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Klienti nas zastihnu
Vo dne aj v hocli
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Vychodiska pohodilia volajliceho. Detailnym sledovanim trendov v komunikacii

Slovenska sporitelha, najvacsia univerzalna komercna banka na
Slovensku, venuje velku pozornost vyvoju novych produktov a sluZieb.
Za kltucovy povaZuje tieZ rozvoj komunikéacie klientov s bankou
prostrednictvom modernych komunikaénych kanélov. Cielom je
vystupovat na slovenskom trhu nielen ako spolahliva a inovativna
banka, ale aj ako spoloc¢nost, ktora rozumie potrebam modernych ludi.

Klicové v komunikacii s klientmi je kontaktné centrum Slovenskej
sporitelne - Sporotel. ,Konkurenénou vyhodou je inteligentna
komunikacia, teda oslovenie spravneho klienta v spravnom cCase,
vhodnym komunikaénym kanalom. O to sa neustale snazi aj Slovenska
sporitelha a jej multimedialne kontaktné centrum Sporotel,“ hovori jeho
riaditel’ Gabriel Sepesi.

Snahou kontaktného centra Sporotel je ¢o najviac sa pribliZit bankovym
klientom. Neustale pri tom zlepSuje komplexné sluzby pri zachovani

a naclvanim poZiadaviek klientov dospela Slovenska sporitelia

k rozhodnutiu ponuknut vSetkym tym, ktori o to maju zaujem, nové
spbsoby komunikacie umozZnujlce naplno vyuzivat internet a neplatit
poplatky navysSe. Nové kanaly chceli umiestnit do prostredia, ktorému
mladi a dynamicki ludia rozumejl najlepSie - chat a webové aplikacie.

Pévodny stav

Sporotel, kontaktné centrum Slovenskej sporitelne, je nadstavbou

a podporou aj sluzieb elektronického bankovnictva, platobnych
terminalov a bankomatov. Aby banka plnila svoj ciel' - byt blizSie

k mladym, rozhodla sa pre implementaciu troch novych, modernych
komunikacnych kanalov. Tieto kanaly by mali byt rovnocennou volbou

k beznému Telephonebankingu, kedy klient vola na telefénne Cislo
priamo operatorovi kontaktného centra. Zaroven by mali klientovi Setrit
¢as a financie, a mali by byt rovnako dostupné pre kazdého s pristupom
na internet, kdekolvek na svete sa nachadza.
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Tieto kanaly by mali spifat vetky bezpednostné tandardy, ktoré
prindleZia volaniu z telefonu, aby cez ne bolo mozné vykonat vSetky
bankové operacie, ktoré Sporotel poskytuje svojim klientom, ale
najma vybrané operacie na Ucte ako platobné prikazy, trvalé prikazy,
terminované vklady, informécie o stave Gctu i hypotekarnych

a spotrebnych Gveroch.

Niekolkoro¢né pozitivne sklsenosti pri modernizacii kontaktného
zakaznickeho centra Sporotel, proaktivny a zodpovedny pristup a dobré
sklsenosti z predoslej dlhorocnej spoluprace nielen na aktualizacii
kontaktného centra, vyustili do realizacie projektu spolo¢nostou Soitron.

Novy stav
Po postdeni poziadaviek zakaznika navrhla spolo¢nost Soitron rieSenie
vyhovujlce pozadovanym parametrom.

,Nasou vyhodou nepochybne

je, Ze Slovenska sporitelna je

nas dlhodoby zakaznik, takze

jej kontaktné centrum dékladne
pozname. Riesenia sa nam preto
implementovali do Zivého prostredia
komunikacného centra vyrazne
lahsie.“

SporoCHAT, SporoCALL a Skype - st nadstavbou spifiajicou
najprisnejsie bezpeénostné Standardy. ,Tieto nové komunikacné kanaly
otvaraju dalSie moznosti poskytovania bankovych sluzieb, poradenstva
a predaja s¢asnym aj potencialnym klientom,” vysvetluje Gabriel
Sepesi.

Spoloc¢nost Soitron navrhla nové komunikacné kanaly tak, aby boli
¢asovo aj financne Usporné pre klienta a umoznili mu vyuzivat internet
¢i uz je doma, alebo v zahranici.

Klienti Slovenskej sporitelne si mézu vybrat, ako budi so svojou bankou
prostrednictvom internetu komunikovat a to podla toho, ¢o im vyhovuje
najviac. MoZu si vybrat medzi agentom Sporotelu, volanim z webovej
stranky (SporoCALL), volanim z aplikacie Skype, alebo pisanou
komunikaciou prostrednictvom ,chatovacieho” okienka (SporoCHATU).
Posledné tri menované kanaly - SporoCHAT, SporoCALL a Skype - st
nadstavbou nad kontaktnym centrom Slovenskej sporitelne a spifiaji
najprisnejsie bezpecnostné Standardy banky.

SporoCHAT

Novy komunikaény kanal pre tych klientov Slovenskej sporitelne,
ktori radSej piSu ako telefonuju. Aplikacia umoznuje komunikovat
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s pracovnikom banky prostrednictvom ,chatovacieho* okienka
priamo zo stranky www.slsp.sk. Okienko je umiestnené vpravo
dole a na stranke sa zobrazi v prehliadaci po 30 sekundach od jej
nacitania. Komunikacia prebieha rovnako ako cez akykolvek iny
chat.

NavySe, SporoCHAT prinasa klientom Slovenskej sporitelne unikatnu
sluzbu Co-browsing. ,Ta umoznuje zdielat pracovn plochu klienta

a operator moZze vidiet to isté, Co vidi klient, vdaka comu mu

dokaze lepsie asistovat napriklad pri vypiRani formularov,“ hovori
Mikulas Magdolini¢ zo Soitronu, ktory Co-browsing do SporoCHATU
implementoval.

Ak momentalne nie je nikto, kto by mohol odpovedat na otazku
klienta, na stranke sa zobrazi offline formular, ktory po vyplneni slizi
na spatny kontakt s klientom a na rieSenie jeho problému.

SporoCALL

SporoCALL je webova aplikacia, vdaka ktorej dokaze klient
telefonatom zo stranky vybavit operacie na svojom Ucte.
,Nevyhnutnostou pri implementovani tohto kanalu bolo nasadenie
Adobe Media Serveru do kontaktného centra. Vdaka tomu prichadza
telefonat z webovej stranky do kontaktného centra ako bezny
telefonat,” hovori Peter Kolev, projektovy manazér spolo¢nosti
Soitron.

Klientovi staci mat v pocitaci zapojené sltiichadla a zapnuty mikrofon.
Priamo z hlavnej stranky Slovenskej sporitelne www.slsp.sk ho na
aplikaciu SporoCALL navedie ikona vo vrchnej ¢asti stranky. Po
kliknuti na fAu sa klient ocitne na stranke s virtualnou klavesnicou

a tlacidlami uréenymi na vytocenie (zeleny telefonik) alebo poloZenie
(Cerveny telefonik) hovoru. Hovor prebieha ako bezny telefonat. Nato,
aby bola sluzba aktivna, staci, aby mal klient pristup k internetu

a podporu flashovych aplikacii.

,SporoCALL je zabezpeceny a

data zadané cez webovu stranku
su Sifrované. Vdaka tomu je aj

cez tento kanal mozné poskytnut
zakaznikovi rovnakeé sluzby,

vratane bankovych operacii, ako pri
volani z telefonnej siete. Za takyto
telefonat sa neplati. Tak je mozné
jednoducho a bezpene manaZovat
operacie na svojom ucte napriklad
aj zo zahranicia.“
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Operatorka kontaktného centra
Sporotel pri svojej praci.

,Pri Skype sa ¢akalo na platny
Sifrovaci algoritmus, aby sa klient
dokazal autentifikovat a vykonavat
transakcie aj cez tento kanal. Bez
Sifrovania by nemohol zistit ani len
zostatok na ucte.“

Skype

0d konca jula sa moézu spojit bankovi klienti s linkou Sporotel
aj prostrednictvom aplikacie Skype, na ktor upozornuje ikona
vo vrchnej Gasti stranky www.slsp.sk.

Klient vola priamo z aplikacie Skype. Podmienkou fungovania
tohto komunika¢ného rieSenia je inStalacia Skype na zariadeni

klienta.

Soitron zakaznikovi odporudil vyuZivat cloudovi sluzbu Skype Na testovani SporoCALL, SporoCHAT a Skype, ktoré bolo simulované

Connect, s vyuzitim Skype-to-SIP. Prijatd SIP (Session Initiation v neprodukénom prostredi, sa podielal tim Specialistov na kontaktné

Protocol) komunikaciu sme zabezpecili bankou pozadovanym centra zo spoloénosti Soitron a zo Slovenskej sporitelne. Kazdy

Kryptovacim mechanizmom. konfiguracny detail a implementacny krok bol starostlivo konzultovany
tak, aby bezchybne interagoval s bankovymi systémami Slovenskej

Sporotel v sicasnosti dokaze cez Skype obsluzit 5 hovorov naraz, sporitelne, ale aj s ostatnymi ¢astami banky - aby tieto aplikacie nesluzili

pri¢om ich pocet sa da neobmedzene navySovat. iba Sporotelu, ale aby tato technol6giu vyuZili aj dalSie bankové Gtvary.
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V sli¢asnosti ich vyuZiva aj oddelenie rieSenia omeskanych pohladavok,
Service Desk aj centralny BackOffice v Banskej Bystrici,“ dodava G.
Sepesi.

Vdaka zodpovednému postoju, know-how a skisenostiam Soitronu

z predoslej praxe a vybornej spolupraci s realizaénym timom Slovenskej
sporitelne, boli vSetky tri aplikacie bez problémov uvedené do ostrej
prevadzky. V ramci zavadzania troch novych komunikacnych kanalov
nad kontaktné centrum boli aktualizované aj technolégie pouZzité

v Sporotele, kde poskytuju este jednoduchsSiu spravu a este vysSSiu
mieru zabezpecenia.

Dosiahnuté vysledky
Podla riaditela kontaktného centra Sporotel Gabriela SepeSiho
mozZnost volania z web stranky Slovenskej sporitelne alebo

Interakcie novych komunikac¢nych kanalov
(obdobie 8-12/2013)
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komunikaciu prostrednictvom chatu a Skype vyuZivaju vo velkej miere
ti, ktori s v zahranici alebo su sluchovo hendikepovani a mozu takto
dostat poZadované informacie online. ,0d jdla 2013 vyuZzilo nové
moZnosti komunikécie viac ako 26 tisic [udi, z ¢oho najvyuZivanejsim
kanalom je SporoCHAT s 21 tisic interakciami, dalej SporoCALL s 3 tisic
interakciami a Skype s 2 tisic interakciami,” uzatvara G. Sepesi.

Vdaka tomu, Ze Slovenska sporitelfa neustale zlepSuje sluzby a inovuje
komunikaciu s klientmi, ziskala v sitaZi ,Hermes komunikator roka
2013“ ocenenie verejnosti za najlepsie komunikujlcu institdciu

v kateg6rii bankovnictvo.

Pouzité technologie:

Avaya Aura Communication Manager 6.3

Avaya Call Center Elite 6.3

Avaya Interaction Centre 7.3 Multimedia Agents
Adobe Flash Media Interactive Server 4.5
Skype Connect

Avaya Aura Experience Portal 6.0

Avaya Proactive Conract 5.1

Avaya Call Management System 17

Avaya Aplication Enablement Services 6.3
Cisco Unified Border Element

VSetky softwarové komponenty bezia vo virtualnom
prostredi VmWare

Avaya Media Gateway G650 a G450

Media Gateway Cisco 2901 Voice Security Bundle
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