP operacids rendszerek egyike

4.4.1.6. Termékek miikodése, operacio

A HUF megbizéasok (kivéve VIBER) automatikus kezelése, a visszautasitott tételekrdl a
hiba okanak megjelolésével értesitést kiild az ligyfelek felé.

A deviza és VIBER megbizdsok esetén a Nemzetkdzi Pénzforgalmi Osztalyon (NPO)
értesiti az ligyfelet, ha tartalmi, alaki és fedezeti problémak, hianyossagok 1épnek fel.

A csoportos fizetések megbizasai a MICI interfész alkalmazason keresztiil azonnal a
TahyGiro rendszerbe keriilnek. A TahyGiro-bol és a GIRO-bol érkezd valaszalloma-
nyok (status, detsta jelentések) a MICI-n keresztiil tovabbitasra keriilnek az tigyfelek
elektronikus postaladaiba, ahonnan azokat az ligyfelek barmikor ledlthetik sajat gépeik-

re
4.4.2. Ertékesitési érvek és hatranyok az iigyfél részérol

4.4.2.1. ERSTE Electra, ERSTE Electra light

Elonyok
e Gyors ¢és kényelmes banki tigyintézést, emberi eréforras kimélésével dsszetiiggd
koltségelonyt biztosit.

e A rendszerek egyszerre kezelik valamennyi szdmla forgalmat.
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e A forint és deviza jogszabalyok teljes kori betartasa a programok alapfunkcioja,
igy a tranzakciok kiilon faxon torténé megerdsitése sziikségtelen.

e Biztonsagos teljes kori jogosultsag és adatvédelem, az adataramléds rendkiviil
gyors, tobbszintli adatvédelemmel ellatott.

e Minimalis beruhdzas igény (hardver és szoftver).

e Naponta tobbszor van lehetdség a szamlaegyenleg lekérdezésére. Az ligyfelek
részére azt az elényt nytjtja, hogy atutalasaik kezdeményezését megelézoen lik-
viditasi poziciojukrol aktualis képet kapnak.

e Biztosithat6 az ERSTE Electra, Electra Light és a konyvelési rendszer kozott az
adatok aramlasa, igy a folydszamla tételek rogzitése egyszeriibbé valik

e A rendszerek az ligyfelek valtozo igényeinek megfeleléen folyamatos fejlesztés
alatt all.

e A rendszerek kezelése egyszerti.

e Az ERSTE Electra, Electra Light installalasa egyszert, az ligyfél sajat maga is
telepitheti.

e Egy szamitogépre, €s halozat alkalmazasaval egyarant telepitheto,

e A szoftverek folyamatos karbantartasat a bank automatikusan a kommunikéacios
vonalon keresztiil biztositja.

e Egy adott cég tobb telephelyén is telepithetd tigy, hogy az alaird személyek jo-
gosultsagai, kodszavai minden telephelyen automatikusan érvényesithetok ¢és
azonosak

e Tobb cég banki kapcsolattartdsara is hasznalhato.

e Haromnyelvii kezelési lehetdség (magyar, angol, német).

o Kedvezdbb atutalasi dij, mint a papiralapti megbizasok esetében.

e Kedvezobb a megbizasok beadasanak hatarideje (cut off time), mint a papiralapu
megbizasok esetében.

e Megbizasok a hét minden napjan, a nap 24 érajaban bekiildhetdek, tehat a bank-
fiok nyitva tartasatol fiiggetleniil kiildheti el megbizésait a bank felé.

e Telefonon keresztiili segitségnytjtas.
Hatranyok
e Alacsony tranzakcios szdmu, kis forgalmu tigyfélnek magas Iehet a havi dij

e Ha az ligyfél telephelyén nincs kiépitett vezetékes telefonvonal, nem tud kapcso-

latot teremteni a bankkal.
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4.4.2.2. ERSTE MultiCASH

Elonyok

A bankfioktol tavol 1év6 tigyfelek is kapcsolatba 1éphetnek a bankfiok megléto-

gatasa nélkiil.
A bankfiok nyitva tartasatol fliggetleniil kiildheti el megbizasait a bank felé.

A papir alapt megbizasokhoz képest kedvezObb benyujtasi hataridok, dijak ¢€s
jutalékok.

Az eldz6 napra vonatkozoé kivonatokat, illetve az aznapi szdmlamozgésokat az

ligyfél a banki adatfrissitést kovetden megtekintheti.
Egy hélozatra és szamitogépre egyarant telepithetd.

A standard dijakbol kedvezmények adhatok.

Hatranyok

Alacsony tranzakcids szamu, kis forgalmu tigyfélnek magas a telepitési és a havi
dij.

A programmentii rendszere, kezelése bonyolult.

Az tigyfél telephelyén, ha nincs kiépitett vezetékes telefonvonal, nem tud kap-
csolatot teremteni a bankkal.

Kevés funkcio (pl. nincs betéti, postai, levelezési modul).

Arfolyamok nem adatbazisban vannak.

4.4.3. Ertékesitési érvek és hatranyok a bank részércl

4.4.3.1. ERSTE Electra, ERSTE Electra light

Elonyok

Papir alapon bonyolitott pénzforgalom redukalasa, ezaltal kdltségesokkentés.
Banki szolgaltatdsok egyszeriibb, koltségkimélobb végrehajtasa.

Operacids kockazata csokken.

Egyszerii verziofrissités.

Jelentésen csokkenthetd a telepitési (outsourcing miatt) és fenntartasi koltségek.

Forgalomnovekedés érheto el.
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Hatranyok

Nem minden megbizas automatikus feldolgozast.
Mas bankok is ezeket a szolgaltatasokat kinaljak (K&H, Postabank), ezért nem
jelent versenyelonyt.

Az operacids kockazat magasabb a nem automatikus feldolgozasu tételek esetén.

4.4.3.2. ERSTE MultiCASH

Elonyok

A rendszeresen beérkezd megbizasok kozvetleniil a feldolgozast végzd rendsze-
rekbe, vagy a feldolgozast végzo teriilethez érkeznek.
Operacids kockazata csokken.

Onkéltsége alacsonyabb, mint a papiron beérkezéké.

Hatranyok

Jelentds telepitési, €s fenntartasi koltségek, melyeknek csak egy kis hanyadat ha-
ritjak at az tigyfélre.
Rugalmas fejlesztés.
Verziofrissitésekkor, telepitéskor, at/ujra telepitéskor ki kell szallni az ligyfélhez

(a program nem Ontelepitd, onfrissito).
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5. Mit hoz a jovo? Az elektronikus banki szolgdltatdsok lehetdségei

Azzal a kijelentéssel valosziniileg mindenki egyetért, hogy az on-line bankoké a
jovO. A bankok szdméra viszont nem elegendd csak a felismerés, hanem ...a viszony-
lag csendes idészakot ki kell hasznélni arra, hogy a bankok megalapozzék az 1j elektro-
nikus szolgaltatasokhoz sziikséges informatikai hatteret.” (Gyori E. 2002).

Amennyiben egy kellden sok tigyféllel rendelkezé bank rdszanja magat az attorésre,
akkor meglesz az a kritikus kértya-, és szdmlamennyiség, amihez mar érdemes 11j szol-
galtatasokat fejleszteni. Arra azonban érdemes a bankoknak odafigyelni, hogy 6vatosan
kell banni az informatikai fejlesztéssel: az internetes, és mobil banki miiveletek beveze-
tésénél példaul fel kell késziilni arra, hogy az tigyfelek -elsdsorban a csokkend koltsé-
gek miatt- tomegesen allnak 4t az (j modszerre.

Természetesen szamos buktatd, kudarc, siker és nagyfoku novekedés petencidl all még
az elektronikus pénziigyek (E-finance) el6tt, amelyet szamos cég példdja is bizonyit
(Yahoo, Virgin, Citibank, Reuters). A harom kulcstényezd, amely —ténylegesen- a lehe-
tdségek kihasznalasara koncentrdl: a kommunikacids, és szamitdgépes technologia, a
kifejlesztett, és elektronikusan miikodd elméleti otletek, és a befektetésekhez sziikséges

toke (Erik Banks 2002.).

Ami az Eurdpai Uni6 bankjainak eddigi informatikai torténetét illeti, az informacio-
technologiai (IT) eszkdzoket leginkdbb arra hasznaltak, hogy felkésziiljenek az eurd
bevezetésére, és a datumvaltasra (Y2K); az on-line korszakra valo felkésziilés eddig
hattérbe szorult. A kdvetkezo idészak azonban szamtalan valtozast hoz majd: a tavolbol
végezhetd bankmiveletek elterjedésével egyre tobb bankfidkot zarnak be; az informa-
cidtechnologidnak kdszonhetden a bankok wjabb és ujabb szolgaltatasokat tudnak nyu;-
tani; varhatéan megosztjak egymas kozt az eréforrasokat, hogy csokkentsék a fejlesztési
koltségeket; végiil, de nem utolsésorban a bankok egyiittmiikddnek az informatikai,
illetve a tavkozlési vallalatokkal a fejlesztések felgyorsitasa érdekében.

Eurdpaban is az Internet egyre tobb haztartasbol elérhetd, emiatt a bankok igen nagy
figyelmet forditanak az interaktiv elektronikus banki szolgaltatasokra. 1999-ben —a
Datamonitor felmérése szerint— 4,5 millio internetes tigyfeliik volt a bankoknak, sza-
muk Svédorszagban és az Egyesiilt Kiralysagban volt a legmagasabb. A piacelemz6 ugy
véli, 2004-re mar huszonegymilli6 ligyfél veszi igénybe az internetes banki szolgaltata-

sokat. (8. tablazat) (Telecomputer 2000. méjus).
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8. tablazat Az internetes banki iigyfelek szamanak alakulasa Europaban, 1999-2004

Eves atlagos novekedési

Utem (szazalék) 1999 2000 2001 2002 2003 2004

Osszes

(1n 37 4455 7530 11 154 14737 18 372 21 194
felhasznalo (ezer)

Forras: (Telecomputer 2000. majus ).

Nagy valosziniiséggel egyre tobben véasarolnak majd modern technikai eszkdzoket (inte-
raktiv televiziokat, vagy mobiltelefonokat), igy a bankok is egyre tobb felhasznalot ér-
hetnek el, és fokozatosan attelepitik tranzakcioikat az elektronikus csatornakra. Az In-
terneten kiviil a masik reménykelto teriilet, és egyben a legnagyobb ndévekedési potenci-
allal rendelkezd agazat, -ahol erdteljes fejlddés varhato- a WAP-protokollos mobiltele-

fonoké (9. tablazat).

9. tablazat A WAP-os mobilbanki szolgaltatasokat igénybe vevok szama, 1999-2004

Eves atlagos novekedési

.. .. 1999 2000 2001 2002 2003 2004
litem (szazalék)

Osszes

felhasznalé (ezer) 175 1348 4194 8425 13890 19 562

Forras: (Telecomputer 2000. majus 8.).

A kovetkezd diagram (6. abra) segitségével néhany az informacids gazdasag helyzetét
pontosan jellemzd mutatdt vizsgalok meg. Az adatokbol kitiinik, hogy ha a nemzetkdzi
allapotokat vizsgaljuk az elsé két mutaténal (a személyi szamitogépek szama, és az In-
ternet hasznalok szama) az Unid jelentds elmaraddsban van a tengerenttli versenytar-
sakhoz képest. Sziikséges tehat -a kissé elavult adatok ellenére is-, hogy gyors 1épéseket
tegyen a pozicidvesztés megallitdsdra. Mégis az unids adatok a csatlakozésra vard or-

szagok szamadra ezen a teriileten az érettség, €s a korszerliség mércéjét jelenti.

Lathatjuk, hogy még jelentés beruhazasokra van sziikség Magyarorszagon a mutatok
alapjan. A szakértok eldre jelzései szerint az elsd korben csatlakozo orszagok gyorsan
¢és szervesen bekapcsolddnak a nyugat-eurdpai Internet-gazdasdg miikodésébe 2005.-
2010. kozott. Bar lesznek régiok (pl.: Kelet-magyarorszag), amelyek még hosszabb id6-
re kimaradnak bel6le (Torok A. 2002).
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6. abra Az informdcios gazdasag fejlettségének néhany nemzetkozi osszehasonlito adata

A 100 lakosra juté informacios gazdasagi adatok nemzetkozi
osszehasonlitasa

80
60
40
20
0
Személyi Internethasznalok Mobiltelefonok szama
szamitogépek szama szama 2000. 2001.

1999.

‘EIEU-15 W Japan OUSA OMagyarorszag |

Forrds: (Torok A. 2002) alapjan sajat szerkesztés

A kovetkez6 abra (7. abra), egy az OECD altal készitett felmérés adatait mutatja be,
amelyben Japan ¢és az USA elektronikus banki tranzakciot dsszesitették. A novekedési
potencial egyértelmiien leolvashatdo mind a tranzakciok volumenében, mind az &sszes

tranzakcidhoz viszonyitott megoszlasban.

7. abra Az Internet alapu elektronikus szolgaltatasok novekedése Japanban és az USA-

ban 1999.-2003. (milliard dolldr)

Eillion TTED (Waofall transmdions)
1600 7 s— e - 20
1400 7 Urited States i
1200 1 = = = Japan (% ofall transacti ons) L4
1000 United States (% ofall transadions) L 12
200 L - 10
600 L "8

- - r 6

- -
2004 M. . == l L5
o mm | I , [] : , , 0

1958 1959 2000 2001 2002 2003
Forrds: (OECD 1999/a)

Erdemes tehat befektetni az elektronikus banki rendszerek fejlesztésébe (ahogy a felmé-
rések eldrejelzései is mutatjak), hiszen azok a bankoknak szdmos eldnyt nytjtanak. El-
sOsorban megtakaritasokat hoznak, hiszen ezek a banki tranzakciok 1ényegesen olcsob-
bak, mint a hagyomanyos fidokok, vagy a telefonos ligyfélszolgalatok tranzakcioi. Sot

vannak mennyiségileg ki nem fejezhetd elénydk is, pl.: tokéletesebb ligyfélszolgaltata-
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sok, 0j lgyfelek szerzése, a régiek megtartasa, jobb image és versenypozicio, az iigyfe-

lek és a részvényesek elégedettsége.
Tényleg valodi veszélyt jelentenek az uj tipusu bankok a hagyomanyosaknak?

A valasz nemleges. Szamos példa is mutatja, hogy nem sokan hagyjak el a hagyoma-
nyos bankokat €s térnek at az Internetre; inkabb tobb szdmlat nyitnak, és mindenhol a
szamukra legkedvezdbb szolgaltatdsokat veszik igénybe. Tehat mindkettének van 1étjo-

gosultsaga, megférnek egymas mellett (Telecomputer 1999).

A kovetkezd abra segitségével (8. dbra) szeretném bizonyitani, hogy a bankszektor al-
kalmazottainak szdma egy OECD felmérés szerint az USA-ban, nemcsak hogy nem
csokkent, hanem novekvo tendenciat mutat.

8. abra Az USA bankszektoranak foglalkoztatottjai (milliard f6), és a foglalkoztatottak
az osszes foglalkoztatotthoz viszonyitott aranya (%) (1990-2002)

2,7 23
2,65 + 2,25
2,6 122
2,55 + + 2,15
2,5+ + 2,1
E.e
?
8 2,45 + + 2,05 o7,
£
24 + +2
2,35 + 1,95
23 + +19
2,25 + + 1,85
22 : : : : : : : : : 1,8
90 91 92 93 % 95 96 98 2000 2002

‘-I-A bankszektor foglalkoztatottjai =#=Az Gsszes foglalkoztatottak szamaban ‘
Forras: (OECD 1999/b) alapjan sajat szerkesztés

A cél tehat az, hogy a rutinfeladatokat az olcsobb elektronikus csatornékra tereljék, mig
a bizalomra épiild, bankfiokokat igényld szolgaltatasoknal a szinvonalat erdsitsék (Ka-
polnai A.— Nemeslaki A. Pataki R. (2002).

A hazai bankszektor dont6 tobbsége felismerte a Web, és a radidhullamokban rejld inte-
raktiv lehetdségeket, s mar a kozeli jovoben varhatéan Iényegesen nagyobb figyelmet
fog szentelni ezek kifejlesztésére. Bar az e-banking szolgaltatdsokat még mindig keve-

sen hasznaljak rendszeresen hazankban, mégis lassan de biztosan nétt az elmult évek-
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ben az elektronikus banki szolgaltatasokat hasznalo lakossagi és vallalati ligyfelek sza-
ma. (Figyel6 (2002).

A hazai bankrendszer tavalyi fobb gazdasagi mutatdi, (pl. az 0sszesitett mérlegf6dsszeg
a GDP-hez képest) még mindig alacsonyak (64%) a Nyugat-Eurdépaban mért értékekkel
Osszehasonlitva (200% koriil mozog). Tehat mind a gazdasag ndvekedése, mind a la-
kossag pénziigyi kultarajanak fejlddése a magyar bankok szdmara béven kindl még le-
hetdségeket, mind a hagyomanyos, mind az elektronikus szolgéltatasok tekintetében.
Eko6zben érdemes a nemzetkozi tendencidkra, és a versenytarsakra is odafigyelni (gaz-
dasagi recesszi6 elhuzddasa). A biztositasi és a telekommunikacios iparag egyre tobb
rokon szolgéltatast nyujt, és szaporodnak az egylittmiikodési megallapodasok a gazda-
sagi szektorok szerepldi kozott, -k6zos szolgaltatdsok nyujtasara, vagy egymas szolgal-

tatasainak értékesitésére- (globalizacio).

»-.-A XXI. piaci versenyben az nyer, aki az informaciét a leggyorsabban birtokolja, és a
leghatékonyabban hasznalja fel...” (Gellért A. 2001. 248. o.). Banknyelvre leforditva: a
bankoknak 4t kell értékelni a korabbi Informacios Technoldgidjuk szerepét, és vezetési
modszeriliket, mert puszta koltségtényezok szamitasai helyett egyértelmiien bebizonyo-
sodott, hogy a jovObeni elényszerzés fontos eszkozévé 1éptek eld az Elektronikus Banki

Szolgéltatasok.
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Osszegzés

A szakdolgozatom témajaként a hazai bankszektor egyik meghatarozo pénzintézet-
ének (ERSTE BANK) elektronikus pénziigyi szolgaltatasait valasztottam. A bevezetés-
ben megindokoltam a témavalasztasomat, majd pedig arra a problémara kivantam ravi-
lagitani, hogy a hazai szakirodalomban még mindig nincs megfeleld szamu, a témat
Osszefoglalo publikacio.

Az elektronikus banki szolgaltatdsok targyaldsat a szolgaltatasok kialakuldsaval vezet-
tem be, amelyben egyebek mellett szamba vettem azokat a 1ényeges befolyasolo ténye-
z6ket, amelyek az ligyfélkapcsolatok atalakuldsdban legjobban kifejtették hatisukat.
Még ebben a fejezetben az ligyfélkapcsolatok egy Gjszerli magasabb szintjét definidltam
(CRM), amelynek kialakitasa a bankszektornak is fontos stratégiai célkitlizést jelent.
Ezek utan a hazai szakirodalom segitségével csoportositottam az elektronikus banki
szolgaltatasokat (kartyakkal kapcsolatos, Telebank, Office/Home banking, Mobil bank-
ing, Internet banking szolgaltatasok). A felsorolds utdn minden egyes szolgaltatast rovi-
den jellemeztem, illetve néhany aktualis informacidval felvazoltam a hazai bankszektor
-az adott szolgaltatasban betoltott- helyzetét.

A harmadik fejezetben az ESTE BANK Hungary RT-t mutattam be, néhany jellemzd
adattal. A torténeti bevezetd mellett sz6 esett a bank jelenlegi f6bb pénziigyi mutat6irol,
ve néhany gondolat erejéig megemlitettem a bank jovOobeni elképzeléseit.

Ha az eldz6 fejezeteket bevezetésnek tekintjiik, akkor 1ényegében a negyedik fejezetben
kezddédott el az ERSTE BANK -iizleti palettdjan megtalalhato- elektronikus pénziigyi
szolgaltatasok bemutatasa. A korabban felsorolt, és csoportositott banki szolgaltatasok
koziil szinte mindegyikkel taldlkoztam az ERSTE BANK-nal, kivéve az Internet bank-
ing hidnyzik még a bank elektronikus szolgéltatasai koziil, de informaciéim szerint ro-
vid id6n beliil (1-2 év) a bank ezt a hidnyossagat potolni fogja.

A pénziigyi szolgaltatasok bemutatasat az ERSTE BANK-nal megtaldlhatdo bankkar-
tyakkal, és a hozzéjuk kapcsolodo szolgaltatasokkal kezdtem el. Mind a lakossagi, mind
a vallalati iizletdghoz tartozo debit és credit kartydkat megvizsgéltam, a bank ajanlasai-
nak  megfeleléen. A jelenlegi (a  jelentésen = megujitott  IVR-nek
koszonhetden) formajaban miikodd Telebank, Call Center, és SMS szolgaltatasok szo-
ros kapcsolatban (egymast kiegészitve) allnak egymadssal, mert a 1ényegiiket tekintve

ugyanaz a célkitlizésiik: hasznalatukkal féleg a lakossagi ligyfelek maximalis kényelmét
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figyelembe véve a bank koltségeit kivanjak csokkenteni. A szolgaltatasok koziil a
Telebank, illetve az SMS szolgaltatasokat jellemeztem részletesebben. A Telebank ese-
tében az altalanos ismertetés mellett az altala elvégezhetd elektronikus, és egyéb miive-
leteket csoportositottam. Bar az SMS szolgaltatast nem tekintem (az irodalom meghata-
rozasa szerint) szigoraan Mobil banking szolgaltatdsnak, mert tranzakciok nem végez-
hetdk vele, mégis az SMS segitségével a bank informaciokhoz juttatja az iigyfeleket
mobiltelefonjuk segitségével.

A tovéabbiakban harom az ERSTE BANK 4ltal -féleg a vallalati szféranak ajanlott- Of-
fice banking programot (Electra, Electra Light, Multicash) mutattam be. A programok
céljainak definialasa mellett, az altaluk betoltott funkciok, ajanlott célcsoportok, techni-
kai, és banki feltételek keriiltek bemutatisra. A fejezet befejezéséként, de nem utolsod
sorban az ligyfél, és a bank szdmara fontos elénydket, valamint hatranyokat soroltam
fel.

Az utolso (0todik) fejezetben az elektronikus banki szolgaltatasokban rejlé lehetdsége-
ket, esetleges ndvekedési potencidlokat foglaltam 0ssze. Szdmos adattal bizonyitottam,
hogy igenis érdemes ¢€s kotelezd a bankok szamara komoly figyelmet forditani a jovo-
beni on-line technologidk bevezetésére, €s fejlesztésére.

Az elektronikus szolgaltatasok —altalam felsorolt- szdmtalan eldnye koziil -véleményem
szerint- a legfontosabb tényezd az a megtakaritott idd, illetve felszabaduld dolgozoi
hattér, amellyel a bank —mas, sokkal jovedelmezObb teriiletekre atiranyitva (pl.: biztosi-

tas)- jelentds nyereségekre tehet szert.

Remélem sikeriilt a kétkeddket, ha nem is meggydzni a szolgaltatdsok igénybevételérdl,
de abban talan biztosan egyet ért a tisztelt olvasd, hogy ezek az elektronikus szolgaltaté-
sok jelenthetnek megoldast a jovo egyre globalizalodo, és felgyorsuld vilaganak sziik-

ségleteire.

Eger, 2003. februar 14.
MATE DOMICIAN
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Mellékletek
1.sz. melléklet Az ERSTE BANK lakossagi bankkartyai és a hozzajuk kapcsolddé szolgaltatasok

VISA Electron Cirrus-Maestro = VISA Classic EC/MC Standard  EC/MC Aesculap

kartya kartya kartya kartya kartya
Sajat ATM-bél, bankfiok-
X X X X X
ban
Készpénzfelvétel GBC, EURONET ATM-bdl,
Belfoldon Postahivata-lokban X X X X ¥
Egyéb ATM-bdl, bankfiok-
X X X X
ban
Készpénzfelvétel ATM-bol, és egyéb elfogadé X X X X X
Kiilfoldon helyeken
Vasarlas (belfoldon és kiilfoldon) X X
Siirgésségi bankkartya csere X X X
Kapcsolédé szol- ., .., . felvé
galtatasok  kiil- Siirgésségi készpénzfel-vétel
foldon Utazasi-, baleset-, betegség X X X

és poggyaszbiztositas

A VISA kartyacsalad |A bankkartya csak  |A bankkartya széle- A bankkartya off-line  |Igényelhetik azon
legbiztonsagosabb  elektronikus eszkd- |sebb kdorben, nem modon is hasznalhatd, orvosok, akik kamarai
tagja, mert minden  |zokon hasznalhatd, |csak on-line elfoga- igy elfogado kore kiter- igazolvannyal ill. a

A . tranzakcio banki igy a tranzakcio dohelyeken hasznal- jedtebb. Kiilf6ldon ez a kamara altal kiallitott
Rovid jellemzés engedélyhez kotott. |végrehajtasdhoz a  |hatd. Kilfoldon kartya kedveltebb. igazolassal rendelkez-
Bank engedélye kedvelt kartya. nek, tovabba akik sze-

sziikséges. repelnek az orszagos

nyilvantartasban.*

Forras: ERSTE BANK bels6 anyagai



2.sz. melléklet Az ERSTE BANK Telebank szolgaltatas meniipontjai’

Udvozl6 szoveg
1. Kartyaletiltas
2. Automata szolgaltatasok - Azonositas
2.1 Automata szolgdltatasok lakossdgi azonositds

2.1.0 Elektronikus szolgaltatasok felsorolasa
2.1.0.1 Egyenleglekérdezés
2.1.0.2 Titkos kéd megvaltoztatasa
2.1.0.3 Betétlekotés
2.1.0.3.1 Eseti lekotési megbizas
2.1.0.3.2 Ismétl6dé lekotési meghbizas
2.1.0.4 Kodolt atutalasok

2.2 Automata szolgaltatasok kisvallalkozdsok azonositds

2.2.0 Elektronikus szolgaltatasok felsorolasa
2.2.0.1 Egyenleglekérdezés
2.2.0.2 Titkos kéd megvaltoztatasa
2.2.0.3 Betétlekotés
2.2.0.3.1 Eseti lekotési megbizas
2.2.0.3.2 Tokésed6 megujulo lekotési megbizas
2.2.0.4 Kodolt atutalasok

3 Aktualis hirdetmények
3.1 Aktudalis hirdetmények lakossagi iigyfelek részére

3.1.1 Lakossagi folyoszamla
3.1.2 Megtakaritasok betéti lehetdségek
3.1.2.1 Eseti lekotési megbizasok
3.1.2.2 Ismétlodé lekotési megbizasok
3.1.2.3 Erste Takarékszamla
3.1.2.4 Garas betétjegy
3.1.3 Lakashitelek
3.1.3.1 Lakasvasarlasi hitel allami kamattamogatassal
3.1.3.2 Lakasvasarlasi hitel piaci kamatozassal
3.1.3.3 Hazépitési hitel allami kamattamogatassal
3.1.3.4 Hazépitési hitel piaci kamattamogatassal
3.1.3.5 Jelzaloghitel
3.1.3.6 Athidalé hitel
3.1.3.7 Otthon Eléhitel
3.1.3.8 Otthon Eléhitel Plusz
3.1.3.9 Kézmiihitel
3.1.4 Egyéb lakossagi hitelek
3.1.4.1 Folyészamlahitel
3.1.4.2 Gépjarmiihitel

> Forrds: ERSTE BANK belsé anyagai
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3.1.4.3 Lombardhitel
3.1.4.4 Jogositvanyhitel
3.1.5 Devizabetétek, valutaarfolyamok

3.1.5.1 Devizabetétek kamatai
3.1.5.1.1 Latra sz0l0 betétek kamatai
3.1.5.1.2 Egyhavi kamat
3.1.5.1.3 Harom havi kamat

3.1.5.2 Valutaarfolyamok

3.2 Aktudalis hirdetmények kisvallalkozdsok részére

3.2.1 Pénzforgalmi szamlavezetés
3.2.2 Egyéni vallalkozok takarékszamlaja
3.2.3 Deviza szamlavezetés
3.2.4 Vallalkozoi hitelek
3.2.4.1 Even beliili lejaratd
3.2.4.2 Even tiili lejaratu
3.2.5. Bankgarancia termékek
3.2.6 Devizabetétek és valutaarfolyamok

4. ERSTE-SMS szolgaltatas
5. To reach an English speaking operator
0. Ugyintézék szolgaltatasai -Azonositas
0.1 Lakossagi iigyfelek
0.1.1 Operatori szolgaltatasok lakossagi azonositas
0.2 Villalati iigyfelek

0.2.1 Operatori szolgaltatasok kisvallalkozasok azonositas

0.3 Altaldnos informdcio és segélynyijtds
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3.sz. melléklet Az ERSTE BANK SMS szolgaltatas szoveg és adattartalma

részletesen (példakkal)®

Sikeres kp felvét példa
ErsteSMS Kovacs Janosné Cirrus kartydjaval 02.25. 10:45-kor 42516 Ft kpfelvét tortént. Helye 1054
Hold u. 16. Budapest Uj egyenleg 2514861 Ft

Sikeres vasarlas példa
ErsteSMS Kovacs Janosné EC/MC kartyajaval 02.25. 10:45-kor 142516 Ft vasarlas tortént. Helye Cora
Szupermarket Budadrs. Uj egyenleg 24514861 Ft

Sikeres kp felvét Sikeres vasarlas
Sorszam Panel tartalom Panel tipus  Panel hossz Sorszam Panel tartalom  Panel tipus Panel hossz

1 ErsteSMS széveg 8 1 ErsteSMS széveg 8
2 sz06k6z sz6koz 1 2 sz0k6z sz0k6z 1

3 tigyfélnév adat 20 3 ligyfélnév adat 20
4 sz06k6z sz6koz 1 4 sz6k6z sz06k6z 1
5 kartyanév adat 6 5 kartyanév adat 6
6 sz6kéz sz6kéz 1 6 sz0k6z S20k6z 1

7 kartyajaval széveg 11 7 kartyajaval széveg 1
8 SZ0k6z szok6z 1 8 sz6k6z sz6k6z 1
9 hénap, nap adat 6 9 hénap, nap adat 6
10 sz26k6z sz26k6z 1 10 sz6kéz sz6koz 1
11 6ra, perc adat 5 11 6ra, perc adat 5
12 -kor széveg 4 12 -kor széveg 4
13 sz6kéz s20k6z 1 13 s206k6z sz0k6z 1
14 osszeg adat 7 14 Gsszeg adat 7
15 sz6kéz sz6kéz 1 15 sz6k6z $z6k6z 1
16 Ft széveg 2 16 Ft szoveg 2
17 S26k6z sz6kéz 1 17 sz6kéz sz6koz 1
18 kpfelvét széveg 8 18 vasdrlds széveg 8
19 sz6k6z sz0kéz 1 19 sz6k6z sz6k6z 1
20 tortént. széveg 8 20  ftértént. szoveg 8
21 sz6kéz szokéz 1 21 sz6kéz sz6kéz 1
22 Helye szbveg 5 22 Helye széveg 5
23 sz6kéz S26k6z 1 23 sz0k6z sz0k6z 1
kértyelfogadé 2% kartyaelfogado adat 25

“ neve és helye adat = neve és helye

25 sz6k6z sz6koz 1 25 s20k6z sz0k6z 1
26 Uj egyenleg széveg 11 26 Uj egyenleg széveg 11
27 sz06k6z sz6koz 1 27 sz06k6z sz6kéz 1
28 egyenleg adat 8 28 egyenleg adat 8
29 sz06kéz sz6koz 1 29 sz6k6z Sz0k6z 1
30 Ft széveg 2 30 Ft széveg 2

150 150

Sikertelen stand-in fedezetlenség
ErsteSMS Sikertelen kartyahasznalat. Kovacs Janosné Cirrus kartyajaval jelenleg legfeljebb 30000 Ft
vehetd igénybe.

Sikertelen szamlafedezetlenség
ErsteSMS Sikertelen kartyahasznalat fedezethidny miatt. Kovacs Janosné EC/MC kartyajaval 02.25.
10:45-kor. Helye Cora Szupermarket Budaors

Sikertelen hibas PIN
ErsteSMS Sikertelen kartyahasznalat hibas PIN kéd miatt. Kovacs Janosné EC/MC kartyajaval 02.25.
10:45-kor. Helye Cora Szupermarket Budadrs.

Sikertelen sériilt kartya
ErsteSMS Sikertelen kartyahasznalat sériilt kartya miatt. Kovacs Janosné EC/MC kartyajaval 02.25.
10:45-kor. Helye Cora Szupermarket Budadrs.

% Forrds: ERSTE BANK belsd anyagai
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Sikertelen - Standing fedezetlenség (off line utasitas) Sikertelen - szémlafedezetlenség
Sorszam Panel tartalom Panel tipus  Panel hossz || _Sorszém Panel tartalom  Panel tipus Panel hossz
1 |ErsteSMS szoveg 8 T__|ErstoSMS Szoveg 8
i = 2 Sz0koz Sz0k0z 1
2 SzOkoz SzOk6z 1 :
i 3 CLEAE ) széveg 26
3 st{(erteken ; széveg 27 kértyahasznélat
kartyahasznélat. 4 |szokéz szokéz 1
8 ligyfélnév adat 2 5 fedezethiany széveg 12
9 Sz6koz Sz0kéz 1 6 sz6koz s26kéz 1
10  |Kdrtyanév adat 6 7__ |miatt szoveg 6
11 |szokéz szokiz 1 g ug:fke'"ev adg; _ 2‘10
Kty = sZ06k6z sz6k6z
g o i = ..9 111 10 kartyanév adat 6
Seokie Seoleiz 11 |szokoz szokiz 1
14 |jelenleg Szoveg 8 12 |kartydjaval sz6veg 1
15 |szokéz Sz0kéz 1 13 |szokéz szokéz 1
16  |legfeljebb széveg 10 14  |honap, nap adat 6
17 Sz0kéz Sz0kéz 1 15 Sz0kéz S20k6z 1
16 Ora, perc adat 5)
18 off line limit mértéke| adat 5 17 _kor. széveg 5
19 |szokiz 2oz 1 18 |sz0kGz sz0kz !
= 19 |Helye széveg 5
ﬁ Fték__ szzkveg :1” 20 |szokoz szokéz 1
= oz - A sz" - 21 kanya’elfogado adat 25
22 vehet6 igénybe széveg 14 neve és helye
120 144
Sikertelen - hibds PIN Sikertelen - hibds kartya
Sorszam Panel tartalom Panel tipus Panel hossz Sorszam Panel tartalom  Panel tipus Panel hossz
1 ErsteSMS széveg 8 1 ErsteSIIS széveg 8
2 szokoz sz6koz 1 2 sz6kéz sz6kéz 1
3 sikerteken szbveg 26 3 sikerteken sziveg %
kdrtyahasznalat kartyahasznalat
4 szokoz sz06k6z 1 4 Sz0koz Sz0koz 1
5 hibas PIN kod széveg 13 5 sériilt kartya szoveg 13
6 sz0koz sz0koz 1 6 Sz0koz SZ0koz 1
7 miatt. széveg 6 7 |miatt. széveg 6
8 tigyfélnév adat 20 8 tigyféinév adat 20
9 szokoz sz6k6z 1 9 sz6kéz sz6kéz 1
10 kdrtyanév adat 6 10  |kdrtyanév adat 6
11 sz0koz sz0koz 1 11 SzOokéz Sz0koz 1
12 kartyajaval széveg 11 12 |kartyajaval széveg 11
13 sz0koz sz06k6z 1 13 |szokoz Sz0koz 1
14 hénap, nap adat 6 14 hénap, nap adat 6
15 sz6k6z sz6kéz 1 15  |szokéz sz6koz 1
16 ora, perc adat 5 16 Ora, perc adat 5
17 -kor. széveg 5 17 -kor. széveg 5
18 szokoz sz6koz 1 18 sz6kéz sz6kéz 1
19 Helye széveg 5 19 Helye széveg 5
20 sz0koz sz0koz 1 20 |szokéz Sz0koz 1
21 [|kértyaelfogads | ., 25 z  |fartyelfogads |, 2
neve és helye neve és helye
145 145

52



Elektronikus pénziigyi szolgaltatasok az ERSTE BANK-nal

Sikertelen - adatforgalmi hiba Sikertelen - limit tullépés
Sorszam Panel tartalom Panel tipus Panel hossz Sorszam Panel tartalom  Panel tipus  Panel hossz
1 ErsteSMS szdveg 8 1 ErsteSMS széveg 8
2 sz0k6z sz0koz 1 2 sz6k6z sz06k6z 1
3 sikerteken széveg 26 3 sikerteken szveq %
kartyahasznalat kartyahasznalat
4 Sz0k6z Sz0k6z 1 4 SZOkéz SZOk6z 1
5 adatforgalmi hiba |széveg 17 5 limit tullépés széveg 14
6 sz06koz sz0koz 1 6 sz6koz sz06k6z 1
7 miatt. széveg 6 7 miatt. széveg 6
8 iigyfélnév adat 20 8 tigyfélnév adat 20
9 sz06koz sz0koz 1 9 SZokéz sz0koz 1
10 kartyanév adat 6 10 | kartyanév adat 6
11 sz0k6z sz0k6z 1 11 sz06k6z sz6k6z 1
12 kartyajaval széveg 11 12 kartydjaval szdveg 11
13 sz06koz sz0koz 1 13 sz6koz sz06k6z 1
14 hénap, nap adat 6 14 hénap, nap adat 6
15 sz0k6z sz0k6z 1 15 sz6k6z s20k6z 1
16 oOra, perc adat 5 16 oOra, perc adat 5
17 -kor. széveg 5 17 -kor. széveg 5
18 sz0k6z sz0k6z 1 18 sz6koz sz06k6z 1
19 Helye széveg 5 19 Helye széveg 5
20 sz6koz sz0koz 1 20 sz6k6z s20k6z 1
kartyaelfogado kartyaelfogad6
21 ne’z P ;:’Iye adat 25 n | e [act 25
149 146

Sikertelen adatforgalmi hiba
ErsteSMS Sikertelen kartyahasznalat adatforgalmi hiba miatt. Kovacs Janosné EC/MC kartyéjaval
02.25. 10:45-kor. Helye Cora Szupermarket Budaors.

Sikertelen limit tullépés
ErsteSMS Sikertelen kartyahasznalat limit tallépés miatt. Kovacs Janosné EC/MC kartyajaval 02.25.
10:45-kor. Helye Cora Szupermarket Budadrs.

Sikertelen reversal
ErsteSMS Uzenet érvénytelenités! Kovacs Janosné EC/MC kartyajaval 02.25. 10:45-kor végzett tranz-
akcio sikertelen. Egyenlegvaltozas nem tortént!

Sikertelen - Reversal
Sorszam Panel tartalom Panel tipus Panel hossz

1 ErsteSMS szbveg 8
2 sz6ko6z sz6ko6z 1

Uzenet "
. érvénytelenités! szoveg 2
4 szO0ké6z szO0ko6z 1
5 ligyfélnév adat 20
6 szO0ké6z szO0ko6z 1
7 kartyanév adat 6
8 sz6koz sz6ko6z 1
9 kartyajaval szbveg 11
10 sz6ko6z sz6ko6z 1
11 hénap, nap adat 6
12 sz6ko6z sz6ko6z 1
13 ora, perc adat 5
14 -kor szbveg 5
15 szO0ké6z szO0ko6z 1
16 vtégzett tranzakcio széveg 30

sikertelen.
17 Egyenuleg’véltozés széveg 29

nem tértént!

150
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