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Klientom Tatra banky

staci na overenie
totoznosti ich hlas

VYSLEDOK

% Tatra banka ako prva banka na

RIESENIE

% biometricka technolégia FreeSpeech od
spolo¢nosti Nuance

ZAMERANIE: % rozsiahle testovanie a ladenie systému

Bankovnictvo

SPOLOCNOST:
Tatra banka, a.s.
slovenskom trhu a zaroven aj v celej
strednej a vychodnej Eurépe priniesla
tak, aby overovanie prebiehalo klientom moznost komfortnej

dostatocne rychlo a zaroven, aby nedoslo autentifikacie pomocou hlasovej biometrie

POCET ZAMESTNANCOV: k neautorizovaného pristupu do systému, % Klienti Tatra banky maju v si¢asnosti na
3400 ani k odmietnutiu legitimnych pokusov autentifikaciu pri volani na kontaktné

o prihlasenie centrum DIALOG Live viacero alternativ,
POZIADAVKY % integracia s inymi bankovymi systémami nielen systém Karta a &itacka™

% systém, ktory zabezpedi, aby overenie a vytvorenie intuitivneho pouzivatelského % overovanie hlasom je pre klientov
rozhrania pre agentov kontaktného centra

DIALOG Live (realizované v spolupraci so

prebiehalo prirodzene v ramci bezného atraktivna novinka - po necelych Styroch

rozhovoru s operatorom mesiacoch od spustenia sluzby evidovalo
spolo¢nostou 2Ring pri vyuZiti rieSenia kontaktné centrum DIALOG Live 90 tisic
2Ring AGENT DESKTOP) hlasovych vzoriek

pomocou systému Karta a Citacka™ % skratenie priemernej dizky hovorov

% overovanie dostatocne rychle a minimalne
také bezpecné, ako je overovanie

a zvysenie efektivnosti kontaktného
centra, ktoré bude moct venovat viac casu
predajnych aktivitam

*

Priemerny cas identifikacie klienta cez Kartu a ¢itacku™ je 1 minita
21 sekind, cez hlasovii biometriu 27 sekiind, ¢iZze cez hlasovi
biometriu usetrime len pri identifikacii klienta 66% ¢asu.“

Lubos Kovag,
riaditel kontaktného centra DIALOG Live
v Tatra banke

VYCHODISKA

Tatra banka sa na Slovenskom trhu
dlhodobo profiluje ako najinovativnejsia
banka. V roku 2012 napriklad ako prva
v Eurépskej Unii ,priniesla“ platobnd
kartu do mobilov. Hlasova biometria,
ktora umoznuje overovat totoznost
volajlcich do kontaktného centra na

zaklade ich hlasu, zapadala vyborne do
jej profilu. Nie¢o podobné totiz nemala
na prelome rokov 2012 a 2013 Ziadna
ind banka na Slovensku, v strednej ani
vychodnej Eurépe.

Niekolko Gspesnych projektov vo

svete, vratane britskej banky Barclays,
nasvedcuje, Ze technolégia je dostatocne
vyspelé aj pre nasadenie v bankovom

sektore. Manazéri Tatra banky

v skutoCnosti zvaZzovali uz dihSie vyuzitie
hlasovej biometrie pre autentifikaciu
volajlcich. Pre projekt zostavalo vybrat uz
len jednu z dvoch technickych alternativ.

RIESENIE

Prva mozZnost overenia hlasom funguje
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tak, Ze zakaznik nahra do systému presni
frazu, ktort potom musi pri autentifikacii
zopakovat. Druha moznost je, Ze systém
porovnava hlas volajlceho s uloZzenou
hlasovou vzorkou v priebehu beznej
komunikéacie a analyzuje charakteristiky
hlasu bez ohladu na konkrétne slova.
»Rozhodli sme sa pre druhi mozZnost,
lebo je prirodzenejsia. Ako jedna

z mala bank vo svete nemame v naSom
kontaktnom centre DIALOG Live
interaktivny hlasovy systém (IVR).

Klienti sa dovolaju priamo operatorovi,
preto chceme, aby boli overeni v ramci
prirodzeného rozhovoru s agentom,“
vysvetluje Lubo$ Kovac, riaditel DIALOG
Live.

VYSLEDOK

Klient, ktory sa chce pri volani do
kontaktného centra DIALOG Live
Lprihlasovat“ biometricky, musi najskor
nahrat do systému vzorku svojho hlasu.
Pri dalSom volani vidi agent kontaktného
centra profil klienta, s ktorym vola,
pricom v rohu obrazovky ma tzv.
,semafor“. Spociatku svieti nacerveno,
no ihned ako biometricky systém
verifikuje identitu volajlceho, zasvieti
zelend a agentovi sa odomkne pristup
k jednotlivym aplikaciam, ktoré mu

umoznia robit transakcie.

Aby rieSenie fungovalo spolahlivo,
dostatocCne rychlo a zaroven dosahovalo
pozadovanu mieru bezpecnosti, musi sa
starostlivo nastavit, otestovat a integrovat
do existujlcich systémov. Preto je dblezité
mat skiseného implementacného
partnera. ,NajdoleZitejSia Cast projektu

je najst spravnu rovnovahu medzi

mierou spolahlivosti a rychlostou
overenia,”“ sumarizuje Martin Hummel,
produktovy manazér spoloénosti

Soitron. Inymi slovami, systém nesmie
,vpustit dovnutra“ neopravnent osobu,
ale na druhej strane nemoézZe zabranit
legitimnemu pristupu, a to vSetko

v kratkom Case.

STACIA SEKUNDY

V Tatra banke je horna hranica nastavena
na 20 sekund, ale vac¢sinu volajucich

systém autentifikuje uz v prvych
sekundach rozhovoru. Napriek vSetkému
bezpecnost hlasovej biometrie nie je
nizSia, ako poskytuje ¢itacka s Cipovou
kartou, cez ktoré klienti banky overovali
svoju totoznost pri operaciach cez
kontaktné centrum doteraz. Tato moznost
overovania samozrejme nadalej zostala
- hlasova biometria je alternativou, ktoru
klienti m6Zu, ale nemusia vyuzit.
Pociatocné Cisla vSak naznacuju, ze
hlasové overovanie ma Uspech. ,Nasi
klienti tto sluzbu prijali vel'mi pozitivne

- za necelé Styri mesiace fungovania

uZ mame vytvorenych viac ako 90 tisic
hlasovych vzoriek,“ vysvetluje Juraj
Bojkovsky, riaditel odboru elektronickych
distribucnych kanéalov Tatra banky.
Ocakava, Ze do konca tohto roku, ¢ize
zhruba po Siestich mesiacoch fungovania,
zanecha hlasov( vzorku v kontaktnom
centre DIALOG Live okolo 100 tisic
klientov.

OBLUBENA A UZITOCNA

Popularita nového spésobu overovania
hlasom manazérov Tatra banky
neprekvapuje. ,Klienti st uz unaveni

z hesiel do vSetkych systémov, ktoré
si musia pamatat. To, Ze im staci hlas
je pre nich vitané zjednodusenie,”
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pripomina J. Bojkovsky. Navyse, ked robia
v ramci jedného hovoru do kontaktného
centra DIALOG Live viacero operacii,
nepotrebuji sa - tak ako v minulosti -
overovat viackrat. Uvodna autentifikacia
postaci na vSetky operacie, ktoré chce
klient vykonat.

Biometrické rieSenie nie je uzitoéné iba
pre zakaznikov, ale aj pre samotnu banku.
KedZe overovanie hlasom je rychlejSie
ako pomocou systému Karta a ¢itacka',
zvySuje sa efektivnost kontaktného
centra, a tym padom by pre zabezpecéenie

rovnakej Grovne dostupnosti sluzieb
mohlo stacit menej operatorov. Tatra
banka vSak agentov prepistat neplanuje,
uvolnené kapacity chce vyuzit pre
zintenzivnenie predajnych aktivit.

,S tym suviselo aj viacero integracnych
prac s existujlcimi systémami, ktoré sme
v rdmci projektu urobili,“ vysvetluje Juraj
Audi, projektovy manazér spolo¢nosti
Soitron. Biometricka technoldgia pre
rozpoznavanie hlasu nema uplatnenie iba
v bankovnictve. V zahrani¢i sa pouziva
napriklad pri dobijani predplatenych
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kariet do mobilnych telefénov, validacii
webovych transakcii ¢i pri autentifikacii
do aplikacii v mobiloch, ktoré obsahuju
citlivé osobné alebo firemné data.
,Finanénu operaciu ¢i transakciu niekedy
potrebujeme vykonat rychlo a neCakane,
Ci uz pocas sluzobnej cesty alebo na
dovolenke. Vdaka hlasovej biometrii sa
nemusime obavat, Ze ndm bude chybat
potrebné autentifikacné ,zariadenie”,
hlas mame k dispozicii kdekol'vek

a kedykolvek,“ uzatvara Martin Hummel,
produktovy manaZér Soitronu.

Najdolezitejsia cast projektu je najst spravnu rovnovahu medzi mierou

spolahlivosti a rychlostou overenia.“

produktovy manazér spolocnosti Soitron

Martin Hummel,

A\m\m\‘
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TATRA BANKA

Member of Raiffeisen Bank International

Tatra banka

Tatra banka vznikla v roku 1990 ako prva sikromna banka na Slovensku. V siicasnosti je clenom RBI
Group a je jednou z najispesnejsich dcérskych spolocnosti Raiffeisen Banking Group v ramci priestoru
strednej a vychodnej Eurépy. Ako lider v inovaciach ponika unikatne bankové sluzby a rieSenia v oblasti
spravovania financii, ¢o potvrdzuju aj prestizne medzinarodné ocenenia. Tatra banka prostrednictvom
siete 128 obchodnych miest pésobi vo vsetkych regionoch Slovenska.

www.tatrabanka.sk

*

*

BN\@ NUANCE

Nuance Communications, Inc.

Nuance Communications je jednym z poprednych dodavatelov hlasovych a jazykovych rieseni pre
spolocnosti aj konecnych spotrebitelov po celom svete. Ich technolégie, aplikacie a sluzby prinasaji
uzivatelom novy sposob, akym mozu pracovat s informaciami a akym vytvaraju, zdielaji a pouzivaju
dokumenty. Den ¢o den, miliony uZivatelov a tisicky spolo¢nosti pouZivaji overené Nuance rieSenia.

www.nuance.com

SOITRON™

INSPIRUJEME K NAROCNOSTI

Soitron

Nasa spolo¢nost dlhodobo pdsobi na eurdpskom trhu ako systémovy integrator v oblasti IT
Infrastructure, Unified Communications, Customer Interaction, Content Management, Security,

IT sluzieb a Outsourcingu. UzZ viac ako 22 rokov pomahame firmam ako Tatra banka, Slovenska
sporitel'ha, Orange, E-On, J&T, Hewlett Packard a mnohym dal$im rozvijat ich biznis. Nasou filozofiou je
shaha neustale napredovat, preto sme lidrom v zavadzani unikatnych technolégii a inovativnych rieseni.
Svedci o tom aj lispesny rok 2012, kedy sme zaznamenali ro¢ny obrat v hodnote nad 113 mil. EUR.

V skupine Soitron pracuje viac ako 600 medzinarodnych odbornikov, medzi ktorych patria aj
profesionalne timy na Slovensku, v Ceskej republike, Rumunsku, Turecku a Bulharsku.

www.soitron.sk



