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Interactive Voice Response (IVR) éshté njé teknologji, e cila lejon kompjuterin té
ndérveprojé me njerézit. Sistemi IVR lejon klientét té ndérveprojné me bankén
népérmjet tastierés sé telefonit, nga e cila mund té kérkohen informacione népérmjet
dialogut me IVR. Sistemi IVR jep informacion népérmjet mesazheve zanore té
regjistruara mé paré ose népérmjet mesazheve zanore té gjeneruara dinamikisht pér
té drejtuar mbi hapat qé duhen ndjekur mé pas. Ai éshté krijuar pér t'i ardhur né
ndihmé klientéve té BKT gé kérkojné mé sé shumti té marrin informacion mbi kartat
dhe llogarité e tyre né BKT dhe kané ¢éshtje pér POS pér té raportuar. Duke ndjekur
hapat dhe verifikimet pérkatése klienti mund té marré informacionin e kérkuar pa
kontaktuar me njé agjent té shérbimit té Contact Center gjaté ditéve té punés (nga
e Hénja deri té Premtén 8:30 - 19:00)

1. KUSHTET E PERDORIMIT TE SISTEMIT IVR

Ju mund té pérdorni shérbimin e sistemit IVR né BKT nése:

1. Jeni klient Individ i BKT mbi 18 vjeg (Klientét nén kété moshé duhet té paraqiten prané
degés mé té afért té BKT me kujdestarin ligjor pér té€ marré informacionin mbi produktet gé ka né
BKT.)

2. Keni njé karté aktive Debiti ose Krediti té IEshuar nga BKT, té dhénat e té cilés
mund t'i vendosni dhe té merrni informacion pér cdo menu gé ofrohen nga
sistemi IVR

3. Keni njé numér telefoni té vlefshém:

e Nése numri i telefonit me té cilin po kontaktoni shérbimin IVR é&shté i
regjistruar né banké, ju do té merrni informacion mbi menuté gé do t'ju
shfagen né IVR

e Nése kontaktoni me njé numér telefoni i cili nuk éshté i rregjistruar né
sistemin e bankés, ju do té merrni informacionin népérmjet sistemit IVR
duke ndjekur hapat e verifikimit.

2. LISTA E INFOMACIONEVE

Transaksionet e "IVR” Cmimet
Informacion mbi Limitin e Kartés sé Kreditit Falas
Informacion mbi Detyrimin e Kartés sé Kreditit Falas
Informacion mbi Transaksionet e fundit té Kartés sé Kreditit Falas
Balanca e llogarisé rrjedhése té lidhur me kartén e debitit Falas
Balanca e llogarive rrjedhése né té gjitha monedhat Falas
Pasqyrat e llogarive rrjedhése Falas
Lidhja me agjentin pér mé shumé informacion Sipas tarifave té operatoréve!’
Telefonata né Contact Center Sipas tarifave té operatoréve

1 Numri i Contact Center Eshté numér fiks dhe telefonatat drejt tij do té tarifohen si té tilla.
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3. INFORMACIONI I OFRUAR NGA IVR

Klientét individé té BKT mund té marrin kéto informacione nga IVR pa gené e
nevojshme té kotaktojné me njé Agjent té Contact Center:

Klienti individ i BKT-s do té marré informacionet vetém nése ka njé karté té Iéshuar
nga BKT:

limitin dhe detyrimet e kartés sé kreditit

transaksionet e fundit té kartés sé kreditit

listén e transaksioneve té fundit té kartés sé kreditit

balancén e llogarisé rrjedhése té lidhur me kartén e debitit

balancén e llogarive rrjedhése/ kursimit né té gjitha monedhat

pasqyrat e llogarive rrjedhése/ kursimit gé keni né BKT (nése keni njé adresé
emaili té regjistruar né sistemin e BKT)

ok N

Duke ndjekur hapat e méposhtme klienti i BKT mund té marré informacionin sipas
pérzgjedhjeve té menuve:

4. NDERVEPRIMI ME MENUNE KRYESORE

Sapo té formoni numrin e shérbimit té klientit +383 38 666 666 do té dégjoni
mesazhin e miréseardhjes sé BKT dhe mé pas do té pérzgjidhni gjuhén e prezantimit
té menusé:

1. Menu né gjuhén Shqip (e cila do té jeté e pérzgjedhur automatikisht, nése nuk

do té béhet njé pérzgjedhje)

2. Menu né gjuhén Angleze
Mé pas do ju jepet mundésia e pérzgjedhjes mbi raportimin e humbjes ose té
vjedhjes sé kartés, ose tipin e Klientit:

0. Raportoni njé karté t& humbur ose té vjedhur

1. Klient Individ, apo

2. Klient Biznes

4.1 Karté e humbur ose e vjedhur

Nése keni humbur ose ju éshté vjedhur njé karté e Iéshuar nga BKT, ju do té béni
pérzgjedhjen e butonit 0 dhe pa gené e nevojshme té kaloni né hapat e verifikimit
do té lidheni direkt me agjentin.

4.2 Klient Individ

Kétu do té dégjoni listén e menuve pér informacionin gé mund té merrni nése jeni
klient Individ, si méposhté:

e Shtypni 1 pér Informacion mbi kartat (ku ju mund té merrni informacion mbi
kartat e kreditit gé keni né BKT)

e Shtypni 2 pér Informacion mbi llogarité rrjedhése (ku ju mund té merrni
informacion mbi llogarité tuaja rriedhése gé keni né BKT)

e Shtypni 9 pér té pérséritur kété menu

e Shtypni 0 pér t'u lidhur me njé agjent (ju do té lidheni me njé agjent té
shérbimit té Call Center né rastet kur keni njé ¢éshtje pér té sqaruar ose
diskutuar)
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4.2.1. Informacioni mbi kartat

Nése doni té€ merrni informacion mbi kartat e kreditit nga sistemi IVR do t'ju
kérkohet té béni identifikimin tuaj duke:
- Vendosur numrat e kartés suaj té kreditit/ debitit (numri 16-shifror gé
ndodhet mbi kartén e kreditit/ debitit gé ju zotéroni nga BKT) dhe

- PIN-in e kartés sé vendosur (kodi 4-shifror gé ju éshté dhéné nga banka né
momentin gé keni marré kartén, ose kodin e ri nése éshté ndryshuar nga ju
meé voneé)

Pasi té vendosen té dhénat e sakta do té dégjoni menuné mbi informacionet qé
mund té merrni né kété menu:

- Shtypni 1 pér informacion mbi limitin dhe detyrimet e kartés sé kreditit, né
kété menu sistemi do té lexojé informacionin mbi:

o Limitin e kartés sé kreditit (limiti i aprovuar nga banka)

o Limitin e vlefshém té kartés sé kreditit (limiti né dispozicion pér
pérdorim)

o Detyrimet e kartés sé kreditit (detyrimi pér t'u paguar pér kartén e
kreditit)

o Shtypni 1 pér té pérséritur informacionin

o Shtypni 7 pér t'u kthyer né menuné e méparshme (ju kthen né
menuné e informacionit pér kartén e kreditit)

o Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore

- Shtypni 2 pér transaksionet e fundit té kartés sé kreditit (sistemi do té lexojé
transaksionin e fundit té kryer me kartén e kreditit pas prerjes sé fundit té
pasqyrés sé kartés sé kreditit)

o Shtypni 7 pér t'u kthyer né menuné e méparshme (ju kthen né
menuné e informacionit pér kartén e kreditit)
o Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore

- Shtypni 3 pér listén e transaksioneve té fundit me kartén tuaj té kreditit (né
adresén tuaj té postés elektronike té regjistruar né BKT do té dérgohet lista e
transaksioneve té kryera me kartén e kreditit pas prerjes sé fundit té
pasqyrés sé kartés sé kreditit)

o Shtypni 7 pér t'u kthyer né menuné e méparshme (ju kthen né
menuné e informacionit pér kartén e kreditit)
o Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore

- Shtypni 0 pér t'u lidhur me njé agjent (ju do té lidheni me njé agjent té
shérbimit té Contact Center né rastet kur keni njé ¢éshtje pér té sqaruar ose
diskutuar)

- Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore

- Shtypni 9 pér té pérséritur menuné

4.2.2. Informacion mbi Llogarité Rrjedhése

Nése doni té& merrni informacion mbi llogarité rrjedhése nga sistemi IVR do t'ju
kérkohet té béni identifikimin tuaj duke:
o Vendosur numrat e kartés suaj (numri 16-shifror gé ndodhet mbi kartén e
debitit/ kreditit gé ju zotéroni nga BKT) dhe
o PIN-in e kartés sé vendosur (kodi 4-shifror gé ju éshté dhéné nga banka
né momentin gé keni marré kartén, ose kodin e ri nése éshté ndryshuar
nga ju mé voneé)
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Pasi té keni té keni vendosur té dhénat e sakta do té dégjoni menuné mbi
informacionet gé mund té merrni né kété menu:

Shtypni 1 pér informacion mbi balancén e llogarisé rrjedhése té lidhur me

kartén e debitit (né kété menu sistemi do té lexojé informacioni mbi balancén

e disponueshme té llogarisé suaj rrjedhése té lidhur me karté e debitit)

o Shtypni 1 pér té pérséritur informacionin

o Shtypni 7 pér t'u kthyer né menuné e méparshme (ju kthen né

menuné e informacionit pér llogarité)

o Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore
Shtypni 2 pér informacion mbi llogarité rrjedhése né té gjitha monedhat
(sistemi do té lexojé balancén e disponueshme té llogarive tuaja rrjedhése
dhe té kursimit né té gjitha monedhat gé keni)

o Shtypni 1 pér té pérséritur informacionin

o Shtypni 7 pér t'u kthyer né menuné e méparshme (ju kthen né

menuné e informacionit pér llogarité)

o Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore
Shtypni 3 pér informacion mbi pasqyrat e llogarive tuaja rrjedhése gé keni
né BKT (né adresén tuaj té postés elektronike té regjistruar né BKT do té
dérgohen pasqyrat e veprimeve té llogarive rrjedhése dhe té kursimit pér
monedhén e zgjedhur). Monedhat pér té cilat mund té merrni pasqyrat e
llogarive rrjedhése jané:

o Shtypni 1 pér Leké
Shtypni 2 pér Euro
Shtypni 3 pér Dollarin Amerikan
Shtypni 4 pér Paundin Britanik
Shtypni 5 pér Frangén Zviceriane
Shtypni 7 pér t'u kthyer né menuné e méparshme (ju kthen né
menuné e informacionit pér llogarité)

o Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore
Shtypni 0 pér t'u lidhur me njé agjent (ju do té lidheni me njé agjent té
shérbimit té Contact Center né rastet kur keni njé ¢éshtje pér té sqaruar ose
diskutuar)
Shtypni 8 pér t'u kthyer né menuné kryesore
Shtypni 9 pér té pérséritur menuné

O 0 0 O O

4.3 Klient Biznes

Kétu do té dégjoni listén e menuve pér informacionin gé mund té merrni nése jeni
klient Biznes, si méposhté:

1. Shtypni 1 pér probleme teknike lidhur me POS (ju do té lidheni direkt me
suportin teknik té POS)

2. Shtypni 2 pér informacione té tjera (ju do té lidheni me njé agjent té Contact
Center pér té marré informacionin e kérkuar)
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