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Zadani
Spole¢nost Soitron, ktera dlouhodobé
% Implementovat moderni komunikacni spolupracuje se Slovenskou spofitelnou,
kanaly, které Setii klientdm ¢as i finance, navrhla tfi nové komunikaéni kanaly
jsou stejné dostupné pro kazdého vyhovujici zadanym pozadavkim -
s pfistupem na internet, bez ohledu na to, SporoCHAT, SporoCALL a Skype.

kde se nachazi. i L i
Nové komunika¢ni kanaly Sporotelu

% Zpfistupnit komunikacni kanaly, které jsou nastavbou zakaznického centra a
vyhovi i ndro¢nym, dynamickym mladym poskytuiji stejné sluzby veetné bankovnich
lidem: chat a webové aplikace. operaci jako pfi volani z telefonni sité.

% Komunikac¢ni kanaly musi splfovat
nejpfisnéjsi bezpec¢nostni standardy.

P Prinosy
Nasi vyhodou nepochybné je, % Odstartovanim dal$ich komunika¢nich
ze Slovenska spofitelna je nas kanalli v 1été 2013 zaznamenala Slovenska
dlouhodoby zakaznik, takze jeji spofitelna vyrazny nardst interakci

uskutecnénych pres SporoCHAT, SporoCALL

kontaktni centrum dikladné zname.
a Skype.

Redeni se ndm proto implementovalo
do zivého prostiedi komunikacniho
centra vyrazné lehceji. 17}

% Sporotel mési¢né vyridi pres 60 tisic
hovor( a 10 tisic e-mail{i. Z toho SporoCHAT
zaznamenava mésicné 4 tisic interakci,
SporoCALL 600 hovor( a Skype 300
hovor(. Primérna délka hovoru pres Skype
a SporoCALL je 2,5 minuty.

Martin Hummel
produktovy manazér, Soitron
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Vychodiska

Slovenska spofitelna, nejvétsi univerzalni komeréni banka
na Slovensku, vénuje velkou pozornost vyvoji novych
produktu a sluzeb. Za klicovy povazuje také rozvoj
komunikace klientd s bankou prostfednictvim modernich
komunikacnich kanal{. Cilem je vystupovat na slovenském
trhu nejen jako spolehliva a inovativni banka, ale i jako
spole¢nost, kterad rozumi potfebam modernich lidi. Klicové
v komunikaci s klienty je kontaktni centrum Slovenské
spofitelny - Sporotel. “Konkurenc¢ni vyhodou je inteligentni
komunikace, tedy osloveni sprdvného klienta ve spravném
case, vhodnym komunikacnim kandlem. O to se neustdle
snaZi i Slovenskd spofitelna a jeji multimedidlini kontaktni
centrum Sporotel, “tikd jeho feditel Gabriel Sepesi.

Snahou kontaktniho centra Sporotel je co nejvice se
priblizit bankovnim klientim. Neustéle pfi tom zlep3uje
komplexni sluzby pfi zachovani pohodli volajiciho.
Detailnim sledovénim trend(i v komunikaci a naslouchanim
pozadavku klientl dospéla Slovenska spotitelna k
rozhodnuti nabidnout viem tém, ktefi o to maji zajem,
nové zpusoby komunikace umoznujici pIné vyuzivat
internet a neplatit poplatky navic. Nové kanaly chtéli
umistit do prostredi, kterému mladi a dynamictilidé
rozuméji nejlépe - chat a webové aplikace.

Puvodni stav

Sporotel, kontaktni centrum Slovenské spofitelny,

je nadstavbou a podporou i sluzeb elektronického
bankovnictvi, platebnich terminalt a bankomatd. Aby
banka plnila svij cil - byt blize k mladym, rozhodla se

pro implementaci tii novych, modernich komunikacnich
kanal{. Tyto kandly by mély byt rovnocennou volbou k
béZnému Telephonebankingu, kdy klient vola na telefonni
¢islo pfimo operatorovi kontaktniho centra. Zaroven by
méli klientovi Setfit ¢as a finance, a mély by byt stejné
dostupné pro kazdého s pristupem na internet, kdekoli na
svété se nachazi.

Tyto kanaly by mély splfiovat viechny bezpecnostni
standardy, které néleZi volani z telefonu, aby pfes né bylo
mozné provést vsechny bankovni operace, které

Sporotel poskytuje svym klientlim, ale zejména vybrané
operace na uctu jako platebni pfikazy, trvalé ptikazy,
terminované vklady, informace o stavu Uctu ¢i hypotecnich
a spotiebitelskych Gvérech.

Nékolikaleté pozitivni zkusenosti pfi modernizaci
kontaktniho zdkaznického centra Sporotel, proaktivni
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SporoCALL je zabezpeceny a data zadana
pres webovou stranku jsou Sifrovana.
Diky tomu je i pfes tento kanal mozné
poskytnout zakaznikovi stejné sluzby,
vcetné bankovnich operaci, jako pfi
volani z telefonni sité. Za takovyto
telefonat se neplati. Je tak mozné
jednoduse a bezpecné fidit operace

na svém uctu napriklad i ze zahranici. i

Gabriel Sepesi
reditel Sporotel, Slovenska sporitelna

a odpovédny pfistup a dobré zkusenosti z predchozi
dlouholeté spoluprace nejen na aktualizaci kontaktniho
centra, vyustily do realizace projektu spole¢nosti Soitron.

Novy stav

Po posouzeni pozadavkl zdkaznika navrhla spole¢nost
Soitron feseni vyhovujici pozadovanym parametrdim.

SporoCHAT
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SporoCHAT, SporoCALL a Skype - jsou nastavbou
splnujici nejpfisnéjsi bezpecnostni standardy.
Spolecnost Soitron navrhla nové komunikacni kandly
tak, aby byly ¢asové i finan¢né usporné pro klienta

a umoznily mu vyuzivat internet at uz je doma, nebo
v zahranici. Klienti Slovenské spofitelny si mohou

Skype

Od konce cervence se mohou spojit bankovni klienti
s linkou Sporotel i prostfednictvim aplikace Skype, na
kterou upozoriiuje ikona ve vrchni ¢asti stranky www.
slsp.sk. Klient vola ptimo z aplikace Skype. Podminkou
fungovani tohoto komunikacniho feseni je instalace
Skype na zafizeni klienta. Soitron zakaznikovi
doporucil vyuzivat cloudovou sluzbu Skype Connect,
s vyuzitim Skype-to-SIP. Pfijatou SIP (Session

Initiation Protocol) komunikaci jsme zajistili bankou
pozadovanym kryptovacim mechanismem.

Sporotel v soucasnosti dokaze pres Skype obslouzit
5 hovor(l najednou, pficemz jejich pocet se da
neomezené navysovat.

“Od Skypu se ¢ekalo na platny sifrovaci algoritmus, aby
se klient dokdzal autentizovat a provddét transakce

i pres tento kandl. Bez Sifrovdni by nemohl zjistit ani
zustatek na uctu. “
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1" Tyto nové komunikacni
kanaly oteviraji dalSi moznosti
poskytovani bankovnich
sluzeb, poradenstvi a prodeje
stavajicim i potencialnim
klientim. 17,

Gabriel Sepesi
reditel Sporotel,Slovenska spofitelna

vybrat, jak budou se svou bankou prostfednictvim
internetu komunikovat a to podle toho, co jim
vyhovuje nejvice. Mohou si vybrat mezi agentem
Sporotelu, voldnim z webové stranky (SporoCALL),
volanim z aplikace Skype nebo psanou komunikaci
prostiednictvim “chatovaciho” okénka (SporoCHATU).
Posledni tfi jmenované kandly - SporoCHAT,
SporoCALL a Skype - jsou nadstavbou nad
kontaktnim centrem Slovenské spofitelny a splnuji
nejptisnéjsi bezpecnostni standardy banky.

Na testovani SporoCALL, SporoCHAT a Skype,

které bylo simulované v neproduk¢nich prostiedich,
se podilel tym specialistd na kontaktni centra ze
spolecnosti Soitron a ze Slovenské spofitelny. Kazdy
konfigura¢ni detail a implementacni krok byl peclivé
konzultovan tak, aby bezchybné odpovidal interakcim
mezi bankovnimi systémy Slovenské spofitelny. Déle
pak také s ostatnimi ¢astmi banky - aby tyto aplikace
neslouzily pouze Sporotelu, ale aby tuto technologii
vyuzily i dal$i bankovni Gtvary.

“V soucasnosti je vyuzivd i oddéleni feSeni opozdénych
pohleddvek, Service Desk i centrdlni BackOffice
v Banské Bystrici, “dodava G. Sepesi.
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Diky odpovédnému postoji, know-how a zkuSenostem
Soitronu z pfedchozi praxe a vyborné spolupraci

s realiza¢nim tymem Slovenské spofitelny, byly viechny
tfi aplikace bez problém( uvedeny do ostrého provozu.
V rdmci zavédéni tii novych komunikac¢nich kanald nad
kontaktni centrum byly aktualizovany i technologie
pouzité ve Sporotelu, kde poskytuji jesté jednodussi
spravu a jesté vyssi miru zabezpeceni.

Dosazené vysledky

Podle reditele kontaktniho centra Sporotel ,Gabriela
Sepésiho, moznost volani z web stranky Slovenské
spofitelny nebo komunikaci prostfednictvim chatu

a Skype vyuzivaji ve velké mife ti, ktefi jsou v zahranici
nebo jsou sluchové handicapovani a mohou takto dostat
pozadované informace online.

“Od cervence 2013 vyuZilo nové moznosti komunikace

vice nez 26 tisic lidi, z cehoZz nejvyuzivanéjsim kandlem je
SporoCHAT s 21 tisic interakcemi ddle SporoCALL s 3 tisic

Pouzité technologie:

% Avaya Aura Communication Manager 6.3 % Skype Connect
% Avaya Call Center Elite 6.3

% Avaya Interaction Centre 7.3 Multimedia
Agents

% Adobe Flash Media Interactive Server 4.5

SLOVENSKA S

sporitelfia

Je s 2,5 milionem klientl nejvétsi komer¢ni bankou na Slovensku.
Jedinym akcionafem Slovenskeé spofitelny je rakouska Erste Group Bank.

Slovenska spofitelna mé dlouhodobé vedouci postaveni v oblasti celkovych

aktiv, vérd pro obyvatelstvo, vklad( klientd, v po¢tu obchodnich mist a

Pocet interakcii (v tisickach)

bankomatd. Bankovni sluzby poskytuje na téméf 300 obchodnich mistech,

9 SPOROcentrech bydleni
av 17 firemnich centrech na celém Slovensku.

Vice informaci naleznete na www.slsp.sk
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interakcemi a Skype s 2 tisic interakcemi,” uzavira G. Sepesi.
Diky tomu, Ze Slovenska spofitelna neustéle zlepsuje
sluzby a inovuje komunikaci s klienty, ziskala v soutéZi
“Hermes komunikator roku 2013"” ocenéni vefejnosti za
nejlepsi komunikujici instituci v kategorii bankovnictvi.

Interakcie novych komunikaénych kanalov
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<% Avaya Aura Experience Portal 6.0
# Avaya Proactive CONRAC 5.1
# Avaya Call Management System 17

# Avaya Aplication Enablement Services 6.3

(obdobie 8-12/2013)

CHAT SporoCall Skype

Komunikaéné kanaly

% Cisco Unified Border Element

# VSechny softwarové komponenty bézi
ve virtualnim prostredi VMWare

% Avaya Media Gateway G650 a G450

# Media Gateway Cisco 2901 Voice Security
Bundle

Dlouhodobé plisobi na evropském trhu jako systémovy integrator
v oblasti IT Infrastructure, Unified Communications, Customer
Interaction, Content Management a Security. Jiz vice nez 20

let pomaha rozvijet byznys firmam jako Tatra banka, Slovenska
spofitelna, Orange, E-On, J & T, Hewlett-Packard

a mnohym dalsim.

Je lidrem v zavadéni unikétnich technologii a inovativnich feseni.
Svédci o tom certifikaty jak IT firma roku 2010, Cisco Best Partner
of the Year 2012 ¢i zafazeni mezi velkou Pétku podle Deloitte
Technology Fast 50 (2011). Ve skupiné Soitron pracuje vice nez 600
mezinarodnich odbornikd, ke kterym patfi i profesionalni tymy v
Ceské republice, Rumunsku, Turecku a Bulharsku.

Pro vice informaci navstivte stranky



