Ghid de utilizare a serviciului Interactive Voice Response

Dual Tone Multi Frequency (IVR — DTMF)

1. Prezentare Interactive Voice Response — Dual Tone Multi Frequency (IVR — DTMF) este o solutie de
interactiune la distanta, bazatd pe o tehnologie moderna, diponibila atat clientilor cat si potentialilor clienti,
care faciliteaza clientilor persoane fizice accesul la servicii de suport, printr-un apel telefonic. Accesul la
aceste servicii se realizeaza prin intermediul unor procese automate, (denumite self-service-uri),
disponibile 24 h/ 24, 7 zile din 7, initiate prin intermediul telefonului, care nu necesitd interactiune cu un
reprezentant asistentd clienti. Accesarea functionalitatilor se realizeaza prin intermediul platformei
interactive, care permite clientilor persoane fizice obtinerea unor informatii/efectuarea unor operatiuni
prin folosirea tastelor dispozitivului mobil. n cazul in care clientul nu identificd in meniuri motivele apelului
catre bancd, acestea fiind altele decat self-service-urile respective, clientul are optiunea de a solicita
transferul direct cdtre reprezentantii asistenta clienti.

2. Operatiuni platforma interactiva

Pentru o comunicare mai rapida si mai facild, te informam ca in Call Center-ul First Bank vei gasi noi
functionalitati. Astfel, punem la dispozitia ta o platforma interactiva de raspuns automat, cu urmatoarele
selectii disponibile:

1. Meniu Card de Debit
1.1. Blocare temporara card debit
1.2. Sold disponibil
1.3. Ultimele 5 tranzactii (mini-extras)
1.4. Activare initiald card debit
1.5. Modificare limita zilnica de tranzactionare
2. Meniu Card Credit
2.1. Sold disponibil
2.2. Suma de platd si data scadentd
3. Meniu Conturi Curente
3.1. Sold disponibil
4. Meniu Credite
4.1. Ratalunara si data scadenta

3. Identificare si autentificare utilizator

in cadrul interactiunilor purtate cu operatorul virtual, in scopul accesdrii informatiilor/executdrii de operatiuni
specifice care fac obiectul self-service-urilor, are loc procesul de identificare si / sau de autentificare a clientilor.

Procesul de identificare are loc prin solicitarea si validarea numarului de card (debit/credit) sau a CNP-ului.



Procesul de autentificare, cu scopul accesarii unui self-service, are loc dupa identificarea cu succes a clientului si se
realizeaza prin transmiterea unui cod unic prin sms, pe telefonul mobil al clientului, declarat si setat in evidentele
Bancii, urmand ca la primirea acestuia, clientul sa-l valideze prin utilizarea tastelor telefonului mobil, introducand cele
6 cifre din codul OTP primit.

4. Ce poti realiza cu ajutorul self-service-urilor
A. Card de debit:

1. Blocare temporara card de debit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a numdrului de card, fie a CNP-
ului. In cazul in care sunt identificate mai multe carduri, se solicitd ultimele 4 cifre ale cardului. Autentificarea
este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

2. Sold disponibil card de debit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a numarului de card, fie a CNP-
ului. In cazul in care sunt identificate mai multe carduri, se solicitd ultimele 4 cifre ale cardului. Autentificarea
este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

3. Ultimele 5 tranzactii card de debit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a numarului de card, fie a
CNP-ului. In cazul in care sunt identificate mai multe carduri, se solicitd ultimele 4 cifre ale cardului.
Autentificarea este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

4. Activare card de debit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a numarului de card, fie a CNP-ului. In
cazul in care sunt identificate mai multe carduri, se solicitd ultimele 4 cifre ale cardului. Ulterior este solicitat
si CVV-ul. Autentificarea este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

5. Modificare limita zilnica de tranzactionare card de debit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a
numarului de card, fie a CNP-ului. In cazul in care sunt identificate mai multe carduri, se solicitd ultimele 4
cifre ale cardului. Autentificarea este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

B. Card de credit:

1. Sold disponibil card de credit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a numarului de card, fie a CNP-
ului. Autentificarea este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

2. Informatii privind suma de plata si data scadenta card de credit — identificarea se efectueazd prin tastarea fie
a numarului de card, fie a CNP-ului. Autentificarea este un proces obligatoriu si se efectueazd conform
descrierii anterioare.



C. Cont curent:

1. Sold disponibil cont curent — identificarea se efectueazd prin tastarea fie a numarului de card, fie a CNP-ului. In
cazul in care sunt identificate mai multe carduri, se solicitd ultimele 4 cifre ale cardului. Autentificarea este un
proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.

D. Credite:

1. Rata curenta si data scadenta credit — identificarea se efectueazd prin introducerea CNP-ului. Autentificarea
este un proces obligatoriu si se efectueazd conform descrierii anterioare.
* Valoarea ratei nu contine eventuale restante de platd!

5. Cum poti folosi serviciile noii platforme?

Apeland numarul 0800.801.802 din retelele nationale de telefonie sau 021.303.69.69 apelabil din orice retea din
Romania sau din straindtate.



