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Less bank - more life
aj vdaka nasadeniu
multimedialneho
kontaktného centra
v banke ZUNO

ZUNO BANK AG Vybudovat komplexny
systém, zabezpecujuci pristup
k sluzbam banky cez telefén
aj prostrednictvom chatu;
Pripravenost tohto systému
na pridanie dalsich kanalov —
Skype, Social Media a aplikéacie
v mobilnych telefénoch;
Déraz na vysoké naroky na
bezpecnost komunikécie

v bankovom prostredi;
Maximaélna jednoduchost

pre klienta;

Spolahlivost riesenia;
Respektovanie geografickej
expanzie banky v buducnosti.

bankové sluzby

Predstava klienta

ZUNO je ojedinely projekt v regiéne strednej a vychodnej Eurdpy. Je to
nova internetova banka, pre ktoru je velmi dolezité, aby bola svojim
zakaznikom k dispozicii vzdy a vSade. 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni, po
celom svete — v kazdom pocitaci ¢i mobilnom teleféne s pristupom na
internet.

Typickymi zakaznikmi ZUNO su mladi fudia aktivne pouzivajuci
moderné formy komunikéacie. Podla motta -, Less bank, more life” -
tak chce byt svojim klientom neustale naporudzi prostrednictvom
viacerych kanalov; z nich si klient méze vybrat, ktory jemu osobne
najviac vyhovuje.

Na splnenie tohto oc¢akavania potrebovala banka ZUNO komplexny
systém, ktory bude schopny zabezpecit pristup k jej sluzbam nielen
cez telefdn, ale aj prostrednictvom chatu, a ktory bude pripraveny na
pridanie dalsich kanalov - Skype, Social Media a aplikacie v mobilnych
telefénoch.

% Geograficky distribuované
kontaktné centrum
s dérazom na komunikaciu
prostrednictvom viacerych
komunikacnych kanélov
zaloZené na rieseni Cisco
Contact Center Enterprise
Vo verzii 7.5;
Geograficky distribuovany
nahravaci systém Zoom
callrec s integraciou
kontaktného centra.

CASE STUDY

Zékaznici banky su obsluhovani
prostrednictvom hlasového
kanalu a chatu 24 hodin
denne, sedem dni v tyzdni;
Silné kontaktné centrum, ktoré
sa jednoduchym sposobom
rozsiruje do novych krajin

s vyuzitim centralnej spravy.

~Implementované riesenie
prinieslo vyhody v spdsobe
riadenia zdrojov v call centre.
Pocet chatov je len o cca 20 % nizsi
ako pocet hovorov. Nasi klienti
uvitali chat ako komunikacny
kandl a uvedené ¢islo je d6kazom,
Ze ho tieZ aktivne pouzivaju.

Aj napriek priemernej dlzke chatu
na urovni 4 minut je jeho obsluha z hladiska
zdrojov efektivnejsia. Technoldgia od Soitronu
umoZriuje simultdnnu obsluhu niekolkych klientov
v rovnakom case. Vsetko bez negativneho vplyvu

na kvalitu.”

Peter Magyar,
Head of Call Center banky ZUNO
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Analyza povodného stavu

Hlavnym zdmerom klienta v tomto projekte bolo vybudovat kontakt-
né centrum, ktoré by dokazalo réast a prispésobovat sa rozvijajucemu
sa projektu v jednotlivych krajinach strednej a vychodnej Eurdpy.

Tak, ako sa postupne vyvijal projekt tejto banky, postupne sa menili
poziadavky klienta. Z povodnej poziadavky na centralizované call
centrum, ktoré vyuziva na komunikaciu iba hovor, na geograficky
distribuované kontaktné centrum s dérazom na komunikaciu pros-
trednictvom viacerych komunikac¢nych kanalov, pricom by malo byt
flexibilné k novym trendom a technolégiam dostupnym v budicnosti.

Velmi délezitymi bodmi zadania boli tiez zohladnenie legislativnych
odlisnosti, vzajomna zastupitelnost agentov v jednotlivych krajindch
a tiez jednoduché nasadzovanie agentskych pracovisk v novych krajinach.

CASE STUDY

Pouzité technoldgie

*
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Geograficky distribuované Cisco Contact Center
Enterprise verzia 7.5;

Cisco Web Interaction Manager verzia 4.3;

Cisco IP IVR verzia 7.0;

Cisco Communications Manager 7.1 cluster;
Hlasové brany cisco 2921 s Cisco CUBEE;

IP telefény Cisco CP-7942G s headsetmi Plantronics;
2Ring AGENT DESKTOP;

2Ring Custom Reporting;

2Ring WRAP-UP FORMS;

Geograficky distribuovany nahravaci systém Zoom CallREC
s integraciou kontaktného centra.

Vyvoj projektu CCZUNO BANK
presiel niekolkymi zdsadnymi
zmenami koncepcie za plného
Sprintu a s koordindciou
doddvatelov z celej Eurdpy. To dalo
tomuto projektu svoje osobité caro.”

Stefan Vojtas,
Senior Account Manager spolo¢nosti Soitron

,YYznamnou inovdciou v radmci
projektu bola z ndsho pohladu
prdve integrdcia chatu do jednot-
ného cakacieho radu a routovacej
stratégie kontaktného centra. Bolo
to jedno z prvych takychto rieseni
v Slovenskej republike.”

Martin Hummel,
produktovy manazér spolocnosti Soitron

RieSenie projektu

Klient oslovil pri tomto projekte nasu spolo¢nost na zaklade
odporucania Tatra banky, ¢lena rovnakej bankovej skupiny.

Na zdklade konzultacii, referencii a otestovania kompetencii nam
zadavatel dal déveru na dizajn a realizéciu celého projektu.

Projekt si z nasej strany vyzadoval dokladnu pripravu. Konzultacie

a Specifikacie funkénych poziadaviek, na ktorych sme rozoberali

aj vhodnost jednotlivych technologickych platforiem trvali priblizne
pol roka.

V roku 2010 sme zacali s implementdaciou prvej fazy. Tato faza trvala
priblizne dva mesiace a obsahovala implementéciu redundantnej
infrastruktury Cisco Contact Center Enterprise v dvoch samostatnych
datacentrach v Polsku a instaldciu agentskych pracovisk na Slovensku
pre 20 agentov.

V druhej faze bolo kontaktné centrum rozsirené o chat kandl. Tato
faza spolu s pripravou trvala priblizne 4 mesiace. Po jej ukon¢eni
bolo kontaktné centrum plne funk¢né na spracovanie hlasu a chatu
pre slovenskych klientov banky.
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,V ramci celého projektu sme boli stabilnym
partnerom, ktory v maximdlnej miere dodrziaval
stanovené terminy a bol ustretovy k celému
riesitelskému timu, kde sa stretli firmy z celej
Eurdpy, kedZe cely projekt realizovali nasi interni
pracovnici pre zdkaznika v Rakusku.”

Stefan Vojtas,
Senior Account Manager spolo¢nosti Soitron

Vysledky

Po nasadeni rieSenia sa ako spravne ukazalo rozhodnutie vybudovat
silné centrum, ktoré sa jednoduchym sposobom rozsiruje do novych
krajin s vyuzitim centralnej spravy.

V sticasnosti su zakaznici banky obsluhovani prostrednictvom
hlasového kanalu a chatu. Sucastou projektu bola integracia
bankového systému s agentskym desktopom a redizajn Cisco Chat
okna na webovej stranke banky. Kontaktné centrum sa v dalsich
fazach projektu bude postupne rozsirovat do 5 krajin s celkovym
poctom agentov cca 120.

V roku 2011 bolo kontaktné centrum rozsirené o lokalitu v Ceskej
republike a v sticasnosti prebieha postupné rozsirovanie kontaktného
centra o dalSie zahrani¢né lokality a zaroven sa pripravuje jeho
upgrade na najnovsiu verziu softvéru — verziu 8.5.

ZUNO

CASE STUDY

Nasadené multimedialne kontaktné centrum
prinieslo klientovi tieto konkrétne vyhody:

% Splnenie vysokych narokov na bezpec¢nost komunikacie
v bankovom prostred;;

% PInu integraciu bankového systému do agentského desktopu;

% PInd redundantnost systému a splnenie podmienok vysokej
dostupnosti v reZzime 24 x 7;

% Georedundanciu komponentov v dvoch samostatnych
datacentrach;

% Zabezpecenie pripojenia k telekomunika¢nym operatorom
prostrednictvom SIP protokolu v kazdej krajine;

% Upravu jednotného chat systému pre potreby webovych stranok
v roznych jazykoch a vo vietkych webovych prehliadacoch;

% Zabezpecenie smerovania interakcii na zaklade krajin a jazykov;

Vytvorenie samostatného reportingu pre kazdu krajinu;

% Vyuzitie jednotného ¢akacieho radu pre vsetky komunikacné
kandly - na kazdého agenta su smerované vietky druhy interakcii
podla stanovenych pravidiel, priorit.

&

ZUNO prinasa novy pohlad na poskytovanie bankovych sluzieb - jednoduchsi a zaujimavejsi.

Tento pristup sa premieta do produktoy, ich vyuzivania, ako aj do komunikacie s klientom.

ZUNO je azda prva banka, ktora priznava, ze v zivote su délezitejsie veci ako banka. Klienti

nemusia nikam chodit, ked' potrebuju nieco vybavit. ZUNO ma totiz ,pobocky” po celom svete —

v kazdom pocitaci alebo mobile s pripojenim na internet. Navyse online banking, call centrum

a chat su k dispozicii 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni, 365 dni v roku.

Direct banka je sucastou silnej a stabilnej rakuskej bankovej skupiny Raiffeisen Bank International,

ktora patri medzi 100 najvacsich bank na svete. Ta poskytuje sluzby 14 miliénom klientov

v 3 000 pobockéch v 17 krajinach. Po spusteni prevadzky na Slovensku a v Cesku sa ZUNO

chystéa vstupit aj na dalsie trhy strednej a vychodnej Eurépy.

Soitron

Nasa spoloc¢nost dlhodobo pésobi na eurépskom trhu ako systémovy integrator v oblasti IT

Infrastructure, Unified Communications, Customer Interaction, Content Management a Security.

Uz 20 rokov pomahame firmam ako Tatra banka, Slovenska sporitelria, Orange, E-On, J & T, HP

a mnohym dalSim rozvijat ich biznis. Nasou filozofiou je snaha neustéle napredovat, preto sme

lidrom v zavadzani unikatnych technolégii a inovativnych rieseni. Svedci o tom aj ispesny rok

2010, ked sme zaznamenali ro¢ny obrat v hodnote nad 76 mil. EUR a ziskali jedine¢né ocenenie

IT firma roka 2010. V sucasnosti pre nas pracuje viac ako 700 medzinarodnych odbornikov,

medzi ktorych patria aj novovzniknuté profesionalne timy v Cesku a Rumunsku.

Pre viac informacii navstivte: www.soitron.sk.
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