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ForeningsSparbanken ville sékerstélla att Internetkunderna fick basta
mojliga support. Med SAS/IntrNet skapades ett gott realtidsstod som mojlig-
gor for banken att svara upp mot kundens fragor kring deras arenden och

transaktioner i Internetbanken.

Bank pa Internet &r en foreteelse

som véxer snabbt. Allt fler svenskar
ansluter sig. Den kraftiga kundtill-
strémningen har medfort att manga
Internetbanker har fatt vaxtvark.
Darfor har ForeningsSparbanken gjort
en stor satsning pd att vidareutveckla
sin Internetbank. I mars lanserades en
ny version som bland annat sétter
kundens behov i centrum. Ett av de
viktigaste kundorienterade kvalitets-
kraven var att kunden skulle fa bra
support. Tack vare en l6sning med en
produkt fran SAS Institute har kund-
tjansten fatt det verktyg de behdvde.

FéreningsSparbanken via Internet
lanserades 1996. Sedan dess har mer
an 220 000 kunder anslutit sig. Den
ursprungliga tekniska lésningen har
efterhand visat sig medféra begrans-
ningar for tillvaxten av bade kunder
och funktioner. Darfor ar den nya
Internetbanken byggd med en helt
ny teknologi och arkitektur.

—Jag tror man kan sdga att den
tekniska lésningen &r en av de
ledande 6ver huvudtaget, séger
Roland Sannicolo, projektledare pa
ForeningsSparbanken via Internet.
Den &r utvecklad att vara sa flexibel,
skalbar och vidareutvecklingsbar som
mojligt. Grundkraven har varit att den
ska klara kraftig volym — och funk-
tionstillvéxt med hdégsta mojliga
prestanda och fullgod sékerhet. Det
har vi fatt — en helt 6ppen 16sning dar

bland annat alla ingdende produkter
och komponenter enkelt kan bytas ut i
takt med att kundens behov forandras.
Det ar verkligen en plattform att
bygga vidare pa.

Nyckelord: anvéndbarhet

— Under hela utvecklingsperioden var
kundperspektivet det dominerande,
fortsatter han. Kundernas bedémning
styrs av en enda sak — anvandbarhet.
Det maste man komma ihdg. Och en
viktig del av den totala supporten &r
kundtjénst, speciellt for nya kunder.
Det ar viktigt att tidigt fanga kunder-
nas eventuella frdgor om tjansten och
dess innehall. Om de kanner sig
"vilsna” och supporten inte blir ade-
kvat atervander de kanske aldrig.

Roland och hans medarbetare ville
skapa ett avancerat verktyg fér kund-
tjansten. De sdg sig om pd marknaden
och valet foll pa SAS/IntrNet.

— Det konsultforetag som starkt
bidrog till den plattform vi idag har,
Infovention, har flera kompetensom-
raden forutom Internetapplikationer
for bank och finans. De har dven hdg
kompetens inom beslutsstodssystem
dér de ofta arbetar med SAS software.
Det var verkligen bra att kunna arbeta
med en sadan partner som har en bred
grund att std pa avseende kompetens.
Det ar vél en forklaring till att resul-
tatet blev s bra, sager Roland
Sannicolo.



All information direkt

Kundstdd har nu fatt det avancerade
verktyg de 6nskade. Nar kunden
ringer kan handlaggaren nastintill i
realtid se vad kunden gor eller har
gjort — eller forsokt att géra — och ge
rad och anvisningar direkt. De kan
se kundens transaktioner och bestéll-
ningar for alla produkter samman-
stéllda i en och samma rapport.

— Det finns dver 20 rapporter med
olika skarningar. Kundtjanst upplever
att de har fatt ett enormt bra verktyg.
Fran att inte ha nagot riktigt verktyg
alls och vara tvungna att be att fa
aterkomma med risk for att glomma,
till att ha all information i realtid —
det ar ett stort steg framat, sager
Roland Sannicolo.
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Aven kunderna &r nojda.
Kundtjansten har fatt manga spon-
tana, positiva reaktioner.

— | vissa fall blir kunden till och

med forvanad 6ver hur snabbt vi far
fram informationen, och det &r val ett
bra betyg, fortsatter han.

Mojliggor uppféljning
Det &r dock inte bara viktigt att
kunderna &r néjda idag, utan de
maste dven vara néjda i framtiden.
Det nya kundsupportsystemet &r inte
enbart ett verktyg for bra service, det
ar ett ypperligt verktyg for att félja
upp systemets beteende och funktion.
— Som jag sade tidigare, hela
utvecklingsprocessen préaglades av
anvandbarheten for kunden. Detta
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perspektiv maste aven galla i nuet
och i framtiden. Kunderna maste
involveras i utvecklingsprocessen pa
ett starkt séatt. Med det nya verktyget
far vi hela tiden I6pande information
om vad de gor, s att vi pa ett tidigt
stadium far underlag for beslut
rérande den framtida utvecklingen av
tjansten. Det ar mycket betydelsefullt
for banken, sager Roland Sannicolo.
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