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Nové technologie
zvysili predaj
Slovenskej
sporitelne

Sporotel uskuto¢nil v minulom roku
o tretinu viac interakcii s klientmi.

Slovenska sporitelfa jednoduchsia sprava
reportovania hlasového aj
emailového komunikacného
kanala

zvysenie spolahlivosti

a dostupnosti riesenia

najvacsia univerzélna komercna
banka na Slovensku

3967 (k31.12.2011)

zvysenie efektivity predaja
zvysenie bezpecnosti
komunikacie jednotlivych
komponentov
zjednodusenie prevadzky
a administracie

1,307 mil. (k 31.12.2011)

11,349 mld. eur (k 31.12.2011)

Slovenska sporitelta venuje velku pozornost vyvoju novych

produktov a sluZzieb. Preferuje rozvoj komunikécie klientov s bankou
prostrednictvom modernych komunika¢nych kanélov s jasnym cielom -
s Usporou ¢asu a s vacsim pohodlim poskytnut klientovi bankovy servis
rovnakej kvality ako pri osobnej ndvsteve banky.

P6vodny stav

Kontaktné centrum Slovenskej sporitelne Sporotel je nadstavbou

a podporou sluzieb elektronického bankovnictva, platobnych

terminalov, bankomatov a drzitelov viac ako 1,3 miliéna platobnych

kariet. Na dodrzanie vysokej kvality poskytovanych sluzieb je

nevyhnutny jeho bezproblémovy chod a nepretrzita prevadzka 24 hodin

denne, 365 dni v roku.

Zaklad technologickej platformy Sporotelu tvoria produkty Avaya

Interaction Center urc¢ené pre velké kontaktné centra. V roku 2010 uz

nebolo mozné dalej spihat o¢akavania modernej banky na zlep$ovanie

sluZieb a neustale sa zvysujuce naroky na bezpecnost s verziou Avaya

Interaction Center 7.0, ktorti Sporotel pouzival. Prechod na nové riesenie

sa stal nevyhnutnostou.

K hlavnym cielom a dévodom aktualizacie patrili:

% podpora obchodnych cielov spolo¢nosti zvysenim efektivity predaja
nasadenim Avaya Proactive Contact,

*
*

*

CASE STUDY

Avaya Proactive Contact
vymena IBM Websphere za
Apache Tomcat

nové verzie komponentov
Avaya Interaction Center (AIC)
a Avaya Operational Analyst
(OA)

spolahlivejsie fungovanie
aplikovanych technoldgii
jednoduchsia sprava, vyssia
miera zabezpecenia a nové
moznosti zdokonalovania
sluZieb pre klientov
inteligentny systém iniciovania,
riadenia a vyhodnocovania
odchadzajucich hovorov

zvysenie bezpecnosti komunikacie jednotlivych komponentov

sifrovanim,

jednoduchsie nasadenie a sprava detailného reportovania hlasového
aj emailového komunikac¢ného kandla,

zjednodusenie prevadzky a administracie Avaya Interaction Centra
vymenou IBM Websphere za Apache Tomcat,

prepojenie externych systémov a kontaktného centra

prostrednictvom webovych sluzieb,

zvysenie dostupnosti a spolahlivosti riesenia.

»S Avaya Proactive Contact ziskal
Sporotel ndstroj na efektivne,
proaktivne oslovovanie klientov
s ponukou novych produktov

a sluzieb aj na zistovanie ich
ndzorov prostrednictvom
marketingovych prieskumov.”

Gabriel Sepesi,

veduci kontaktného centra Sporotel Slovenskej sporitelne.
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Nové riesenie

Nové verzie komponentov Avaya Interaction Center (AlC) a Avaya
Operational Analyst (OA) viak okrem mnozstva vyhod znamenali aj dve
velké vyzvy:

% vymenit hardvérové komponenty vyuzivané riesenim AIC a OA,
nakolko prevadzkované zariadenia uz nespinali naroky potrebné
pre pozadované nové verzie,

% vymenit ¢ast hardvéru a aktualizovat vsetky komponenty na nové
softvérové verzie bez obmedzeni sluzieb klientom a bez akychkolvek
vypadkov kontaktného centra Sporotel.

Extrémne vysoké naroky na spolahlivost a nulova tolerancia chyb

a vypadkov su v bankovom prostredi beznou praxou. Aktualizacia

technoldgii pre Sporotel bola tiez potvrdenim tychto skusenosti.

Z podrobného devatmesacného projektového planu bolo samotné

nasadenie nového systému do prevadzky iba pomyselnou ceresnickou

na torte. Viac ako 7 mesiacov totiz tvorili pripravné prace v testovacom

a simula¢nom prostredi.

Pre vylucenie akychkolvek pochybnosti boli vietky planové kroky

a konfiguracie najprv vyvinuté a odskuisané bez moznosti ovplyvnit
skuto¢nu prevadzku. V pripravenom virtudlnom prostredi, vo vernej kopii
produk¢éného prostredia, pracoval tim $pecialistov na kontaktné centra
spolo¢nosti Soitron a Unified Communications viac ako pol roka. Kazdy
konfigura¢ny detail, kazdy implementacny krok, kazda interakcia s inymi
bankovymi systémami boli najprv starostlivo napldnované spolu so
$pecialistami Slovenskej sporitelne.

Nasledne boli vopred pripravené vietky konfiguracné a instalacné prace.
Vsetko malo jediny ciel — aby si findlne ,preklopenie” nového systému
do produkénej prevadzky vyziadalo ¢o najmenej krokov s minimalnym
rizikom za ¢o najkratsi as.

Pouzité technologie

Avaya Communication Manager 5.1

Avaya Media Gateway G650

Avaya Enablement Services 4.1

Avaya SIP enablement services

Avaya Interaction Center 7.2 Multimedia Agents

Avaya Proactive Contact 4.1 CTI

Avaya Call Management System 16.1

Avaya Interactive Response 1.3

Nahrévanie hovorov Nice

Digitalne telefony Avaya CallMaster, IP telefony radu 1600 a 9600

® ok ok ok ook ok ok ok ok ok

.Kazdy konfiguracny detail, kaZdy
implementacny krok, kazda
interakcia s inymi bankovymi
systémami boli najprv starostlivo
napldnované spolu so specialistami
Slovenskej sporitelne. Vsetko

malo jediny ciel - aby si findlne
Jpreklopenie” nového systému do
produkénej prevddzky vyZiadalo ¢o najmenej krokov
s minimdlnym rizikom za ¢o najkratsi éas.”

Martin Hummel,
Produktovy manazér spolo¢nosti Soitron, a.s.
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Rovnako ako vsetky predoslé kroky aj samotné ,go live”, teda spustenie
do ,Zivej” prevadzky, boli vopred niekolkokrat otestované a simulované
v neprodukénom prostredi. Na zéklade dosiahnutych vysledkov

potom projektovy tim, vratane odbornikov na prevadzku kontaktného
centra Sporotel a jeho kltcovi uzivatelia, podrobne testovali a spolu

s technickymi Specialistami Soitronu a Slovenskej sporitelne vyladili aj tie
najmensie podrobnosti.

Vdaka zodpovednému postoju ku komplikovanej priprave, ndSmu
know-how a skusenostiam z predoslej praxe boli nové verzie uvedené
do prevéadzky uplne hladko. Napriek tomu boli odbornici na AVAYA
kontaktné centrd pritomni v priestoroch Sporotelu aj niekolko

dni po nasadeni novych verzii. Dovodom bolo minimalizovanie

rizik pripadného vypadku okamzitym zdsahom na mieste, ale
predovsetkym monitorovanie bezchybného chodu nového riesenia. Ale
rovnako ako v prvé dni ani dalsie tyZzdne prevadzky nepriniesli Ziadne
negativne prekvapenia.

Dosiahnuté vysledky

Aktualizované technoldgie v najnovsich verziach funguju spolahlivejsie ako
ich predchodcovia. Navyse poskytuju Slovenskej sporitelni jednoduchsiu

CASE STUDY

LJento projekt nds inspiroval

k ndrocnosti. Citime, Ze sme
vdaka nemu rdstli a posunuli sa
o velky krok vpred. Podakovanie
patri najmd zdkaznikovi a jeho
ustretovému a otvorenému
pristupu.”

Branko Bobenic,
Account Manager spolo¢nosti Soitron, a.s.

a sluzieb aj na zistovanie ich ndzorov prostrednictvom marketingovych
prieskumov,” hovori Gabriel Sepesi, veduci kontaktného centra Sporotel
Slovenskej sporitelne. Vyhody Avaya Proactive Contact zacali na
pripominanie Uhrad zavédzkov voci banke zabudlivym klientom vyuzivat

spravu, vyssiu mieru zabezpecenia a predovsetkym nové moznosti
zdokonalovania sluZieb pre klientov zakaznickeho centra Sporotel.
NajvyznamnejSou novinkou vyplyvajlcou z tejto aktualizicie bolo
nasadenie rieSenia Avaya Proactive Contact - inteligentného systému
iniciovania, riadenia a vyhodnocovania odchadzajtcich hovorov.

,S Avaya Proactive Contact ziskal Sporotel nastroj na efektivne,
proaktivne oslovovanie klientov s ponukou novych produktov

tiez pracovnici, ktori v banke riesia omeskané pohladavky.

Operatori Sporotelu teraz mézu este vyraznejsie prispievat k naplneniu
cielov banky aktivnym oslovovanim klientov s ponukou produktov

a sluzieb pocas servisného hovoru alebo pri spracovani e-mailu. Vdaka
novym technolégidm kontaktné centrum zefektivnilo prevadzku a aj
napriek znizenému poctu pracovnikov uskutocnilo v roku 2011 takmer
o tretinu viac interakcii s klientmi ako rok predtym.

Slovenska sporiteliia

Slovenska sporiteliia je banka s najdlhsou tradiciou na Slovensku, a v si¢asnosti zaroven
najvacsou komercnou bankou. Na slovenskom finan¢nom trhu si udrziava veduce postavenie
v oblasti celkovych aktiv, Gverov pre obyvatelstvo, vkladov klientov, v pocte obchodnych miest
a bankomatov. Komplexné bankové sluzby poskytuje takmer 2,5 miliéna klientov.

Od roku 2001 je stucastou silnej medzinarodnej finan¢nej skupiny Erste Bank der
oesterreichischen Sparkassen AG.

Soitron

Nasa spolo¢nost dlhodobo pésobi na eurépskom trhu ako systémovy integrator v oblasti IT
Infrastructure, Unified Communications, Customer Interaction, Content Management a Security.
Uz viac ako 20 rokov pomahame firmam ako Tatra banka, Slovenska sporiteliia, Orange, E-On,
J&T, Hewlett Packard a mnohym dal$im rozvijat ich biznis. Nasou filozofiou je snaha neustéle
napredovat, preto sme lidrom v zavadzani unikatnych technolégii a inovativnych rieseni.
Svedcia o tom aj nase ocenenia ako IT firma roka 2010, Cisco Enterprise Partner of the Year 2010
¢i zaradenie medzi Velku patku podla Deloitte Technology Fast 50 (2011). V skupine Soitron
pracuje viac ako 500 medzinarodnych odbornikov, medzi ktorych patria aj profesionalne timy

v Ceskej republike a Rumunsku.

Pre viac informacii navstivte nasu stranku www.soitron.sk
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