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Abstrakt

MARCINEKOVA, Petra Romana: Aktivity bank vo virtudlnej realite. — Ekonomicka univerzita
v Bratislave. Narodohospodarska fakulta; katedra bankovnictva a medzinarodnych financii. —
Veduci zavere¢nej prace: Ing. Marko David Vateha. — Bratislava: NHF EU, 2024, pocet stran
56.

Zaverecnd bakalarska praca analyzuje tému Aktivity bank vo virtudlnej realite. Cielom
zaverecnej prace je porozumiet’ aktuadlnemu vyvoju virtualnej reality, analyza problematiky
bankovnictva a ich vzajomné prepojenie. Praca pozostava z troch kapitol. Obsahuje 1 graf, 0
tabuliek, 3 obrazky a 2 prilohy. Prva kapitola je venovana teoretickému vymedzeniu virtualnej
reality, charakteristike bankovnictva, kandlov komunikacie s klientom, digitalizacii bankového
sektora, charakteristike finan¢ného systému. V druhej kapitole je charakterizovany ciel’ prace,
metodika a metdody skimania bakalarskej prace. Zavere¢na kapitola analyzuje vyuzitie
virtudlnej reality slovenskym bankovym sektorom a moznosti d’alSieho vyuzitia virtudlnej

reality ako nastroja komunikacie s klientmi.

KPucové slova: virtualna realita, bankovnictvo, komunikac¢ny kanal



Abstract

MARCINEKOVA, Petra Romana: Bank activities in virtual reality. - University of Economics
in Bratislava. Faculty of National Economy; Department of Banking and International Finance.
Marko David Vateha. - Bratislava: NHF EU, 2024, number of pages 56

The final bachelor thesis analyses the topic Activities of banks in virtual reality. The aim of the
thesis is to understand the latest development of virtual reality and banking sector and their
interconnection. The thesis is consist of 3 chapters. Thesis includes 1 chart, O tables, 3 images
and 2 attachments. The first chapter is devoted to theory of virtual reality, characteristics of
banking, communication channels with clients, digitalization of banking sector, characteristics
of the finantial system. The second chapter discusses the methodology and the aim of the
bachelor thesis.The final chapter analyses adoption of virtual reality by Slovak banking sector

and possibilities of greater use of virtual reality as a tool of communication with the customers.

Keywords: virtual reality, banking, communication channel



Zoznam skratiek a znadiek
VR — Virtualna realita
AR — RozSirena realita

MR — Zmiesana realita

XR — Rozsirena realita (suhrnny ndzov pre budiice novovytvorené reality)

NBS — Ndrodna banka Slovenska

NBK — National Bank of Kuwait (Narodna banka Kuwajtu)
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Uvod

Virtudlna realita sa v poslednych rokoch dostdva do nasho povedomia ¢im d’alej tym
viac. Tato inovativna technoldgia ma potencial vyznamne ovplyvnit’ aspekty nasho zivota od
vzdelavania, prace, cez zabavu, az po priemyselné aplikacie. Konkurencia, technologicky
pokrok a rastiice naroky zakaznikov podnecuju aj bankovy a fintech priemysel k pruznejSiemu
reagovaniu na zmeny trhovych o¢akavani. S narastom zaujmu o VR nie je prekvapenim, ze aj
zastupcovia bankového sektora sa snazia reagovat na tento trend. Virtualna realita ponuka nové
sposoby komunikacie, interakcie s klientom, ¢i nové formy vzdelavania. To vSetko vedie k
vyraznému posunu v modernizacii a ulahéeni styku klienta s bankou, ¢im sa otvara novy
distribu¢ny kanal. Mnohé banky po celom svete uz experimentuju s virtudlnou realitou

a interaguju ju do svojich sluzieb. Slovenské banky nie sit vynimkou.

Praca je zamerand na porozumenie aktudlneho vyvoja virtudlnej reality, charakteristike
bankového sektora a ich vzdjomnému prepojeniu. Prva kapitola prace sa venuje problematike
virtudlnej reality, jej historii, ako aj jej vyvoju. Preskimame rdzne typy virtudlnych technologii
aich potencial pre bankovy sektor. Prva kapitola nas tiez oboznamuje s problematikou
bankovnictva, finanénych systémov aich digitalizacii. Zaroven podava vysvetlenie, ako je

mozné tieto dva sektory prepojit’.

Vysledky prace su zamerané na analyzovanie sucasné¢ho stavu vyuzitia virtualnej
reality v praxi bankami na Slovensku. Identifikujeme vyzvy a prilezitosti VR v slovenskom
bankovnictve. Uvedieme, ako sa v buducnosti bude vyuzivat' virtudlna realita v oblasti
bankovnictva na Slovensku, ¢oho pociatky mozeme registrovat uz aj v stéasnosti. Jej
podstatnou castou je analyza Vesny, holografickej pracovni¢ky Slovenskej sporitelne.
Skumana je aj aplikacia VR Generation, produkt Tatra banky, urena primarne pre Studentov

strednych skol.
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1. Sucasny stav rieSenej problematiky

Finan¢né trhy sa prisposobuju dynamickym trendom a technologickym inovéaciam
s cielom zlepsit’ efektivnost’, poskytnut’ sofistikovanejSie informacie a riesenia a lepsie sluzit’
icastnikom. V tomto kontexte zaznamendvame v poslednych rokoch vyrazny vyvoj v oblasti

aj virtualnej reality (VR), ktora zasahuje do finan¢ného sektora, vratane bankovnictva.

Finan¢né trhy st neodmyslitelnou sucastou financnej teodrie a praxe. Vytvaraju
komplexny systém, v ktorom sa vyuZziva Sirokd Skala nastrojov, uskutoCiiuje sa mnozstvo
transakcii a operuji na nom inStitucionalne subjekty a jednotlivci. Inovacie v oblasti
finanénych trhov vytvaraju priestor pre nové nastroje, ako st derivaty ¢i StruktGrované
produkty. Tieto nové trendy prispievaju k rozvoju aj finanéného inZinierstva ako nového

odvetvia v tejto oblasti.?

V tejto kapitole sa venujeme prepojeniu financného sektora, predovsetkym
bankovnictva s virtualnou realitou, preskimame moznosti, ktoré toto spojenie prindsa

a zhodnotime ako tieto zmeny formuji budticnost’ finanéného sektora.

1.1 Finan¢ny systém

Finan¢ny systém je komplexny systém, ktory zahffia rdzne trhy, inStitucie, zakon,
regulacie a techniky.® Jeho hlavnou ulohou je zabezpegit tok financii a kapitalu, pricom
umoziuje obchodovanie s aktivami, ako su akcie, obligacie a d’alSie cenné papiere, stanovuje
urokové sadzby a poskytuje rozne financné sluzby na celosvetovej urovni. V konecnom
dosledku finan¢ény systém ovplyviiuje cenu tveru a dostupnost’ verovych prostriedkov, ¢im

ma vyznamny vplyv na spotrebu tovarov a sluzieb, nezamestnanosti a ekonomicky rast.

1 Autor neznamy.: Co je virtulna realita? Na tychto miestach sa stretnete s VR. In Paneurépska vysoka skola
blog. 2021, [online]. 16.01.2024. Dostupné na: https://www.paneurouni.com/blog/co-je-to-virtualna-realita-na-
tychto-miestach-sa-stretnete-s-vr/

2 SIVAK, R. a kol.: Financie [cit. 21.1.2024].1. vyd. Bratislava: Wolters Kluwer, 2015, s. 34. SBN 978-80-8168-
232-2.

3 CHOVANCOVA, B. a kol.: Finanéné trhy- nastroje a transakcie [cit. 29.11.2023]. 2. vyd. Bratislava: Wolters
Kluwer, 2016, s. 1. ISBN 978-80-8168-330-5.
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1.1.1 Funkcie financného systemu

Primarna uloha finanéného systému spociva v prenose vzacneho p6zickového kapitalu
od tych, ktori maju Gspory, k tym, ktori si pozi€iavaji na spotrebu a investicie. V ramci tejto

tilohy plni finanény systém niekol’ko kIi¢ovych funkcii:*

1. depozitna funkcia - poskytuje bezpecné a relativne malo rizikové moznosti uloZzenia

uspor v cennych papieroch.

2. funkcia zabezpecenia bohatstva - pontka nastroje na uchovanie hodnoty uspor, ktoré

mozno neskor pouzit’ na nakup tovarov a sluzieb.

3. funkcia likvidity - umoznuje ziskanie hotovosti vymenou cennych papierov za

peniaze.

4. Kkreditna funkcia - poskytuje Gvery podnikom na podporu spotreby a investicii v

ekonomike.

5. platobna funkcia - poskytuje mechanizmus na vykonavanie platieb za ndkup tovarov

a sluzieb.

6. funkcia ochrany proti riziku - poskytuje nastroje na ochranu pred rizikom spojenym

s ¢innostou a majetkom.

7. politicka funkcia - sluzi ako prostriedok na dosahovanie vlastnych cielov, ako je

kontrola nezamestnanosti, inflacie a udrzanie ekonomického rastu.

Tieto funkcie finan¢ného systému su klai¢ové pre jeho tlohu v podpore ekonomicke;j

stability a rastu.

4 CHOVANCOVA, B. a kol.: Finanény trh- néstroje, transakcie a institucie [cit. 29.1.2024]. 1. vyd. Bratislava:
Wolters Kluwer, 2006, s. 1. ISBN 80-8078-089-7
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1.1.2 Financné trhy

Efektivne fungujuci ekonomicky systém je determinovany aj fungovanim finanéného
systému, ktory ma niekol’ko zloziek. Su to: (1) finan¢né trhy, (2) financné institiucie ako

sprostredkovatelia, (3) finanéné nastroje, (4) veritelia a dlznici a (5) finanéné transakcie. °

V kazdom ekonomickom systéme funguja trhy vyrobnych faktorov, trhy s vyrobkami,
6

ale aj finan¢né trhy. Finan¢né trhy tvoria srdce finanéného systému.

,Finan¢ny trh je miesto, kde sa stretava ponuka volnych finanénych prostriedkov v
podobe uspor roznych ekonomickych subjektov a dopyt roznych ekonomickych subjektov po
tychto prostriedkoch, ktoré sa vyuzivaji ako investicie. Prostrednictvom finan¢ného trhu sa
prestuvaju prostriedky od tych ktori ich maja prebytok k tym, ktori spotrebuvaji viac, ako st

ich prijmy, a nevyhnutne tieto prostriedky potrebuji.” ’

Ulohou finanéného trhu je presavat’ finanéné prostriedky od subjektov, ktori ich maju
prebytok, k subjektom s ich deficitom. Finan¢né trhy st kanal, prostrednictvom ktorého vznika
stlad medzi isporami a investiciami. Efektivne fungujici finanény trh odraza stav ekonomiky,
na druhej strane aj tu existuje spdtnd vidzba. Samotny finan¢ny trh podporuje rozvoj

ekonomiky.®

Finan¢né trhy predstavuji kI'icovy stavebny kamen finan¢ného systému, s hlbokym
vplyvom na ekonomiku a spolo¢nost’ ako celok. Ich tlohou je zabezpecit’ efektivny tok uspor
od domacnosti k jednotlivym institaciam, ktoré potrebujl viac financii, neZ su schopné ziskat’
z vlastnych prijmov. Tymto spdsobom finan¢né trhy ovplyviiuju dostupnost tverovych

prostriedkov, podporujii sporenie a formuji urokové sadzby a ceny cennych papierov.®

5 CHOVANCOVA, B. a kol.: Finanéné trhy- néstroje a transakcie [cit. 29.11.2023]. 2. vyd. Bratislava: Wolters
Kluwer, 2016, s. 17. ISBN 978-80-8168-330-5.

6 SIVAK, R. a kol.: Financie [cit. 21.1.2024].1. vyd. Bratislava: Wolters Kluwer, 2015, s.34. ISBN 978-80-8168-
232-2.

7 CHOVANCOVA, B. a kol.: Finanéné trhy- nastroje a transakcie [cit. 29.11.2023]. 2. vyd. Bratislava: Wolters
Kluwer, 2016, s. 1. ISBN 978-80-8168-330-5.

8 Tamtiez, s. 15.

9 Tamtiez, s 17.
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Finan¢né trhy tiez zohravaja dolezitt ulohu pri prenose bezného prijmu na prijmy v
buducnosti, pretoze pozicky poskytované na tychto trhoch su splacané z buducich prijmov. Su
miestom, na ktorom sa stretdva ponuka volnych finan¢nych prostriedkov zo strany réznych
ekonomickych subjektov a dopyt po tych prostriedkoch, ktoré sa investuji do réznych foriem
aktiv. Toto vzajomné stretdvanie ponuky a dopytu na finan¢nych trhoch tvori zaklad pre
efektivne investicie na alokéaciu zdrojov, ktoré maju vyznamny vplyv na ekonomicky rast a

prosperitu spolo¢nosti.°

1.2 Bankovy systém

Bankovy systém je sucast'ou finanéného systému zmieSanej ekonomiky. Je to systém
finan¢nych instittcii, ktoré pracuju s bankovymi operaciami. V nasich podmienkach trhového
hospodarstva je uplatneny dvojstupiiovy bankovy systém, pricom prvy stupeil tvori Narodna
banka Slovenska (NBS) adruhy tvoria komeréné banky a finanéné institucie. Ulohy
a postavenie NBS na Slovensku uréuje Ustava SR. ,Narodna banka Slovenska je nezavisla
centralna banka Slovenskej republiky. Narodnd banka Slovenska moze v ramci svojej
pOsobnosti vydavat’ vSeobecne zavdzné pravne predpisy, ak je na to splnomocnena
zakonom.“* Vo vieobecnosti medzi jej hlavné tlohy patri stanovenie menovej politiky, emisia
bankoviek a minci, riadenie penazného obehu, koordinacia platobného styku a zactovania
bank, vykonanie dozoru nad bankovymi ¢innostami, zabezpecenie bezpecného fungovania

a rozvoja bankového systému ako celku.

1.2.1 Bankove produkty

V stcasnosti banky poskytuju Siroka ponuku ktord sa neustale rozvija a modifikuje,
preto je komplikované definovat’ ich vSeobecnti charakteristiku a systematizaciu. Viaceré
zdroje sa zhoduju na tom, ze spolo¢nymi rysmi bankovych produktov si: (1) nehmotny

charakter, (2) dualizmus a (3) vzdjomna prepojenost’ a podmienenost’.*2

10 CHOVANCOVA, B. a kol.: Finanény trh- nastroje, transakcie a instittcie [cit. 29.1.2024]. 1. vyd. Bratislava:
Wolters Kluwer, 2006, s. 15. ISBN 80-8078-089-7

11 Podla ¢l. 56 odst. 1. a 2. Gistavného zakona ¢&. 460/1992 Zb. Ustava Slovenskej republiky

12 MAJERCAKOVA, D.: Peniaze a bankovnictvo [cit. 22.1.2024]. 1. Vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2018, s. 128.
ISBN 978-80-7552-972-5
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V odbornych publikaciach sa stretdvame s viacerymi pristupmi na systematizaciu
bankovych produktov v zavislosti od kritérii. Bankové produkty vieme rozdelit' do troch

zakladnych skupin:®3

1. finan¢né uverové bankové produkty - predstavuju tie produkty banky, ktoré z
hladiska klienta predstavuju ziskanie finan¢nych prostriedkov; ide o rézne formy

bankovych tverov a rovnako aj o urcité alternativne formy financovania,

2. depozitné (vkladové) bankové produkty - znamenaji z hl'adiska klienta financné

investovanie penazi a kapitalu,

3. platobné bankové produkty - vyuzivaji sa pri vykonavani platobného

a zuctovacieho styku.

1.2.1.1 Cena bankovych produktov

Cena bankovych produktov je vysledkom cenovej politiky banky. Za zakladné druhy

cien bankovych produktov mozno povazovat :14
1. uroky - cena za pozi€anie penazi,

2. provizie a prémie - cena za poskytnutie takej sluzby bankou, kde banka prebera na
seba urcité riziko (napr. zarucené provizie za poskytnutie bankovej zaruky, prémie za
predaj opcie),

3. priame poplatky - cena za poskytnutie urcitej sluzby klientovi s ktorou st pre banku
spojen¢ urcite naklady, nie vSak priamo s prevzatim rizika; su explicitne priamo
vycislené (napr. poplatky za vedenie uctu, za sprostredkovanie predaja cennych
papierov),

4. nepriame poplatky - nie st priamo vyjadrené, ale su ,,skryté” v inej cene (pripisanie

penazi na ucet klienta s neskorSou valutou oproti diu, kedy banka peniaze ziskala).

1.2.1.2 Depozitné bankové produkty

Banky ziskavajii cudzie zdroje prostrednictvom depozitnych produktov. Pri tychto

produktoch vystupuje banka ako dlznik, teda ako strana, ktora musi vratit pozi¢ané

13 MAJERCAKOVA, D.: Peniaze a bankovnictvo [cit. 22.1.2024]. 1. Vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2018, s. 130.
ISBN 978-80-7552-972-5
14 Tamtiez s. 131-132.
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prostriedky. Depozitné produkty sa preto odraZajii na pasivnej strane bankovej bilancie.'®

Medzi zakladné druhy depozitnych produktov patria vklady na poZzicanie, terminované vklady,

usporné vklady, vkladové listy.

1.2.1.2.1 Vklady na poziadanie

Vklady na poziadanie st hlavhou skupinou kratkodobych vkladov fyzickych
a pravnickych oséb na ich beznom ucte. Nazyvame ich tiez vklady na videnie, vista vklady
alebo aj denné peniaze. Umoznuji klientom bank kedykol'vek disponovat’ s pefiaznymi
prostriedkami na pokrytie beznych vydavkov, na tthradu réznych pravidelnych platieb alebo
na iné platby predovSetkym na realizdciu tuzemského ale aj zahranicného platobného styku.

Hlavné vkladové produkty slovenskych bank su: 16

1. bezné 1cty zakladné - su uréené na hotovostni a bezhotovostnu manipuldciu
s peniazmi ana realizaciu platobného styku fyzickych a pravnickych osob; jeho

znakom je dodrziavanie minimalneho zostatku peniazi dohodnutom v zmluve o tcte,

2. bezné ucty s verovym limitom, tzv. kontokorentné uéty - je podobny tomu
zékladnému, ale klient mdze ist’ do minusu do vysky limitu; Giverovy limit sa stanovi
na zaklade toho, ako klient vyuziva svoj ucet; vyhodou je, Ze klient nemusi pri kazde;j
potrebe kratkodobych penaznych prostriedkov uzatvarat novi tverova zmluvu,
podmienkou vSak je zriadenie zdloZzného prdva na zabezpeCenie navratnosti

pohladavky,

3. bezné acty osobitného charakteru - su ur¢ené vyluéne na obchodovanie s cennymi

papiermi a nie je mozné z nich vykonavat iné tihrady.

1.2.1.2.2 Terminované vklady

Terminované vklady st vklady, pri ktorych klient uklada svoje peniaze na tzv. vkladovy
ucet. Zaroven sa zmluvne zaviaze, Ze nebude mat pocas vopred dohodnutého obdobia
(zvycajne od jedného tyzdna do jedného, pripadne viacerych rokov) pristup k svojim pefiaznym

prostriedkom.

15 MAJERCAKOVA, D.: Peniaze a bankovnictvo [cit. 22.1.2024]. 1. Vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2018, s. 151.
ISBN 978-80-7552-972-5
16 Tamtiez, s. 152.
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Ked’ze doba vyberu vkladu je vopred dohodnutd, predstavuji terminované vklady pre
banky pomerne stabilny zdroj penazi, ktory mozu aktivne vyuzivat do obdobia vyberu, ¢im
zvySuju svoju likviditu, preto banky prijimaji terminované vklady za vyhodnejs$i trok.
Urokova sadzba terminovanych vkladov zavisi od trvania doby viazanosti vkladu a od jeho

vysky.

1.2.1.2.3 Usporné vklady

Usporné vklady sa od terminovanych lisia tym, Ze nie je stanovené Easové obmedzenie
na disponovanie s vkladom. Klient méze s Gispornym vkladom disponovat’, teda vkladat

a Vyberat’ svoje penazné prostriedky V stlade s principom stanovenia vypovednej lehoty.

Usporné vklady predstavuju vklady fyzickych oséb ulozené na dlhsi ¢as. Na rozdiel od
vkladov na poziadanie, tieto vklady nesluzia na tcely platobného styku alebo inych peniaznych
transakcii spojenych s plnenim beznych zévéizkov, ale ich majitelia vyuzivaja usporné vklady
ako urc¢itd formu sporenia na buduce vicsie vydavky. K zdkladnym produktom uspornych
vkladov ktoré banky pontikaju svojim klientom patria: (1) tsporné ucty majetkového sporenia,

(2) tisporné ucty poistného charakteru, (3) ucty stavebného sporenia.

V nedavnej minulosti boli tradicne oblibenym a bankovymi klientmi Ziadanym
produktom v oblasti uspornych vkladov vkladné knizky. Najrozsirenej$ou vkladnou knizkou
bola vkladna knizka bez vypovednej lehoty. Banky pontkali tento produkt klientom, ktori
potrebovali vol'ne disponovat’ s vkladom. Majitel’ takejto knizky vkladal a vyberal peniaze bez

potreby oznamovat’ vyber a vysku vkladu.®

1.2.1.2.4 Vkladové listy

Vkladovy list, alebo aj depozitny certifikat, je cenny papier, ktory emituji banky. Je
potvrdenim banky o pevnom jednordzovom vklade, ktory je napisany na zaokruhleni sumu.
Vyska vkladu je uvedend na vkladovom liste, vydavaju sa prevazne na dorucitel’a, ale aj na
meno s uvedenim datumu splatnosti. Doba splatnosti je zvyCajne jeden mesiac, pripadne

niekol’ko mesiacov, ale mozu byt’ emitované aj na dlhsie obdobie. Uroéenie vkladovych listov

17 MAJERCAKOVA, D.: Peniaze a bankovnictvo [cit. 22.1.2024]. 1. Vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2018, s. 153.
ISBN 978-80-7552-972-5
18 Tamtiez, s. 154.
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zvycajne rastie s dobou ulozenia penazi. Pontikany urok je cielovy, ktory mozno ziskat’ iba

v pripade ponechania vloZenych prostriedkov v banke do doby splatnosti vkladového listu.®

1.2.2 Distribucné kandly

Distribuény kanal je cesta medzi vyrobcom a obchodnym sprostredkovatel'om.?
V pripade bank je to sposob, akym banka poskytuje svoje produkty a sluzby klientom.
Hlavnym ciel'om distribu¢nych kanalov je, aby sa banka stala pre zakaznikov doveryhodnou
a podporila ich hodnoty. Na to je ddlezité, aby banka mala jasnu firemnu identitu, kultiru
a imidz. Banka musi tiez vediet, aké su jej budice ciele a poslanie, na zaklade toho si potom
sama vyberie, aké distribu¢né kanaly a formy komunikécie so zdkaznikom pouZije. Spravny
vyber kombindcie distribuc¢nych kandlov tiez méze pomdet’ usetrit’ naklady na prevadzku
azvysit' zisky alebo znizit' ceny pre konecnych spotrebitelov a zaistit' tak naskok pred

konkurenciou.?

Mnohé zdroje sa zhoduji na tom, Ze medzi hlavné distribu¢né kandly bank vo
vSeobecnosti patria fyzické pobocky, bankomaty alebo kiosky, telefonické centra ¢i telefonicka
podpora, internetové a mobilné bankovnictvo prostrednictvom aplikacii. No exituju aj d’alSie

kanaly, v zavislosti od typu banky.

1.2.2.1 Pobocky

Pobocka banky a sidlo banky su dve odlisné veci. Pobocka banky je fyzické miesto,
kde banka poskytuje svoje sluzby. Sidlo banky je miesto, kde sa nachddza centrala banky.??
Pobocky bank sa zvycajne nachddzaji v roznych mestach alebo obciach, sluzia na to, aby boli
bankové sluzby dostupné Sirokej verejnosti. Pobocky bank su prvym kontaktom klienta

s bankou. Sme zvyknuti, Ze takato komunikacia prebicha prostrednictvom tradi¢nych

19 MAJERCAKOVA, D.: Peniaze a bankovnictvo [cit. 22.1.2024]. 1. Vyd. Praha: Wolters Kluwer, 2018, s. 155.
ISBN 978-80-7552-972-5.

20 Autor neznamy: Distribuéné kanaly. In EuroEkondém.sk. 2017, [online]. 22.01.2024. Dostupné na:
https://www.euroekonom.sk/obchod/distribucia/distribucne-kanaly/

21DENT, J.:Distribution Chanels- Understanding and Managing Channels to Market [cit. 22.1.2024]. 1. vyd.
London: Kogan Page Limited, 2008, s. 10. ISBN 978-0-7494-5256-8.

22 Autor neznamy: Pobocka banky. In peniaze.sk. [online]. 22.01.2024. Dostupné na:
https://www.peniaze.sk/tema/pobocka-banky
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prepazok, za ktorymi sedia fyzicki pracovnici banky. V pobockach bank si mézu klienti
vybavit’ r6zne bankové operacie ako su vybery, vklady, ziadosti o uver, zakladanie uctov
a podobne.? Avsak s dobou pokroku a digitalizacie sa postupne za¢inaju otvarat aj tzv.
samoobsluzné pobocky. Napriklad National bank of Kuwait (NBK) bola prvou bankou, ktora
zaviedla prave takéto samoobsluzné pobocky. Tieto pobocky umoznuju klientom vykonavat
bezné bankové operacie bez potreby kontaktu s bankovym pracovnikom. NBK tymto krokom
zabezpecila svoju pritomnost’ v celej krajine a zaroven ponukla svojim klientom pohodlné
a efektivne riesenie.?* Na Slovensku prvii takiito pobo¢ku otvorila Slovenska sporitel'ia v roku
2020, v ¢ase pandémie. Je to zaroven prva bezhotovostnd pobocka so samoobsluznou zénou,

ktora je otvorena v OC Mlyny v Nitre.®

1.2.2.2 Call centra a telefonne bankovnictvo

Call centrum je miesto, kde sa vybavuju telefonické poziadavky zakaznikov. Vacsie
firmy maju, to plati aj pre banky, vlastné call centrd, mensSie vyuZzivaji externé. Call centra sa
zaoberaju okrem telefonickych hovorov, aj poziadavkami doru¢enymi emailom, ¢i
prostrednictvom SMS sprav. Call centrum mdZeme nazvat’ aj kontaktnym centrom. Pracovnici
tychto centier st vySkoleni tak, aby na otazky zdkaznikov odpovedali rychlo a profesionélne,

je délezité aby bola komunikacia Gistretova a zdvorila.?®

Telefénne bankovnictvo je sluzba, ktora umoziuje klientom bank vykonavat’ bankoveé
operacie prostrednictvom telefonu. M4 to niekol’ko vyhod medzi ktoré moézeme zaradit’
napriklad dostupnost’, jednoduchost’ ¢i bezpecnost’. Rozsah sluzieb sa vsak lisi v zavislosti od
banky. Vo vSeobecnosti vdc¢Sina bank umoziuje ziskavat’ informécie o stave uctu, pohyboch

na ucte a produktoch banky, vykonavat prevody medzi vlastnymi uctami a na ucty inych

23 BULGAREA, C. N.: Distribution of banking products and services. 2010, [online]. 22.01.2024. Dostupné na:
https://www.researchgate.net/publication/49615474 DISTRIBUTION_OF_BANKING_PRODUCTS_AND_S
ERVICES

24 Autor neznamy: Self Services Branch. In Qorus. 2023, [online]. 22.01.2024. Dostupné na:
https://www.qorusglobal.com/innovations/24618-self-service-branch

25 Autor neznamy: Slovenska sporiteliia otvorila svoju prva bezhotovostnii pobocku. In Slovenska sporitel'na
aktuality. 2020, [online]. 22.01.2024. Dostupné na: https://www.slsp.sk/sk/aktuality/2020/6/1/slovenska-
sporitelna-otvorila-svoju-prvu-bezhotovostnu-pobocku

26 Autor neznamy: Call centrum. In FinanényKompas.sk. 2022, [online]. 22.01.2024. Dostupné na:

https://www.financnykompas.sk/financna-encyklopedia-pojmy/call-centrum
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klientov, odosielat’ a prijimat’ peniaze do a zo zahranic¢ia. Banky si vSak stanovuju limity na
objem prevodov, ktor¢ moézu klienti prostrednictvom telefonneho bankovnictva vykonavat,

tieto sa tak isto ligia v zavislosti od banky a typu bankovej operacie.?’

1.2.2.3 Mobilné bankovnictvo

Mobilné bankovnictvo je sluzba, ktord umoziuje klientom bank vykonavat’ bankové
operacie prostrednictvom mobilného zariadenia ¢i tabletu, do ktorého si stiahneme aplikéaciu
prislusnej banky. NajbeznejSie operacie sa vSak vel'mi neliSia od telefonického bankovnictva,
akurat v tejto forme ich vieme vybavit' bez dodato¢ného kontaktu s fyzickym pracovnikom
banky. Medzi hlavné nevyhody moézeme zaradit obmedzeny rozsah operacii, ¢i obavy
0 bezpecnost’. Kyberneticka bezpecnost’ je vel'mi dolezitym faktorom pri rozhodovani o tom,
¢1 pouzivat’ mobilné bankovnictvo alebo nie. AvSak prevencia je dolezita a preto existuju
odportcania ako napriklad pouzivat’ silné a jedinecné hesla, nastavit’ si dvojitl identifikaciu ¢i
autorizaciu, vyhybat sa verejnym Wi-Fi sietam a pravidelne vykonavat’ aktualizacie aplikacii

a tak isto aj operaéného systému zariadenia.?®

1.2.2.4 Internet banking

Internet banking vieme tiez najst’ pod ndzvami online banking ¢i web banking. Internet
banking je sluzba, ktord umoznuje klientom bank vykondvat bankové operacie
prostrednictvom internetu. Internet banking ma tiez niekol'’ko vyhod oproti pobockam, ako
napriklad jednoduché pouzivanie, dostupnost’ kedykol'vek a kdekol'vek, len s pristupom na
internet, ispornost’ ¢asu, ked’Ze transakcie vykoname v priebehu chvil’ky a bezpecnost’, ked’ze
na prihlasenie je potrebné zadat’ ID klienta a k tomu priradené heslo. Na pozivanie tejto formy

je potrebné byt zaregistrovany na tejto sluzbe, ¢o sa da uz pri otvoreni uétu alebo aj neskor.?

27 BARCIKOVA, S.: Vyhodou telefonneho bankovnictva je dostupnost’ pre klienta. In SME.sk. 2005, [online].
22.01.2024 Dostupné na: https://www.sme.sk/c/2399037/vyhodou-telefonneho-bankovnictva-je-dostupnost-pre-
klienta.html

28 CHEN, J.: Mobile banking. In Investopedia. 2020, [online]. 22.01.2024. Dostupné na:
https://www.investopedia.com/terms/m/mobile-banking.asp

29 Autor neznamy: Net Banking- What is Internet Banking? Features & Advantages of Internet Banking. In

celartax.in. 2023, [online]. 22.01.2024. Dostupné na: https://cleartax.in/s/net-banking
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1.3 Digitalizacia bankovnictva

Mnohé banky maju vSetko stale komplikované a vyuzivaju zastarané rieSenia.
Bankomat, call centrum a internetova platforma boli vytvorené v ¢asoch, ked’ zdkladom bola
fyzicka pobocka. Elektronické kanaly boli dobudované ako doplnok k hlavnému fyzickému

kanélu a to je dovod preco boli ¢asto od seba oddelené.*

“Digitalny pokrok v bankovnictve ide neskuto¢ne rychlo napred. A aj ked’ to nemusi
byt’ na prvy pohl'ad jasné, spolu s tymto pokrokom sa menia aj priority riaditel'ov bank. Zatial
¢o v roku 2016 patrilo medzi hlavné priority zacat' s nejakymi digitdlnymi iniciativami,
nakol'’ko mnoho bank v tom ¢ase prevazne planovalo, v roku 2017 uz vicsina bank zacala s
digitalizaciou.”%!

Domnievame sa, Ze v dneSnej dobe je digitdlna gramotnost nevyhnutnd pre

plnohodnotny zivot. To isté plati aj pre bankovy sektor, kde sa Coraz viac sluzieb poskytuje

online. Ked’ze nemusime navstevovat pobocky osobne, je to usporné a taktiez aj pohodIné.

“Hlavnym rizikom sa na rok 2017 teda stalo to, ze by banka digitalne zaostavala. Rok
2018 sa potom niesol v tomto istom duchu. V roku 2018 za¢ina mat’ digitalizacia zna¢ny dopad
na néklady a vynosy, banky sa stale viac snazia migrovat’ svoje procesy, aby boli efektivnejsie,

a v neposlednom rade sa personalizacia stiva alfou a omegou tispechu.”3?

1.4 Virtualna realita

Virtudlna realita predstavuje digitdlne modelované prostredie, ktoré simuluje realny
svet za pomoci pocitaCovych technoldgii. Zameriava sa na vizudlnu stranku, ktora je
prezentovana na obrazovke pocitaca alebo cez $pecialne stereoskopické zariadenie, okuliare na
virtualnu realitu. Okuliare na virtualnu realitu su zariadenie, na ktorom sa po nasedeni na hlavu
pouzivatel'a zobrazuje virtudlna realita. Na zvySenie autenticity zazitku sa vyuzivaju aj iné

zmysly pouzivatel'ov, ako je sluch, ¢i hmat. Vytvorenie plne autentickej virtualnej reality je

30 SKINNER, Ch.: Digital bank [cit. 29.11.2023]. Singapore: Marshall Cavendish Business, 2015, s. 21-22. ISBN
978-981-4515-46-4.

31 Text redakcie. Digitalnejsi zvitézi. In Bankovnictvi: odborny mési¢nik pro profesionalni finance. Praha:
Triangl, 2019, ro&. XXVI, ¢. 2/2019, s. 24-25. ISSN 1212-4273 MK CR E 8022.

32 SKINNER, Ch.: Digital bank [cit. 29.11.2023]. Singapore: Marshall Cavendish Business, 2015, s. 21-22. ISBN
978-981-4515-46-4.
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V sucasnosti obmedzené dostupnymi technologickymi prostriedkami, ktoré sa vplyvom casu
zlep3uju.®

Je potrebné vysvetlit' hned’ niekol’ko pojmov, ktoré sa tykaja tejto témy. Virtualna
realita je teda interaktivne, pocitacom generované zobrazovanie redlneho alebo umelého sveta.
Naopak, zmieSana realita (MR) poskytuje interaktivny pohl'ad alebo zobrazenie kombinacie
skuto¢ného sveta s prvkami vytvorenymi pocitacom. Rozsirena realita (AR) zobrazuje realny

svet s dodatocnymi vylepSeniami vytvorenymi pocitacom.

1.4.1 Historia virtudlnej reality

Virtualna realita sa stava rozSirenou a popularnou najmi Vv poslednych rokoch, avsak
jej zaciatky mozeme datovat’ uz do 20. storocia. Ako tvrdi Mudrak, I'udia sa o rozsirenie reality
snazili uz pred nastupom vypoctovej techniky.®* Morton Heilig v roku 1955 naértol koncept
multizmyslového divadla ,,Sensorama®, ktoré simulovalo jazdu na bicykli v Brooklyne. Bolo
to synchronizované pomocou vizudlnych, zvukovych, hmatovych a ¢uchovych vnemov. Jeho

napad vsak nebol finanéne podporeny.>®

V 60. rokoch minulého storocia v Lincoln Laboratory vyvinuli ,,Damoklov me¢®, prvy
zobrazovaci systém na svete namontovany na hlave. Tento tazky mechanizmus, sptstajuci

zakladny software, zobrazoval drotené 3D modely v zavislosti od pohybu pouzivatel'a.>®

Vicsina verejne dostupnych VR rozhrani vyvinutych prave v 60. rokoch minulého

storo¢ia nezahfnala komplexnost’ vnimania ako systémy Damokles ¢i Sensorama. Vzhl'adom

33 Autor neznamy.: Co je virtualna realita? Na tychto miestach sa stretnete s VR. In Paneurépska vysoka §kola
blog. 2021, [online]. 16.01.2024. Dostupné na: https://www.paneurouni.com/blog/co-je-to-virtualna-realita-na-
tychto-miestach-sa-stretnete-s-vr/

34 GERER, A. Vyuzivanie virtualnej a rozsirenej reality je uz realita. In ATP Journal [online]. Bratislava: HMH,
2018, [cit. 18.10.2023]. Dostupné na: https://www.atpjournal.sk/rubriky/rozhovory/vyuzivanie-virtualnej-
arozsirenej-reality-jeuzrealita.html?page_id=27486

35 Autor neznamy: Virtual Worlds: Living in the machine. 2011, [online]. 26.04.2024. Dostupné na:
https://cs.stanford.edu/people/eroberts/cs181/projects/2010-11/VirtualWorlds/styled/pagel.html

36 Tamtiez
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na obmedzeny vypoctovy vykon prvych osobnych pocitacov sa tieto VR svety spoliehali len

na predstavivost’ pouzivatelov.>’

1.4.2 Aktualne dominantné formy vyuZitia VR

Virtudlna realita mé stale vac¢si vplyv na nas svet. Poskytuje ndm nové moznosti
prieskumu a manipulacie s udajmi, ktoré predtym neboli dostupné. Terapeuti ju napriklad
vyuzivaju na liecbu psychickych problémov, ¢i uz ide o deti trpiace zneuzivanim, alebo I'udi,
ktori sa boja vySok. Dokonca aj chirurgovia vidia potencial vyuzitia virtualnej reality. Mozu ju
pouzit na planovanie operacii a precvicovat’ ich na virtudlnom pacientovi, ¢o zvysuje
bezpecnost’ a presnost’ zdkrokov. Siet’ VR simuldcii otvara cestu k icasti na telekonferencidch,
chirurgickych zakrokoch alebo simulovanych vojenskych operaciach spolu s 'ud'mi z r6znych

Casti sveta.

V oblasti architektury je tiez mozné vyuzit' VR, architekti maju prilezitost’ vziat’ svojich

klientov na prehliadku po ich budiicom dome, eSte pred zacatim vystavby.

NavySe hry s VR vyuZivaju stereo-vizualnu perspektivu a priestorovy zvuk na
simuldciu imaginarnych svetov. Tato technoldgia nie je obmedzena len na oblast’ zabavy. V
priemysle sa pouziva na ndvrh novych aut, zaskolenie obsluhy Zeriavov ¢i tréning reakcii
Sportovcov. VR dokéze efektivnejSie zaskolit’ novych zamestnancov tym, Ze im poskytuje

rychlejsi a zdbavne;jsi spdsob udenia.®®

1.4.3 Rozne techniky simulovania reality

“Virtudlna realita je svet, ktory z hl'adiska suvislosti priemyselnych procesov a ¢innosti
modelujeme. NajcastejSie sa v sucasnosti stretdvame s 3D modelovanim, CAD modelovanim
a pod. Pritom teda nemusi ist’ len o trojrozmerné svety, ale pri modelovani sa ¢asto pohybujeme
aj v 2D priestore. Usporiadanie a rozmiestnenie liniek, procesov ¢i technoldgii sa dnes
najcastejSie deje stdle v dvojrozmernom priestore podobne ako volakedy za rysovacimi
doskami. Dnes vSak na to médme podstatne vykonnejSie pocitatové systémy a aplikacie. Aj v

2D priestore teda moZeme hovorit’ o virtudlnej realite, tvorbe modelov a simulovani

37 Autor neznamy: Virtual Worlds: Living in the machine. 2011, [online]. 26.04.2024. Dostupné na:
https://cs.stanford.edu/people/eroberts/cs181/projects/2010-11/VirtualWorlds/styled/pagel.html

38 SUBAK, M.: Co je virtualna realita? In: VirtualnaRealita.cu. 2017, [online]. 23.10.2023. Dostupné na:
https://virtualnarealita.eu/co-je-virtualna-realita/
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procesov.”*® Virtualna realita sa stala dostupnej$ou pre verejnost’ v 21. storoéi vd’aka poklesu
cien LCD displejov a vypoctovych zariadeni, Co vyrazne urychlilo jej rozvoj. KIicovym
faktorom pre popularizaciu virtudlnej reality medzi beznymi I'ud'mi bol vznik Google
Cardboard. Google Cardboard je lacné vreckové zariadenie, ktoré pohana virtualnu realitu

pomocou takmer akéhokol'vek smartfonu s aplikiciami podporujuce Cardboard.*

Odborne by sme vedeli virtudlnu realitu popisat’ ako “pocitaCovo-generovany scenar,

ktory simuluje virtudlny zazitok.”*!

VR v skratke znamena Uplné nahradenie existujuceho sveta digitalnym, pomocou VR
okuliarov alebo displeja. Prvymi pouzivatelmi tejto technoldgie boli herny a zabavny

priemysel, no v sucasnosti je to rozsirené aj medzi inymi oblastami (uvedené v kapitole 1.4.2).

Existuje aj AR (angl. augmented reality), teda rozsirena realita, ktora prekryva digitalnu
vrstvu na podklade skuto¢ného sveta. Inymi slovami, AR vytvara pohlcujuce a dynamické
virtualne prvky, ktoré zlepSuju realitu. Obrazky, text a d’alSie informécie sa pridavaji do sveta
prostrednictvom roznych zariadeni ako st smartfony, inteligentné displeje, okuliare,
inteligentné SoSovky ¢i tablety. Priklad pre AR je popularna hra Pokémon GO, ktora
zaznamenala obrovsky uspech, ¢i filtre pouzivané na socialnych siet’ach, ktoré obohacuju fotky

pouzivatel'ov o rézne digitalne predmety.

Dal$im typom reality je MR, teda zmie$ana realita (angl. mixed reality). Podla
viacerych zdrojov je zmieSana realita kombinaciou VR a AR, ¢ize pdsobia spolu skutocné
a virtualne objekty. Spolo¢nost’ Microsoft pontka k tomuto typu reality aj produkt s nazvom
HoloLens, ¢o st okuliare ktoré zobrazia pouzivatel'ovi holografické 3D predmety a moZe ich
nasledne otac¢at’ pomocou pohybu ruk. Podobné okuliare sa pontkaji aj pod znackou
MagicLeap. Jednym z rozdielov medzi tymito produktmi je, ze MagicLeap zachytava pohyb

ovladaca, ktory drzi uzivatel' v rukach, zatial’ ¢o HoloLens zachytava priamo pohyb ruk, bez

39 GERER, A. Vyuzivanie virtualnej a rozsirenej reality je uz realita. In ATP Journal [online]. Bratislava: HMH,
2018, [cit. 18.10.2023]. Dostupné na: https://www.atpjournal.sk/rubriky/rozhovory/vyuzivanie-virtualnej-
arozsirenej-reality-jeuzrealita.html?page_id=27486

40 SPIGEL, M.: Historia virtualnej reality - od fantastickych snov po unik zo skuto¢nosti. In Techbox [online].
Bratislava: Techbox, 2018, [cit. 18.10.2023]. ISSN 1338-1210. Dostupné na: https://www.techbox.sk/historia-
virtualnej-reality-od-fantastickych-snov-po-unik-zo-skutocnosti

41 Tamtiez
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pouzitia ovladaca, alebo je ho mozné ovladat pomocou hlasového ovladania Cortana,

virtualneho asistenta od spolo¢nosti Microsoft.*?

Stthrnnym pojmom pre pojmy uvedené vyssie v tejto podkapitole je rozsirena realita
XR (angl. extended reality), ktora bude zahfnat' aj dalSie, novovytvorené v budicnosti.
V stucasnosti firmy vyvijajice XR technologie bojuju s niekol’kymi prekédzkami. Tieto
technoldgie potrebuju zbierat’ obrovské mnozstvo dat na svoju funkénost’ o tom, ¢o robite, ¢o
vyhl'adavate ale aj o emocidch, o su citlivé udaje, ktoré je potrebné chranit’. Vstupné naklady
na implementaciu st tiez vel'mi vysoké, preto neexistuje zatial’ az tol’ko firiem, ktoré by sa XR
venovali. Dal§im problémom je neustile napredujiica funkénost’ technologii, ktora ich robi

modnym doplnkom, k ¢omu treba prispdsobit’ aj technologické a softvérové poziadavky.*®

Dalsim pojmom je metaverse. Samotny pojem bol prvykrat pouZity uz v roku 1992
v sci-fi romane Snow Crash od autora Neal Stephensona. V tomto pribehu metaverse bol
oznaceny ako virtualna realita, ale na rozdiel od tej, ktori pozname dnes, sa l'udia v telach
svojich avatarov spajali so softvérovymi agentmi. V sG¢asnej dobe tento pojem oznacuje
spojenie realnej, rozSirenej a virtudlnej reality do jedného celku, v ktorom moézu l'udia Zit’
plnohodnotny Zivot, funguje v iom samostatna ekonomika, ktora nie je spravovana konkrétnou
spolo¢nostou. Na budovani tejto kombinacie sa podiel’a aj znama socialna siet’ Facebook, ale
aj spolo¢nosti, ktoré stoja napriklad za hrami ako Fortnite ¢i Nintendo, alebo spolo¢nost’
Microsoft, ktora sa metaverse snazi pouzit’ aj v oblasti pracovnej efektivity. Metaverse nemusi
byt’ len VR, podl'a Zuckerberga mé byt pristupny prostrednictvom AR, smartfénov, tabletov

&i pocitaca.

42 PII. J.: Magic Leap 2 vs Microsoft HoloLens 2: Key differences. In VRX blog. 2023, [online]. 16.01.2024.
Dostupné na: https://vrx.vr-expert.com/magic-leap-2-vs-microsoft-hololens-2-key-differences/

43 MARR, B.: What Is Extended Reality Technology? A Simple Explanation For Anyone. In Forbes. [online].
Washington: Forbes Media, 2019, [cit. 16.1.2024]. Dostupné na:
https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2019/08/12/what-is-extended-reality-technology-a-simple-
explanation-for-anyone/?sh=11669dbf7249

44 VINC, S.: Co je metaverse? Nastupca internetu, alias prepojenie reality s AR a VR. In Techbox [online].
Bratislava: Techbox. 2021, [cit. 18.10.2023]. ISSN 1338-1210. Dostupné na: https://www.techbox.sk/co-je-to-
metaverse-nastupca-internetu-alias-prepojenie-reality-s-ar-a-vr

25



2. Ciel’ prace a metody skumania

V tejto Casti bakalarskej prace zadefinujeme ciel’ préce, priblizime cCiastkové ciele,

ktoré vedua k jeho naplneniu. Okrem toho priblizime vyuzité metody skiimania.

2.1 Ciel’ prace

Cielom naSej prace je preskumanie postojov k VR technologiam jednotlivymi
finan¢nymi instituciami na slovenskom trhu, ¢im prispejeme k pochopeniu aktualnych trendov
a vyziev v tejto oblasti v nasom regione. Tieto informacie porovnavame s vyvojom z0 sveta v

oblasti financii ako aj z inych oblasti.

Medzi vedlajsie ciele by sme zaradili identifikaciu a vyhodnotenie potencionalnych

benefitov, ale aj hrozieb VR ¢i uz pre banky alebo ich klientov.

2.2 Metodika prace a metéody skumania

Ako predpoklad vypracovania bakalarskej prace sme si pripravili literarny resers,
pri¢om sme si nastudovali relevantnti odbornu literaturu, vedecké ¢lanky a online zdroje, ako

teoretické vychodiska a poznatky 0 danej problematike.

Pri plneni hlavného ciel’a prace sme postupovali systematicky a vyuzili viaceré metody
skiimania v sulade s povahou prace. NajpouzivanejSou metodou je indukcia, v ramci ktorej sme
najprv zhromazdili potrebné tvdaje anasledne ich analyzovali. Postupovali sme od
vSeobecnych teoretickych informécii ku konkrétnym. Zaroven sme spdjali jednotlivé
informécie do vécsich celkov, kapitol, vyuZitim systematizécie a agregacie poznatkov. V praci
sme vyuzili aj komparativnu analyzu, porovnavali sme finan¢né sektory na Slovensku

a v zahrani¢i a pristupy k vyuzitiu VR.
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3. Vysledky prace

V tejto Casti bakalarskej prace sa budeme zaoberat’ tym, ako finan¢né a nefinan¢né
inStitcie vo svete ana Slovensku pracuja s virtudlnou realitou. Najprv si predstavime
koncepty vyuzitia VR v bankovej sfére vo svete. Nasledne je nasim cielom zistit pomocou
kvalitativneho prieskumu medzi veducimi pracovnikmi bank, ako jednotlivé banky interaguju
najblizSie k téme holografickej reprezentacie bankovej pracovnicky — Vesne, a inym projektom
Slovenskej sporitelne vo virtudlnej realite. Za tymto ucelom predstavime vysledky
kvalitativnej Stadie, ktorti realizujeme s panom Petrom Petenyim, koordinatorom projektu

Vesna a s panom Rastislavom Benkom, marketingovym expertom Slovenskej sporitelne.

3.1 Svetové finan¢né inStitucie a virtualna realita

Niekol’ko bank a tiverovych institucii vo svete uz testuje technoldgiu virtualnej reality.
Tieto inStitacie vytvaraju aplikdcie VR, ktoré prezentuju ich digitdlne bankové rieSenia v
digitalnom 3D prostredi alebo v prostredi zmieSanej reality. Niektoré prinasaju klientom
nastroje, ktoré im pomahaju spravovat’ ich financie, a iné zas vyuzivaja virtualnu realitu ako

marketingovy a komunika¢ny nastroj.

VR sa da vyuzit ako nastroj na vizualizdciu udajov, ¢i nehmotnych bankovych
produktov, ako napriklad sporenie ¢i dochodkové sporenie. Pre spotrebitela je teda

jednoduchsie na predstavenie ako finan¢né instittcie, €1 konkrétne produkty funguju.

Je vSak mozné, ze vdaka virtualnemu prostrediu prestaneme chodit’ do kamennych
pobociek institicii a vSetko budeme riesit neosobnou formou komunikacie vo virtudlnej
realite. USetri to Cas spotrebitelom a Vv kone¢nom désledku aj samotnym zamestnancom
institacii.

Skuto¢ny prisl'ub VR bankovnictva, podl'a mnohych S$pecialistov, spo¢iva v moznosti
vytvorit’ avatara pohananého umelou inteligenciou, ktory by zékaznikov viedol a odpovedal na
ich otazky, ¢im by sa odstranil 'udsky faktor a s nim spojené naklady. Zatial’ nie je jasné, ¢i
VR niekedy nahradi osobni komunikdciu s poskytovateI'mi bankovych sluzieb, o ktorej
spotrebitelia hovoria, ze po nej stale tizia. Bolo by potrebné prekonat’ mnohé technologické
prekazky, nehovoriac o urovni pohodlia spotrebitel'ov (alebo jeho nedostatku) pri vykonévani

dovernych finanénych obchodov v takomto neznamom prostredi.
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Napriklad BNP Paribas, ktora ma zahrani¢ni pobocku na Slovensku a takisto aj
v Ceskej republike, zalozila v roku 2016 spolu s d’alsimi spoloénostami VR Arles Festival,
podujatie konajuce sa pocas fotografického festivalu, ktory poskytuje divakom iny pohl'ad na
film a umelecka tvorbu. Neskor v tom istom roku otvorili v Parizi trvala vystavy virtualnej
reality MK2 VR venovanu filmovym zazitkom. V juni 2017 predstavila aplikaciu pre virtualnu
realitu, ktora zakaznikom retailového bankovnictva vo Francuzsku umoziiuje pomocou
roz§irenej reality skontrolovat’ svoje bankové operacie, alebo kupit nehnutel'nost. Zaroven
Vv aplikacii mo6zu chatovat’ s avatarom bankového poradcu pred naplanovanim stretnutia
V pobocke. Poistovacia spolo¢nost’ BNP Paribas Carddif predstavila aplikaciu Mobile Protect

VR, ktora umoziuje informovanie klientov o vyhodach poistenia mobilnych zariadeni.*®

Pol'sky fintech inovator Comarch predviedol na konferencii Finovate v roku 2016
aplikdciu na investovanie vo virtualnej realite. Tato mobilna aplikacia, ktord spaja finan¢né
planovanie a investi¢né poradenstvo do jedného, je prepojena s inteligentnymi hodinkami
¢im umoziuje pouzivatel'om kontrolovat’ svoje financie prakticky neustale. Bankové udaje su
prezentované v reaktivnom 3D prostredi a zazitok vo VR pontka personalizované

spravodajstvo, stretnutia s poradcami a prehl'ad portfolia.*®

Inovacie su uzko spojené s americkym trhom. Prikladom aplikacie VR v bankovom
sektore Spojenych Statov je Wells Fargo. V ramci ich prehliadky ,,Together Experience” mali
zakaznici moznost’ vyskusat’ si najnovsie technoldgie od spolo¢nosti Oculus, teda spolo¢nosti,

ktora produkuje nahlavné stipravy.*’

Najvicsia americka banka podla aktiv J. P. Morgan v roku 2020 predstavila platformu
Onyyx, ktord ako prva na svete umoziuje vedenie vkladovych uctov na blockchainovej i€tovne;j
knihe. Blockchain je distribuovany typ databazy, v ktorej su data chronologicky zoradené.

Funguje pre kryptomeny, o umoziuje 'udom obchodovat medzi sebou bez pouZitia

45 Autor neznamy: Virtual reality: step into the future of banking. In BNP PARIBAS. 2017, [online]. 25.04.2024.
Dostupné na: https://group.bnpparibas/en/news/virtual-reality-step-future-banking

46 Text redakcie. 10 Ways Banks And Credit Unions Are Using Virtual Reality. In The Financial Brand. Gig
Harbor Washington: The Financial Brand

47 Text redakcie. 10 Ways Banks And Credit Unions Are Using Virtual Reality. In The Financial Brand. Gig

Harbor Washington: The Financial Brand
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sprostredkovatela, napriklad banky.*® Tato inovativna platforma ma potencial na revoluciu
V bankovnictve a otvara cestu k buducnosti bezpecnych a efektivnych financnych sluzieb.
V ramci portfélia Onyx, otvorila J.P. Morgan aj virtudlnu bankovu poboc¢ku s ndzvom ,,Onyx
luonge* v metaverse Decentraland, virtudlnom svete zaloZenom na technologii blockchain,

ktory ma predpoklad na transformaciu do VR.

Britska nadnarodna holdingova spolo¢nost HSBC zaoberajuca sa bankovnictvom
a finanénymi sluzbami sa spojila s decentralizovanym hernym virtudlnym svetom The
Sandbox za ucelom vytvorenia prilezitosti pre virtudlne komunity vo svete, ktorym tak otvori
prilezitosti na vzdjomnu spolupracu medzi globalnymi poskytovatel'mi finanénych sluzieb
a Sportovymi komunitami v metaverse The Sandbox. Partnerstvo medzi HSBC a The Sandbox
umozni HSBC ziskat’ pozemok LAND, ¢o je virtudlna nehnutel'nost’ v metaverse The Sandbox,
ktory bude vyvinuty na zapojenie fantsikov Sportu, e-Sportu a hier. Toto by HSBC malo
priniest nové skusenosti s novovznikajicimi platformami ¢i inovativne spoluprice so
znackami ako Gucci, Adidas ¢i s interpretom Snoop Doggom, ktoré uz maju pobocky v tomto
virtuAlnom svete.*® Toto umozni oslovit’ §irSie publikum a posilni to aj HSBC v digitidlnom
svete. Je to len dalSim prikladom toho, ako metaverse otvara nové mozZnosti pre

marketing finanénych institacii.

3.2 Slovenské finan¢né inStitacie a virtualna realita

Virtudlna realita sa v poslednych rokoch vyznamne rozvija a jej vplyv sa dotyka aj
oblasti financii. Slovenské banky za¢inaji postupne objavovat’ potencidl VR a implementujt

ich aj do svojich sluzieb a produktov pre svojich klientov.

3.2.1 Tatra Banka

Jednou z bankovych institacii na Slovensku vyuzivajica VR je Tatra Banka, a. s.
V roku 2020 v spolupraci so softvérovou spolo¢nost'ou Virtual Everything spustili projekt VR

Generation, do ktorého sa zapojilo niekol’ko strednych $kol z celého Slovenska. Studenti si

48 Autor neznamy: Transforming the way money, information and assets move around the world. In Onyx by J.
P. Morgan. 2024, [online]. 25.04.2024. Dostupné na: https://www.jpmorgan.com/onyx/index.htm

49 ABBOTT, M. — MURRAY, J.: The ultimate guide to banking in the metaverse. In Accenture Banking Blog.
2022, [online]. 26.04.2024. Dostupné na: https://www.animocabrands.com/hsbc-to-become-first-global-

financial-services-provider-to-enter-the-sandbox
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vd’aka VR prostrediu a mobilnej aplikacii vyskusSali rozne situacie, ktoré sa tykaju sveta
financii. VR teda prinasa mozZnost' si zabavnou formou osvojit' nové poznatky z oblasti
finanénej gramotnosti.®® Po tispechu pilotnej verzie priniesla banka v roku 2022 pokracovanie
projektu, dostupné pre vsetky stredné skoly na Slovensku. Zapojenym $kolam Nadacia Tatra
banky darovala verziu cardboardov, jednoduchych virtudlnych okuliarov, ktoré premenia
smartfon na VR okuliare. V tejto vylepSenej verzii sprevadza Studentov lekciami slovensky
hudobnik Ego, zatial' &o v prvej verzii ich sprevadzal Daniel Sebastidn Strauch znamy ako
“GoGo“. Tatra banka teda vyuziva VR aj ako nastroj inovativneho pristupu K vzdelavaniu

Vv oblasti financii a ukazuje, ako VR technologia moze zefektivnit’ a spestrit’ proces ucenia.

3.2.1.1 Aplikacia VR Generation

Ako sme spominali, tito aplikdcia sa vyznacuje inovativnym pristupom k vyucbe
finan¢nej gramotnosti. Ponuka putavé animécie a interaktivne aktivity, ktoré¢ udrzuji zaujem
Studentov a ul'ahcuju im pochopenie zlozitych konceptov. Vdaka tomu sa ucenie stdva

zabavnym a efektivnym zazitkom.

Zapojenie popularnej osobnosti, ako je hudobnik Ego, do aplikacie mé silny motivacny
vplyv na mladych l'udi. Jeho pritomnost’ robi z u€enia o financiach atraktivnu zaleZzitost'. Ego
ma rolu sprievodcu, s ktorym sa $tudenti 'ahko stotoznia a jeho zabavny a uvolneny §tyl

prezentacie im ul'ah¢uje vnimanie informacii.

Zaverecny test v aplikacii umoznuje Studentom preverit' si Groven nadobudnutych
vedomosti a identifikovat’ oblasti, ktoré vyzaduju d’alSie preStudovanie. Test slizi ako
motivacny faktor, pretoZe Studenti sa snaZia dosiahnut’ o najlepsi vysledok. Zaroven poskytuje
cennu spétnu vdzbu pre pedagogov, ktori nasledne dokazu cielene zamerat svoje vyukové

aktivity.

Vdaka kombindcii zdbavnej a interaktivnej formy ucenia, pritomnosti znamej
osobnosti a testu na preverenie vedomosti predstavuje tato aplikacia cenny nastroj pre vyucbu
finan¢nej gramotnosti. Mo6Ze sa vyuzivat ako doplnok k tradiénym vyucbovym metédam v
Skolach, réznych kurzoch a vzdeldvacich programoch. Aplikacia taktiez slazi ako efektivny

nastroj pre individualne §tidium a sebavzdeldvanie v oblasti financii.

50 Text redakcie: Tatra banka pouziva virtudlnu realitu na ucenie stredoskolakovej finanénej gramotnosti. In

FinReport
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Podl'a nasho ndzoru, moznost'ou na zlep$enie by bola vécsia interaktivita v zmysle
ovladania postavy, prepojenie aplikacie so socialnymi siet'ami, ¢o by umoznilo Studentom
zdielat’ svoje vedomosti a skusenosti s ostatnymi. Aplikacia by mohla byt dostupnd v r6znych
jazykovych verziach, ¢im by sa zvysila jej dostupnost’ a vyuzitie aj pre iné krajiny, ¢i
narodnostné skupiny, ¢o by mohlo priniest Tatra banke, alebo aj celej Raiffeisen Bank

International Group, do ktorej Tatra banka patri, lepSiu viditeInost’.

Obrazok 1- Uvodnd animacia aplikécie

Zdroj: Vlastné spracovanie

3.2.2 Slovenska sporitelna

Druhou analyzovanou finan¢nou institiciou na Slovensku je Slovenska sporitel'na a. s.
Tato banka v nedavnej minulosti predstavila ako méze vyzerat' bankovnictvo v buducnosti,
prostrednictvom metaverza, virtudlneho priestoru prelinajiceho virtuadlnu realitu s tou
skuto¢nou realitou. V jednej z ich pobociek v Bratislave, vita zakaznikov prva holograficka
bankova pracovnicka Vesna. Jej aktudlnou ¢innostou je odpovedat na otazky klientov
ohl'adom uctov, kariet, investovania a Georgea, elektronického bankovnictva. Cielom banky
nie je aby Vesna nahradila pracovnikov na pobockach, ale aby im pomohla. Jej hlavnym
cielom je pomoct’ zamestnancom na pobocke, aby mali moZznost venovat' ¢as odbornému
poradenstvu. V dnesnej dobe su Cetboty ¢i voiceboty pomerne Casté, ich pracou je poméahat
zakaznikom s Castymi otdzkami. Z nasej analyzy vyplyva, Zze Vesna je celosvetovym unikatom.

V porovnani s klasickymi chatbotmi posobi Vesna ovel'a I'udskejSie a autentickejSie, ¢im si

31



ziskava doveru klientov. Jej schopnost viest prirodzené a komplexné konverzacie,
spracovavat’ informacie z roznych zdrojov a reagovat’ na individualne potreby klientov vedie

k vyrazne lepSiemu zaZitku z interakcie so zakaznickym servisom. !

3.2.2.1 Inspiracia na vytvorenie Vesny

Slovenska sporitelia sa snazi budovat’ imidz digitalnej a zaroven aj inovativnej banky.
S tym stvisi aj cena za najlepSieho inovétora z roku 2018 od Visa Awards.? Slovenska
sporitel'na je najvacsia banka na Slovensku, ¢o sa tyka aktiv, a sa snazi byt aktivna aj na poli
digitdlnych inovacii. Aplikdcia George ma najvyssi pocCet pouzivatelov a zaroven aj vysoké
hodnotenie, 4,5 hviezdigiek z piatich, podla obchodov s aplikaciami.>® K najsirsej sieti
pobociek a bankomatov na Slovensku, v pocéte 270, sa pridala aj aplikacia mobilného
bankovnictva George. Prepojenie T'udského faktora s digitalnym prostredim je klI'icové pre
stratégiu retailového segmentu Slovenskej sporitel'ne. Medzi prvymi zaviedli tablety na

pobockach, ktoré pomahaju riesit’ poziadavky klientov priamo na pobocke.

V Case vyvoja Vesny, virtudlnej asistentky, boli dostupné rozne technologie ako
hlasova a tvarova biometria ¢i iné. Holografické technologie sa v§ak nachadzali len v ranom
Stadiu vyvoja. V stvislosti s novym konceptom pobocky banky od Erste Group bolo potrebné
vytvorit’ aj adekvatne moderné rieSenie. V slovenskej sporitelni sa teda rozhodli pre koncept
,poradkyne z budtcnosti®, digitalnej asistentky schopnej riesit’ najcastejSie sa opakujice
poziadavky klientov. Medzi také patria napriklad zablokovanie stratenych ¢i ukradnutych
kariet, navySenie limitov a iné podobné ukony. Su to sice jednoduché a dostupné ukony
zvladnutel'né prostrednictvom aplikécie, avSak nie kazdy klient je technicky zdatny, alebo

nema k dispozicii prislusni technologiu. V takychto pripadoch zvdcsa klienti preferuji

51 Autor neznamy.: Holograficka bankarka — svetova inovacia od Slovenskej sporitel'ne. In Slovenska sporitel'na
aktuality. 2022, [online]. 16.01.2024. Dostupné na: https://www.slsp.sk/sk/aktuality/2022/4/6/holograficka-
bankarka-svetova-inovacia-od-slovenskej-sporitelne

52 Autor neznamy: Visa a Zdruzenie pre bankové karty ocenili najlepSie finan¢né institGcie. In Visa. 2019,
[online]. 25.04.2024. Dostupné na: https://www.visa.sk/o-spolocnosti-visa/tlacove-centrum-visa/press-
releases.2958644.html

53 Autor neznamy: Slovenska sporiteliia je najvécsia digitalna banka na Slovensku. In Slovenska sporitelna
aktuality. 2019, [online]. 25.04.2024. Dostupné na: https://www.slsp.sk/sk/aktuality/2019/2/1/slovenska-

sporitelna-je-najvacsia-digitalna-banka-na-slovensku-vyse-720-000-ludi-aktivne-bankuje-s-georgeom
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telefonicky kontakt scall centrom. Implementicia Vesny mala za ciel uSetrit cas
zamestnancom pobociek a umoznit im tak venovat' sa komplexnejSim témam a otazkam

klientov.

3.2.2.2 Kanaly komunikacie s Vesnou

Ciel'om bolo vytvorit’ holografickti bankovt pracovnicku, s ktorou by klienti mohli
interagovat’. Povodne bola navrhnutd pre webovy chat, no uz je mozné ju prepojit aj na
ChatGPT alebo akykol'vek jazykovy model, ¢i ini technoldgiu, ¢im sa stava realnou
a schopnou viest’ konverzacie aj v realnom cCase. Je vSak dblezité poznamenat’, ze v bankovom
prostredi je klIi€ova presnost’ a spolahlivost’ informdcii, a to nateraz nie vSetky jazykoveé
modely zvladaji. Vesna preto pouziva jazykovy model slovenskej firmy, Nettle.Al, ktory si
dokaze poradit’ aj s gramatickymi chybami ¢i gramaticky nespravnou sloven¢inou. Z tohto
dovodu je Vesna obmedzena na ,uzavrety” bankovy svet, kde je jej jazykovy model
natrénovany na relevantné informécie a postupy. To znamen4, Ze ak sa jej klient opyta na tému

mimo jej znalostnej bazy, Vesna priznd, ze to eSte nevie.

Vesna priniesla revoluciu do oblasti zakaznickeho servisu. Na web chate sa priemerne
uskutoénuje 7000 interakcii mesacne a tym, ze je tam zapojena Vesna, ktora zvlada pracu bez
obmedzeni ako pri 'udskom faktore, pocet dopytov na webe sa zvysil 2,5- nasobne a miera
uspesnosti pri zodpovedani na otazky bola na zaciatku 60%. Na zaklade naSej kvalitativnej
Stadie konstatujeme, ze cielom do buducnosti je implementovat’ Vesnu do aplikacie George,
kde by sa stala osobnou bankovou pracovni¢kou. Aktualne je v procese rieSenia jej zapojenie
do mailovej komunikacie. Fungovanie mailbotu a webbotu je odlisné, ale zaklad, analyza

kl"ai¢ovych slov v texte a hl'adanie zhody v naprogramovanej databaze, je rovnaké.

Dalsou moZnostou vyuzitia Vesny je pre, Vv su¢asnosti, popularne hypotekarne
kalkulacky. Klient by jej poskytol informacie a ona by mu ich nastavila a nasmerovala ho

nasledne do aplikacie George, popripade mu dohodla rovno stretnutie v banke.

3.2.2.3 Vyvoj Vesny

Holograficka bankovéa pracovnicka Vesna, inovativny projekt od Slovenskej sporitelne,
presla pred uvedenim do prevaddzky komplexnym vyvojom, ktory zahfiial viacero vyziev.
Povodny nazov “Stela® musel byt zmeneny atak sa Slovenska sporitel'na rozhodla pre

,Vesnu“ staroslovanské meno symbolizujlice prichod jari. Je aj spajané s Vesnou Vulovi¢,
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ktora prezila pad z 11 kilometrovej vysky a drzi za to svetovy rekord. Toto meno odzrkadl'uje

silu odhodlanost’ a novy zaciatok, ¢o popisuje aj hodnoty Slovenskej sporitel'ne.

Z nasej kvalitativnej Stadie vyplynulo, ze ,,najva¢sim problémom bola synchronizacia
obrazu a zvuku.“®* Holograficka technoldgia vykreslujiica Vesnu vyuziva 8 rychlo rotujiicich
vrtal’ s LED svetelnymi pasmi. Tieto vrtule sa otacaju rychlostou 800 otacok za minttu, ¢o je
pre l'udské oko neviditelné a tym sa vytvara dojem 3D obrazu. Poziadavky Slovenske;j
sporitelne na systém boli vysoké a bol potrebny dodatocny vyvoj podkladovej harvérovej
technologie, aby podporoval plynulé zobrazenie Vesny bez technickych problémov. Téato
inovacia, ktora iniciovala Slovenska sporitelfia je dnes podla naSho prieskumu aj svetova
novinka, ked’ze ,,dodavatel'ské firma dnes ponika human holograficky stojan, ktory funguje na

principe vyvoja Vesny.« >

Na vyvoji vyzoru sa Slovenska sporitelfia spolupracovala s vyskumnym instititom
neuropsycholéga Roberta Krauseho. Realizovali spolo¢ne vel'ky neurologicky prieskum
s cielom zistit’, ako by mal vyzerat profil idedlneho digitdlneho bankara, aby bol doveryhodny
a posobil na ¢o viacsie mnozstvo l'udi. Prieskum zahrnal Siroku $kalu respondentov a opieral
sa 0 predchadzajuce vedecké prace renomovanych psychologov. Na zdklade tejto analyzy
Krause vytvoril konkrétny popis toho, ako by mala osobnost’ reprezentujica chatbota vyzerat.
Pohlavie digitadlneho bankara bolo zadané Slovenskou sporitel'nou, ale aj samotny in§titlt si to
overil, ukazalo sa, Ze osobnostou chatbota by mala byt Zena so svetlohnedou pokozkou a
vel'kymi o¢ami. Samozrejme, skiimali aj aké farby na cloveka ako vplyvajua, a ktoré outfity
ovplyviiuji vnimanie l'udi. Samotné oblecenie potom pripravil slovensky dizajnér a moédny
navrhar Martin Hr¢a. V druhej fdze vyskumu respondenti zorad’ovali T'udi od
najdoveryhodnejSieho po najmenej doveryhodného, pricom boli napojeni na pristroj
Biofeedback a Neurofeedback, ktory skiima fyziologické reakcie tela. Respondenti boli mladi

l'udia, I'udia v produktivnom aj dochodkovom veku

,Od Krauseho institatu sme dostali veI'mi podrobny popis toho, ako by mal chatbot

vyzerat', ako by sa mal spravat’, ako by mal dokonca rozpravat, ¢i ako by mal byt obleceny.
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Dal$ou zlozitou ¢astou bola napriklad synchronizacia pohybov pier, foneticky spravneho

otvarania Ust pri rozpravani.“>®

3.2.2.4 Iné projekty SLSP zahrniujuce Al a VR

Medzi d’alSie projekty Slovenskej sporite'ne by sme mohli zaradit’ aj Viano¢na kampan
v roku 2022. Tato kampan priniesla replikaciu slov znameho slovenského herca Jaliusa
Satinského. ,,Text vysloveny v kampani sme nevytvarali my, ale st to jeho myslienky, z knih,
ktoré napisal, avsak nikdy neboli vyslovené priamo nim. A to bolo na tom aj to tazké, Ze to nie
su slova, ktoré uz niekedy vyslovil.“®” Za pomoci ukrajinskej firmy Respeecher, naugili Al
sloven¢inu. Na dokonc¢enie presnej tonality sloven¢iny bol privolany slovensky herec Michal

Hudék. Kampai bola hotova za dva a pol tyzdna.

Obrazok 2 -Viano¢na kampan Slovenskej sporitel'ne

SLOVENSKA S

Mk

....dokong¢ite naéaté a dojdete”
dalej, ako sa vam kedy snivalo.":

buducnostjevasa.sk

Zdroj:https://www.mediaklik.sk/marketing/clanok/645543-legendarny-julo-satinsky-sa-vracia-slovensko-
povzbudzuje-k-optimizmu-v-novej-kampani/

Daldim projektom od Slovenskej sporitelne bol SPACE Base Metafest. Podstatou tohto
projektu bolo, ze poskytol 'udom zazitok vo VR. Toto podujatie vo virtudlnom svete bolo
pristupné vietkym, nielen klientom banky. Ugastnici festivalu si mali moZnost pozriet
vystupenia komikov a stretnut’ rézne zname osobnosti. Z nasej Stadie vyplyva, Ze aj ked’ tento

projekt bol dost’ financne naro¢ny, nie je vylicené, ze sa v budicnosti nebudl realizovat

5 TamtieZ
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podobné projekty. ,,V poslednom ro¢niku festivalu sa nam vsak viac osvedcila 2D verzia, ktora
je dostupna bezne aj pre mobilné telefony a hlavne bez nutnosti vlastnit’ 3D nahlavnu stpravu,
ked'ze zatial' nie su také rozSirené a eSte su aj pomerne financne nédkladné pre bezného

pouzivatel'a.*

Obrazok 3 — Space Base Metafest

Zdroj: https://www.slsp.sk/sk/landing-pages/space-base-metafest

3.2.2.5 Virtualna realita ako buduci distribucny kanal bankovnictva na Slovensku

V sucasnej dobe sa stémou virtudlnej reality objavuje mnozstvo obav. Jednou
Z najCastejSich je moznost’ straty zamestnania v dosledku pokroku v tejto oblasti ,,Chcem
podotknut’, Ze Vesna nikdy nenahradi svojich kolegov, chce im len poméhat’ od ich beznej

agendy, aby sa viac mohli venovat’ osobnému, kvalitnému poradenstvu.* >

Dalsou Gastou obavou je moznost uniku dovernych informacii o klientoch
prostrednictvom Vesny. ,,Jednoducha odpoved’ je, Ze nemo6zu. Cudia vidia Vesnu iba ako ta
holograficku bankarku na nasej pobocke v Nivy Centrum, avsak to je len jedna jej Cast. Tam
to funguje v ,krabicovom® rieseni, je to, akoby samostatny systém, Gplne oddeleny od tej web
chatovej casti. To, ¢o je na webe je za firewallom, ktory chrani pred unikom akychkol'vek

informécii. Dokonca ani nas to nechce pustit’ do vnutra, mame vel'mi striktnt IT politiku.« %

Domnievame sa, Ze sa VR stane sti¢astou bezného zivota, no nateraz, ako vyplynulo

zZ naSej kvalitativnej Studie, sme od toho pomerne d’aleko. Nasa praca dokazuje, Ze slovenské
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bankové prostredie je vel'mi otvorené a dve najvacsie banky, z pohl'adu velkosti aktiv, aktivne
experimentuju s technoldgiou, ktord je predpokladom virtualnej reality. V mobilnych
aplikaciach bank, vratane tej od Slovenskej sporitel'ne, sa objavuju digitalny avatari, ktori
sluzia ako rozhranie pre interakciu. Predpokladame, ze v buducnosti by toto rozhranie mohlo
byt’ prepojené s okuliarmi na virtualnu realitu, ¢im sa umozni zakaznikom pristup k bankovym
sluzbam z pohodlia domova. Tento vyvoj prinesie rézne formy digitalnej asistencie, s ktorymi
budt moéct’ zakaznici spolupracovat’. Napriek tomuto vyvoju predpokladame, ze 'udsky faktor
bude nad’alej zohravat’ kI'i€ovu tlohu v bankovnictve, najmé pri zlozitejSich operaciach, ako
su investovanie. Mobilné aplikacie a VR technologie su pre bankové stratégie kl'ucové. Je
evidentné, Ze nahlavné supravy aich vyvoj prispeje K zjednodusSeniu a zefektivneniu

bankovych procesov, avsak toto prepojenie nebude mat’ okamzity ucinok.

Na zaklade stadie zahraniCnej literatiry, prieskumu aktivit zahrani¢nych bank
a kvalitativneho prieskumu medzi vediicimi zamestnancami slovenskych bank ocakavame, ze
VR sa Vv budicnosti stane beznym kandlom pre bankové sluzby. Jeho implementécia je
ovplyvnena viacerymi faktormi, ako napriklad cena zariadeni, ¢i Zivotny $tyl pouzivatel'ov.
Naklady na VR technolégie a zariadenia su stdle pomerne vysoké, ¢o mdéze obmedzit’ ich

dostupnost’ pre Siroku verejnost’.

Ceny vybranych nahlavnych stprav
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Graf 1- Ceny vybranych nahlavnych suprav (Zdroj: viastné spracovanie)

37



Graf 1 zobrazuje ceny vybranych nahlavnych suprav. Mozeme konStatovat, Ze
V sucasnosti existuju aj dostupnejsie verzie nahlavnych suprav, ktoré mézu podporit’ masova
adopciu tychto zariadeni a podporit’ tak vyvoj aplikacii a poskytovanie sluzieb vo VR aj

V oblasti financii.

Na druha stranu, aby sa dosiahol realistickej$i VR zazitok, je potrebné vykonné

technické vybavenie, ktoré stale predstavuje prekazku pre masovejsie rozsirenie.
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4.Diskusia a Zaver

Problematika VR vyvolava diskusie ohl'adom etickych otazok, ¢i potencialnych
hrozieb, ale aj prinosoch. Z nasej bakalarskej prace vyplyva, Ze obavy zo straty pracovnej
pozicie zostavajii nepotvrdené, v skutoénosti s vyvratené. DalSou obavou je bezpe&nost’
osobnych tdajov ¢i hrozba zneuzitia VR na kybernetické titoky. Konstatujeme, ze s vyvojom
VR narastli aj kybernetické utoky, ale zaroven sa zvysila bezpe¢nost’ bankovych institicii voci
nim. Predpokladame preto, ze tento fakt nebude branit’ d’alSej implementacii VR technoldgii v

oblasti bankového sektora.

Problematika VR ziskava stale vac¢Siu pozornost’ medzi beznou verejnost'ou. Kazdou
chvil'ou sa tato technologia vyvija a zdokonal'uje, ¢i uz z pohl'adu funkecii alebo jej vyuzitia. Je
to fenomén, ktory si naSiel uplatnenie v réznych oblastiach vratane Skolstva, zdravotnictva,

letectva, ale aj v oblasti bankovnictva a mnohych d’alSich.

Predlozend bakalarska praca sa venuje problematike virtualnej reality a jej vyuzitia
V oblasti bankovnictva. Nasim cielom bolo analyzovat’ postoje slovenskych finan¢nych
inStitacii k vyuZitiu VR technologie. Na zaklade zaverov naSho kvalitativneho prieskumu sme
zistili, Ze viaceré popredné banky st na ceste vyuzivania tejto technolégie. Dalej sme v nasej
praci poukazali na vyvoj virtualnej reality z pohl'adu historie. V tretej kapitole sme zmapovali

moznosti vyuzitia virtudlnej reality v oblasti bankovnictva na zaklade ziskanych poznatkov.

Konstatujeme, Ze VR prinaSa do bankovnictva Siroku $kalu moZnosti, ktoré posuvaju
hranice tradi¢nych interakcii medzi bankou a klientom. Medzi klI'icové benefity VR patri
napriklad zlepSenie zdkaznickeho servisu, inovécia produktov a sluZzieb a dostupnost’ bez
fyzickych limitov. VR umoznuje bankam vytvorit’ interaktivne prostredie, v ktorom sa klienti
citia pohodlne a prirodzene, ¢o vedie k lepSiemu pochopeniu produktov, efektivnejsej
komunikacii a posilneniu vzajomnej dovery. VR takisto umoziuje bankam prezentovat’ svoje
produkty a sluzby novymi a patavymi spésobmi. Klientom bank bude umoznené prehliadnut’
si investicné stratégie a simulovat’ si hypotekarne uvery pomocou virtualnej reality. VR hry sa
V sucasnosti stali efektivnym néstrojom na podporu finan¢nej gramotnosti u Studentov
strednych §kol, priCom v buducnosti predpokladame, Ze by sa tento pristup mohol spristupnit’
aj pre zékladné Skoly. Implementaciou podobnych hier sa moze zlepsit' financna gramotnost’
U deti amladeze. Prave podpora finan¢nej gramotnosti je na vladnej ako aj na urovni

stkromného sektora, primarne bankového, velka téma a verime v d’al$i rozvoj v tejto ovlasti.
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Pomocou tychto hier sa deti hravou formou naucia o dolezitych finanénych témach ako je

sprava osobnych financii, investovanie ¢i prevencia pred podvodmi.

Vyuzitie VR mdze tiez prispiet’ k zefektivneniu internych procesov v bankach, ako je
zaSkol'ovanie novych pracovnikov, rieSenie technickych problémov a vybavovanie rutinnych
zalezitosti spojenych s novymi klientmi. VR realita mo6ze pomoct’ aj v integracii novych
zamestnancov, ktori sa mozu zoznamit' s budicimi pracovnymi priestormi uz v predstihu
z pohodlia domova. Predpokladame, ze tento pristup vedie k znizeniu nakladov a optimalizacii

celkovych procesov v bankovom sektore.

Zo zaverov nasej prace vyplyva, Ze popredné finanéné domy s globalnym vyznamom
experimentuju s VR technoldgiou. Zaroven vSak zistujeme, Ze ani banky na naSom lokdlnom
trhu nezaostavaji. Na zaklade tychto zisteni, formulujeme zavery o tom, Ze tato technologia by
aj nad’alej mala ostat’ v zornom poli aj financnych institacii. Toto tvrdenie je mierne v rozpore
s vysledkami nasej kvalitativne;j Stiidie, kde sa potvrdzuje, Ze tento kandl eSte nie je uzivatel'sky
tak dominantny, no v kombindcii s d’alSimi technologiami ako GenAl, mdze v budlicnosti

rychlo nabrat’ na vyzname.

Aj ked existuje mnozstvo dovodov preo sa zapojit do vyuzivania technologie
virtualnej reality v oblasti bankovnictva, nemoZno prehliadnut’ niekol'’ko nevyhod tohto
pristupu. Jednou znich je vysoka cena sucasnych VR technologickych suprav, o moze
obmedzit’ ich dostupnost’ pre Siroku verejnost’. Okrem toho existuju aj opravnené obavy
klientov tykajuce sa bezpec¢nosti ich osobnych tudajov v prostredi VR existujicej na
internetovej sieti. Tieto obavy predstavuju pre banky vyzvu, pre ktor musia implementovat’
robustné bezpe€nostné opatrenia na ochranu citlivych informécii. Rovnako dolezité je aj
investovanie do edukécie a zvySovania povedomia o moznostiach, ktoré virtualna realita

poskytuje konkrétnej banke.

Znasej prace vyplyva, ze VR ma predpoklad stat sa vyznamnou sucastou
bankovnictva budicnosti na Slovensku, avSak aktualne ma stale nizku mieru interakcii
s klientom nato, aby bola dominantnym kandlom. S ohladom na existujuce vyzvy,
technologicky pokrok a rastica dostupnost’ VR zariadeni vytvaraja priaznivé podmienky pre

d’al8i rozvoj a pouzitie v bankovnictve, a preto odporac¢ame bankam sledovat’ tento trend.
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Prilohy

Priloha ¢. 1: Kvalitativny rozhovor s p. Petrom Petenyim
1. Co Vs inspirovalo vytvorit Vesnu?

Jedna vec je, Ze ako banka sa snazime profilovat’ ako digitdlna banka, a zaroven aj ako inovator
lebo toto je atribut, ktory dlhodobo okupovala Tatra Banka a my povazujeme tento atribut za
velmi dolezity a dokonca robime mnoho veci, ktoré mame bud’ ako prvy na trhu ale tych

komunikacii je tak vela, Ze to nestihneme ani ukdzat’ toto je teda 1 moment z pohl'adu znacky

Druhy je Ze sa meni aj stratégia obsluhy klienta ako taka, sme najvacsou digitalnou bankou,
nasa appka George ma najviac uzivatel'ov a je aj hodnotena vel'mi vysoko, 4,8 a vySe ma rating
mame najviac pobociek, mame najvacsiu bankomatovu siet’ tak mame zaroven na digitalnej
strane Georga mame banku vo vacku a to spojenie 'udského faktora vs. digitalne je kl'acové
pre stratégiu retailového kanala nasho ¢o je aktualne skoro 170 pobociek a oni aj vel'mi pracuju
s digitalom, napriklad medzi prvymi sme mali tablety, vSetko ¢o rieSim so zakaznikom rieSim
cez ten tablet, aj ked’ mam pri sebe aj monitor lebo tam st zlozité systémy, aj proces investicie
ci hypotéku rieSime cez tablet a toto spojenie Cloveka na pobocke vs. digital sme chceli
posunut’ este d’alej, ti digitalizaciu ukdzat este d’alej a v ¢ase ked’ Vesna vznikala tak existovali
rozne technoldgie, napriklad hlasova biometria alebo vSetky zaleZitosti, Ze dnes si strihas video
v mobile, tie technoldgie existovali vel'a seba. Holografické technoldgie boli v nejakom stave
vyvoja a my sme si povedali, Ze vznikd novy koncept Erste pobocky (to je v Eurovea poslednd)
a jednou z tych veci bola digitalizacia, Zze ako to spravit’ a prisli sme na to, Ze by bolo fajn mat’
poradkyiiu z buducnosti, bolo by fajn mat’ digitdlneho asistenta, ktory dokaze obsluhu klienta
riesit’ vo vSetkych tych pravidelne sa opakujucich transakénych otazkach, lebo najcastejSia
otazka je, ze stratil som kartu tak ako ju mam zablokovat’, alebo limit na karte, jednoduché
veci, ktoré najdes v aplikacii a dvoma klikmi ich vyriesis, ale niektori 'udia netusia, st taki
menej digitdlne zdatni. Aj na linku ked’ volaju, tak Castokrat s tymito opakovanymi vecami.
To, ze strati$ pefiazenku je pomerne bezna vec. Prva vec, ktora klient povie je, ze potrebuje
zablokovat’ kartu, to su tie transakcie ktoré si opakované, maju vysoku frekvenciu. Tak sme si
povedali, ze chceme toho klienta rychlo vybavit’ a dobre zdroveii a ten ¢as aj uSetrit’ ¢loveku
na to, aby sa mohol venovat’ d’aleko komplexnejSim témam. A teraz Ze super, Ze to vznikd a
mohli by sme mat tu bankarku digitalnu a ze ako a ze no ona by mohla byt v nejakej krabici a

ze holograficka keby bola to by bolo super a vsetci ze 000 perfektné akurat v tom case to este
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nikto neurobil na svete a tie technoléogie existovali vedl'a seba teoreticky asi kazdy tusil, Ze je
to mozné, ale si hovorili, Ze to bude nakladné a tak d’alej a nikto to v realite nespravil a my sme
si povedali ze super vieme o firmach, urobili sme si studiu uskutocnitel'nosti, ze ¢i to teda bude
mozné a nasli sme firmy ktoré jednak, ta kI'a¢ova vec je holografické zobrazovanie, potom je
samotna digitalizacia nejakej postavy. Potom je Al, ktora dokaze pracovat’ S jazykovymi
modelmi a dokaze v slovenéine odpovedat’ spravne, potom je tam mnozstvo inych malych
periférnych IT veci, ktoré s tym suvisia a ako to cele poprepajat’, tak aby to fungovalo spravne
v jednom case. A tak sme si povedali, ze my do toho ideme, ideme to vyskusat’, bol to centralne
riadeny projekt, v ktorom sme si z moznosti vybrali tu najzlozitejsiu, ze chceme ist’ do toho,
ten vyvoj trval radoby 10 mesiacov od tej prvotnej idey, az po to, ked’ sme ju pilotne otestovali.
Ta najvacsia Cast’, ¢oho som sa ja obaval, bolo to Al, ze ako ve'mi bude dobre rozumiet’ tej
slovencine lebo si treba uvedomit’ ze sa bavime 0 roku 2020 ked’ sa to riesilo a v tom case tu
bol OpenAl, otvarali sa veci, ale este nebol taky hype ako je teraz. To sa ukazalo ako najlepsia
vec, lebo to robi slovenska firma Netle.Al, to je ich jazykovy model. A teda to ¢o bol najvacsi
problém v skuto¢nosti bolo zosynchronizovanie toho zvuku obrazu a Al systému toho

obsahového, aby v jednom c¢ase ten rozhovor pdsobil realne.

Ona sa ale kedysi volala Stela pocas projektu, lebo hviezda a my sme to meno zaregistrovali
ako ochrannu znamku v suvislosti s ¢etbotom, voicebotom a vSetkymi tymito technologiami a
tam bezi polro¢né konanie, my sme to celosvetovo riesili, ktoré ti na konci da bud’ ti ochrannu
znamku, Ze dobre mas zaregistrované, alebo sa v tej lehote moze aj niekto ozvat’, ze pozor
naru$a§ moju ochrannti znamku. V priebehu 5 mesiacov sa udial taky boom rozvoja tych
technologii, Ze prisiel oznam, Ze z Ameriky jedna firma Telepathy Labs sa ozvala, Ze ona ma
zaregistrovanu “Stellu, ale aj pre europsky trh a je v stvislosti aj ked’ len jednou Cast'ou s
éetbotom, tak sme riesili, Ze ¢o teraz, ¢i sa ideme nat’ahovat’ S nimi, Ze ani sme nezacali a uz
bude problém. A radse;j to teda interne premenujme, lebo sme to nejakym spdsobom ukazovali
aj doma, rozumej vnutri vo firme, ze sa nieCo chysta. VVolali sme to Stela a tak sme zacali riesit
mena. Ja som mal 6 kalendarov, uz som si myslel, ze budem musiet’ pouzit’ japonsky, lebo
normalne Dr Google ja som si len chytil nejaké mena ¢o sme si vyselektovali a to som tam dal
niekol’ko kalendérov, mal som vel’ky zoznam mien, potom som ho vyselektoval na nejakych
50-60 mien, kazdé meno ¢o som natukal mi vyhodilo 4 strany toho, ze kde kto ma toto meno.
Hufne sa registrovali a ja som bol, Ze uZ ju budeme musiet’ volat’ Ci¢many, alebo nieco také,
lebo normalne pekné mena ¢o boli a maju nejak filozofiu za tym uz nebude. Do toho prisla

tato Vesna, eSte myslim ze DaSa bola vtedy dobra, ktord nebola zaregistrovana, a oni Ze vSak
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Vesna to je také balkdnske meno, pritom Vesna je staroslovanské meno, meno ktoré suvisi s
prichodom jari a to bude sediet’ aj na to ako my prichadzame je to dynamické, mladé, o laske
a zivote, nehovoriac o tom, ze Vesna drzi svetovy rekord, diev€ina ktord padla z najvacsej
vySky a nezabila sa, skoro 11 km, juhoslovanské lietadlo ktoré padlo tak ako jedina prezila ta
letuska, padlo ina¢ na Slovensku. Donedavna bola stale celebritou a drzi tento rekord. Ked’ sme
riesili to meno Stela, tak sme si mohli bez problémov vyberat’, za 5 mesiacov bol problém si
vybrat’ meno pretoze celosvetovo zacal hufne straSny hype. V lete vlastne sa udial najvacsi
Vyvoj a ta najvicsia Cast’, ta najproblematickejsia, bola ta synchronizacia. Stavali sa nam veci,
7e obraz ¢i zvuk bol posunuty, Ze si sa spytala a teraz kym tie vSetky sluzby, ktoré si to dopytuje
z webu nejakym sposobom zareagovali, tak to pdsobilo neprirodzene. Ja uz som sa bal, ze
pruser, ale vo velkej miere to teda sposoboval hardwarovy stojan, ktory je na holografické
zobrazovanie. Ludia si to predstavuju, Ze je to Zirael, ktora vyrastie a je to 3D, no v skuto¢nosti
je to iltzia 2D.Tie vrtule, ktoré maji na sebe LEDkové pasy, svetla, to je taka Stvorramenna
vrtula, ktora ked” sa roztoci, tak sa to¢i 800 otaok za minutu, ¢ize pre l'udské oko je
neviditeI'na podobne ako rotor vrtul'nika, a tymi svetlami dokaze$ vytvarat’ iluziu obrazu Lebo
I'udské oko je nedokonalé, a tou vysokou frekvenciou a este ked’ to spravne osvecujes$ v tych
okamihoch 40 frejmov za sekundu, ¢o uz l'udské oko zachytava sa to javi ako obraz. Ale my
sme museli ten stojan vytvorit, pretoze vacsinou sa to robi, Ze 1 alebo 2 vrtule st vedl’a seba a
bolo tam statické video, ktoré sa pustalo, ale my sme mali za tym systém, ktory funguje a ona
nan musi nejako reagovat’, ked’ sa nieCo opytas, ona musi odpovedat’. Vyskladali sme realnu
postavu z 8 vrtuli a je tam jeden pocitac¢ za tym, ktory to nejako riadi. Funguje to tak, ze rozpad
toho obrazu najskor urobi ako dekompoziciu na jednotlivé vrtule a potom ho napiat’ sklada.
Toto bol najvacsi problém, ktory sposoboval tie omeSkania, ale aj na zaklade nasho vyvoja
dodavatel’, toho hardware, to je Lotysska firma, tak urobili novy stojan. ktory sa sprava uz ako
televizor, uz ide cez HDMI kébel, tym sa pripoji§ a tym padom je to zobrazovacia jednotka,
Cize tie problémy, ktoré sme mali pocas tej synchronizacie sme aj vd’aka naSmu vyvoju
odstranili. Oni uz maju dnes v ponuke human holograficky stojan, ktory funguje na tom
principe, ktory sme pocas vyvoja upravovali, to bola zaujimavost’ pocas vyvoja. Teraz, ked’
sme to uzavreli a ukoncili, tak 6. decembra 2021 sme to ticho odskusali. To sme mali interne
riaditel'ov pozvanych, sme si to overovali, ako to funguje a potom sme ladili veci. Vesna sama
o sebe nie je len ta holograficka bankarka. To bolo aj 0 tom, Ze my sme chceli priniest’ svetova
inovaciu, ktortt sme nieze kuapili, ale my sme ju vyvijali spolu so slovenskymi firmami, lebo
verime v Slovensko, v Sikovnych I'udi na Slovensku, tak sme ich podporovali a t4 inovacia bola

z marketingového hladiska to, ¢o sme ukazovali. To zadanie bolo aj o tom, Ze mame webchat,
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akurat, Ze tam to bola jedna Cast’ kontaktného centra, kde prijimaji hovory a maja
dedikovanych Styroch T'udi, ktori piSu a oni maju sice nejaky néstroj, cez ktory vedia pisat
rychlejsie, ale su to stale 'udia, Ktori tam za tym sedia. No a ked’ sa udeje niec¢o negativne, tak
na linku prichadza velky napor hovorov a aj tito 'udia sa potom prepinaji do hovorov, aby
nestali l'udia na linke. Potom sa teda vznika offline chat, lebo ty mas sice chat zapnuty a vie$
tam aj ako klient nie¢o napisat’ ale nedostanes$ hned’ odpoved’, ale az o hodinu a to nie je Giplne
fajn o sa tyka chatu. Takze to ¢o sme tym v prvom rade riesili je mat’ automatizovany webchat,
lebo to je ta biznisovo pridand hodnota. Je to teda viacej ako len hologram, lebo my sme
implementovali do Netle.Al to komunika¢né rozhranie do nasej komunikacnej infrastruktury.
Je zlozita vec, pretoze banka je v prvom rade uzavrety systém taky, ze kvoli bezpe¢nosti tie
technolégie musia byt tip-top, aby sme ich my vobec pustili do vnatra. CiZe to, ¢o vidime na
pobocke v Nivy centrum, je iba Cast’ Vesny, ale ta klI'icova Cast’ je u nas vo vnutri v systéme,
prave kvoli tomu web chatu a to malé okienko, to ktoré mame na webe, obsluhuje Vesna. V
prvom rade ona sa prva prihlasi, pokial’ si nevie dat’ rady, lebo napriklad nerozumie presne
tvojej otazke, lebo ona ma len 5-6 okruhov tém a mézu byt aj zlozitejsie, ktoré prichadzaju od

klientov, tak t'a prepina na operatora.

Web chat mdme ako primdrne zameranie, ale aj Google Business Messages, sluzba Googlu,
ktora umoziuje vo vyhl'addvani mat’ vnoreny chat, ktory je spojeny s vyhl'addvanim a priamo
mozes napisat’ firme, ktora ponuka to o prave potrebujes. V tom Case, ked’ sme zacali vyvijat
Vesnu, nas kontaktovali z Microsoftu, z Mety, z Googlu a z d’alsich vel’kych firiem, Ktoré riesia
metasvet, ale nie Ze Slovdci, ale centraly eurdpske a dopytovali sa cez Netle.Al, ze ¢o to
rieSime. My vyuZivame niektoré Microsoft sluzby v tom rieSeni a do tohto sme sa dostali vd’aka
inovdcii pocas vyvoja, lebo Google mé o to enormny zaujem a tak ndm to umoznil, tiez to
nemali spustené realne, mali to len ako Beta verziu, ako prvym na Slovensku, aby sme to
testovali. CiZe tym, Ze mali oni zaujem o tieto nase veci, tak nAm umoznili veci, ku ktorym by

sme sa nemohli realne dostat’ na Slovensku.

Prvy chat sme spustili na vel’kl sadu, ktort1 sme mali o investovani. Mali sme digitdlnu kampan
o investovani a uz tam sme prvykrat pouzili Vesnu, tam sme si to testovali, ze ako to ide, teda

je to na troch pilieroch, ale l'udia vidia len ten posledny na konci.

S institaitom PhDr. Roberta Krauseho, PhD., MPH, MBA, sme robili velky prieskum
neurologicky, kde sme sa pytali na to, Ze teda tvorime digitdlneho bankéra alebo bankarku
buducnosti, Ze kto to je, ako vyzera, pytali sme sa to Sirokej Skaly I'udi. Predtym tam prebehla

Sirokd faza vedeckého vyskumu ze Krause a reSpektovany psycholégovia maju publikécie a
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odtial’ sa vyselektovali informacie, ktoré boli k nasej téme a urobil sa vystup, ktory mal

odporucania a potom sme si ich overovali v praxi.

Krause: ,,V ramci tejto fazy sme sa snazili zosumarizovat’, ako by teda mal vyzerat’ atraktivny,
doveryhodny a pritazlivy chatbot, aké parametre by mal tento chatbot spliiat’ tak aby pdsobil
na vel'ké mnozZstvo I'udi aby bol pre nich prijemny. Tim vedcov sa pozrel na vyskumy, ktoré
boli robené na réznych skupindch, v réznych krajinach a hovorime teda konkrétne o 250 - 300
vyskumoch, ktoré si moji kolegovia preStudovali a na zaklade toho som potom vytvoril
konkrétny popis toho, ako by osobnost’ reprezentujiica chatbota mala vyzerat. Ci to bude muz
alebo Zena zadal klient a my sme si to samozrejme overili, ked'ze sme zéstancovia faktov a
prave aj vyskumy poukazali na to, ze chatbot by mala byt’ z hl'adiska pohlavia Zena, ¢o sa tyka
nuansov, ktoré sme vytipovali v ramci nultej fazy bol napriklad, ze pokozka chatbota by mala
byt svetlohneda, o¢i by mali byt’ va¢sie nez mensie, dokonca sme sa zaoberali tym, ako by mal
mat’ chatbot umiestnené obocie, aké dlhé by mal mat’ mihalnice, aky vel'ky by mal byt ismev
a mozno ako by mal byt obleceny, ktoré farby ako na néas vplyvaji, alebo ktoré outfity
ovplyviiuji nase vnimanie. Néasledne sme isli do prvej fazy, ktora bola zamerana na focusovu

skupinu.”

PhDr. PaeDr. Marta Zatkova, PhD.: ,,Najskor z fotografie robime poradie najdoveryhodnejsej
osoby az po najmenej doveryhodnt. V tom druhom kroku sa snazim exponovat’ tieto osoby k
vizualnemu vnemu a snimam ich fyziologické modality, ¢ize pozeram sa na to, ako tepova
frekvencia, dychova vlna, koZzno- galvanickd reakcia, napdtie, ktoré¢ nejakym spdsobom
kulminuje v tom tele, ako reaguje na jednotlivé vizualy tychto osob. Ludia s pozapajany, ten
pristroj sa vola Biofeedback a Neurofeedback, st snimané ich v podstate fyziologické reakcie
tela, naucili sme sa slovami maskovat’ niekedy to, ¢o vnutorne citime, ale telo je ve’'mi mudre,
ono mi to da v podstate najavo. Tu boli mladi ludia, 'udia v strednom veku, l'udia v
dochodkovom veku, ¢ize je to dostato¢na vzorka na to, aby sme mohli hovorit’ o nejakej

reprezentativnosti”

Krause: ,,Ak hovorime o osobnosti chatbota, tak i$lo doslova o unikatne zadanie a citili sme sa
pocteni, vnimali sme to ako privilégium, Ze modzeme participovat na nieCom takomto
unikatnom, o sa chysta urobit’ Slovenska sporitel'ia a celkovo spolo¢nost’ Erste pre slovensky

a Cesky trh.*

Druhé faza vytvorenie. Dostali sme vel'mi podrobny popis toho, ako by ma chatbot vyzerat,

ako by sa mal spravat’, ako by mal rozpravat’, ako by mal byt obleceny, a na zéklade toho sa
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robil model. Dalsia zloZit4 Gast’ bol lip sync, napasovanie toho, aby foneticky spravne otvarala
usta, ked’ rozprava. A to je velka vec. Za 3 roky vyvoja svet kam bezi, to je hypergalakticka
rychlost’, 4 roky v IT-Ckarskom svete to je neuverite'né nieCo. Najma teraz vd’aka tym LLM
modelom (Large Language Model), toto je d’alSia revolucia, ako ked’ prisiel iPhone, tak aj toto
je revolucia, aj ked’ ma este limity, lebo t4 umeld inteligencia je tu s nami roky, akurat to I'udia
nikdy neriesili. Napriklad senzor v aute funguje na principe umelej inteligencie, alebo teda jej
Casti, nejaky machine learning. A teda preco sme ju vytvorili takto ? My sme ju od zaciatku
modelovali 3D prave kvoéli tomu, Ze sme verili a aj verime vo VR svet , mali sme a VR festival,
to je d’alsia vec, s ktorou sme koketovali a riesili, Ze sme vytvorili Gplne, ze VR svet a 3D
okuliare, atd’., ktory sme pouzili po¢as pandémie. Ale de facto jej svet je digitalny svet, to
znamena, ze je pripravend na internet 3.0 tak, Ze ju vie§ chytit’ a ona moze v tomto svete
fungovat’. Este v tom Case, ked’ vyzerala prvotne, tak jedna vec je, Ze to ¢o sme urobili, ako ta
reklamnu cast, Ze sme cheeli ti holograficku bankarku, s ktorou méZeme nejakym spdsobom
fungovat’, ale aj ona ma svoje limity, svoje obmedzenia. Nosna ¢ast’ i§la do web chatu, ale
potom ju mame postavent tak, Ze je realtimova to znamena, Ze ju vieme napojit’ na Chat GPT,
alebo akykol'vek jazykovy model, ktory si my upravime a mdézeme sa s fiou bavit’ normalne a
aj sme to urobili. Treba si uvedomit, Ze sme v bankovom svete, a jej tloha bola taka, ze
informovat pravdivo a informovat’ spravne, ¢o pri jazykovych modeloch uplne nie presne vzdy
funguje, lebo oni zvyknt halucinovat’ a zvyknu robit’ veci inak, ako by mali, a aj tie predikcie
toho, ako odpovedajt, st ¢astokrat neuchopitel'né, ¢ize my ju mame v bankovom uzavretom
svete. Ten nas jazykovy model je postaveny na nd§ bankovy svet a ona v tych intenciach
funguje, Cize ja, ked’ pridem s nejakou témou, ktori ona neovlada, tak mi povie, ze “Sorry som
mlada a uéim sa, toto eSte neviem.” A preco ? Lebo to, co mame v tom vnltornom svete

webchatu, si musime byt na 100% isty, Ze neklameme a mame to spravne, takze to je ten kI'a¢.

Na call centre je 160 000 hovorov mesacne a Vesna je na wechate. Tam sme mali okolo 7000
intentov mesacne, lebo 8-17, ako nahle sa ale nasadila Vesna, ktora nepotrebuje prestavku a
ani ju nezaujima servis level, ona dokaze v jednom momente chatovat’ naraz so 100 000 'ud’mi
na vSetky mozné témy, ktoré existuji, ona nepotrebuje riesit’ tie obmedzenia, ktoré st na strane
¢loveka. Okamzite sa 2,5 nasobne zvicsil chat, to bol ten klucovy ciel. My sme zrazu
dosahovali 15 000 chatov. Na tvod sme videli, ze ta Gispesnost’ Vesny odpovedat’ na otazky,
ktoré prichédzali bola 60% a zvladla, ze na jednu vec sa dokdzeme v slovencine opytat” 100
roznymi spdsobmi a to je ta Al ¢o je za tym, ale musi tam byt zdmer a teda napriklad, ked’

zabudnem PIN kod alebo stratim kartu viem to povedat’ roznymi sposobmi, potrebujem to
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zablokovat’ to je ta uloha, ktorti s tym potrebujem urobit’. Tak toto je 1 intent a tych zakladnych
je 330, ktoré hned’ vystacili na tych 60% uspesnost. Ked’ narazila na nie¢o comu nerozumie,
povedala prepac, som mlada a nerozumiem, skus sa opytat’ inak. Niektori I'udia nevedia pisat’,
ale nie Ze pravopisné chyby s tym si poradi, dokonca aj Cesi, ked’ sa jej pytali aj na to dokazala
odpovedat, ked’ze mame slova spolo¢né. Za tym je matematicko-Statisticky model, ked’ to
vel'mi zjednodu$im, ale mala aj témy, ktoré neovladala, ked’ niekto prisiel so sofistikovanymi
biznisovymi témami, tak my sme vedeli, Ze na za¢iatok sme tam tie témy nedavali. Na zaciatok
sme tam dali karty, ucty, Geogea ako appku, investovanie a Givery, potom uvery a poistenie,
ale zl'ahka, lebo na zéklad to stali, ale ked’ chce$ nieCo konkrétne, tak t'a odporuci na toho
konkrétneho operatora, ¢i konzultanta, ak chees ist’ d’alej. Teda aktualne sme na 80%, teda 8/10

chatov riesi bez toho, aby potrebovala za tym ¢loveka, ¢o je skvelé.

Castokrat je s tymto Al spojené aj obava, Ze l'udia pridu o pracu, ¢ize my ked” sme dokazali s
touto efektivitou 0 25% znizit’ napor na call centrum, zjednodusene, ak tam pracuje 100 l'udi,
tak v podstate potrebujem o 15 'udi menej. Toto my tvrdime od zaéiatku, ze toto nie je nasim
zamerom, my chceme, aby l'udia, ktori teraz ziskaju 25% Casu navysSe sa mohli d’aleko lepsie
a intenzivnejSie venovat’ témam, ktoré su zlozitejSie a dolezité, oni maji tak isto stanovené v
tom harmonograme, kol’ko sekiind méze trvat’ hovor na to, aby boli efektivni, toto je to, ¢o sme
uvolnili kapacitne, toto bol ten zdmer. Zarovei plati, a bude aj do budlicna, Ze ta predstava, ze
ked to nasadime tak mame super stroj, ale to tak nie je, lebo za tym, aby si ju nakrmil
informaciami, lebo kazda téma, napriklad karta, sa rozdel'uje na kreditne, debetne atd’. a pri
tom je to, ze viem si nastavit’ limity, chcem pred¢asne splatit’ a tak d’alej, a potom uz len Al
riesi to, ze ked chces toto konkrétne tak ta otazka ktoru sa klient pytal, je stale o tejto téme.
Ked nasypes slovenc¢inu na kopu, na 300 zdmerov, tak potom sa to prelina, nie¢o mas ako
zamer, Clovek sa nieCo spyta, ale v skuto¢nosti mysli Gplne nieco iné. Napriklad vo firmach
hovorime 0 financovani, ale l'udia to tak nepovedia, ale povedia, ze potrebuju peniaze a teraz
my moéze financovanim mysliet’ refinancovat’ nehnutelnost’, ak hovorime o tiveroch, a l'udia
hovoria o peniazoch vzdy a to moze spdsobovat’ nespravne sparovanie. My sme nieco
nakreslili, Al k tomu doplnila, ale napriek tomu je tam lI'udsky faktor, Ze ked” l'udia povedia
toto, tak tym myslia nieo iné a to sa ukaze v takej akoby matici, kde st vSetky tie zdmery a
vSetko so vSetkym koreluje. To sa vyfarbi na semaférovo a vidis, kde co skoliduje s tym, a to
sa eSte upravuje a toto je aj ta Cast’, ktora je o machine learningu. Tym, Ze ten systém sa dokéaze
na sebe ucit’ tou vzajomnou interakciou a vylad’ovanim toho modelu, to vies vyladit’ tak, aby

to percento rastlo, a zaroven moze$ sledovat’ nové veci. Napriklad hypotekarna téma bola
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obrovska, ked’Ze rastli skokovo troky a 'udia tomu nerozumeju, oni nevedia, Ze tie peniaze st
komodita, ktora nejako funguje, ale vedeli, Ze je problém a zacali teda riesit’ vec, ktora sa tyka
len uzkeho okruhu a ty to vidis, ¢ize mozno staci doplnit’ len 2 veci a hned’ je in4 uspes$nost’,
ale zaroven kazdou jednou novou vecou, ktort tam doplnim, musim celt maticu skontrolovat’,
¢i to nepokazilo iny par. Takto zjednoduSene funguje to Al za tym, alebo to srdce toho systému.
Dnes sme na 80% a ideme d’alej, lebo my sme si ti holograficktt Vesnu nevymysleli len tak
pre ni¢- za ni¢, ale chceli sme vyskusat', ako voiceboty rozumeju slovencine, chceme vediet
ako bude fungovat’ systém ktory nie je zalozeny na pisani, ale na hlase lebo nareci, preto ten
prototyp stvisel s tym, ze kde vSade chce ta banka ist, ten voicebot suvisi s tym ze, ked’ mam
na webchate pri 8000 takuto UspeSnost’ a na call centre prichadza mesacne 150 - 160 000
hovorov, tak keby mame hoc aj len polovi¢nt uspesnost’, tak je to brutalna efektivita, ktora
dokazem riesit, a tym padom sa riesi aj ten nas voicebot. Napriklad, ve'mi dobry a medzi
prvymi, ktory bol s voicebotom, je T- mobile ta ich Olivia. Oni ju postavili na technicka datova
linku, lebo tam sa najcastejsie vyskytuju problémy poruchovosti, nejde mi internet, ale to moze
mat’ milion dévodov a tretinu tvori systémova chyba na strane firmy, o ktorej vedeli, akurat
klient si to niekde v emaily neprecital. Ten systém, ked’ teda klient zavolal, eSte kym si volal
sa pozrel, Ze kto vola, aky klient a to ¢islo sa ukazalo, ze aha on je z nejakej oblasti, kde mame
akurat vypadok internetu, a ked’ to povedal, tak super nemusel ist’ ani d’alej a rovno mu Olivia
povedala, ze ,,Vazeny zakaznik, ospravedlnujem sa, ale vo Vasej oblasti evidujeme vypadok
internetu.* Dala mu naucenti formulku o tom a nemusi teda d’alej patrat’, Ze chyba je na nasej
strane, pravdepodobne to opravime vtedy a vtedy poS§lem ti spravu, super vybavené usetril som

¢loveka a klient ktory volal neCaka niekde na linke ale dostal hned’ informéciu.
Napriklad Martin Hhr¢a, slovensky navrhar, pripravil Saty pre naSu Vesnu.

Teraz mame mechanicky strojovy hlas, uz vtedy sme riesili, Ze vieme urobit’ digitalizaciu tak,

aby to posobilo viacej I'udsky, ale nechceme, to bude priestor pre nas na zlepSovanie.

Napriklad kampai Jula Satinského. Po vySe 15 rokoch od jeho smrti, sme ako prvy priniesli
jeho deepfake, tak ze povzbudzoval Slovakov. Vtedy bola velka polarita 'udi a nechceli sme
ni¢ kli§é na Vianoce, a toto je ¢lovek, ktorého mali I'udia vel'mi radi, a aj sme si to overili, on
je proste ikona. Bol nasim klientom a pozname sa aj s jeho rodinou, tak sme ich oslovili s tym,
7e mame takuto ideu, ¢i by oni s tym suhlasili, ako jeho spravcovia jeho pozostalosti, keby teda
prehovoril k narodu. Nevymysleli sme ¢o bude hovorit’, lebo on napisal knihy, a z tych jeho
knih “Moji mili Slovaci*“ sme vzali jeho myslienky, ¢o napisal uz v minulosti, akurat ich teda

nikde nevyslovil nahlas, ze by sme ich vedeli len niekde zostrihat. My sme vytvorili teda aj
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jeho hlas, toto bol iny typ vyuzitia Al, ktory sme priniesli Slovakom. Bola to mega uspes$na
kampan, ale samozrejme priniesla aj hate, 'udia mrmlali, ale rodina mala pravo povedat’, Ze to
kedykol'vek zastavuju, a uz d’alej nechcu pokracovat’. Ked’ to jeho dcéra Lucia aj s maminou
poculi prvykrat boli z toho unesené, lebo tatino prehovoril po vel'mi dlhej dobe, a navyse svoje
mySlienky ktoré mal. Na to, aby sa naucila umela inteligencia toto, v tom ¢ase bolo treba Ze 2
tyzdne, nasypat’ slovené¢inu, nastastie Julo, ako znama osoba mal vela vSelijakych nato¢enych
veci, z ktorych sa dal Cerpat’ jeho hlas. Dnes je to teda d’alej a mas si, aj ako bezny ¢lovek,
moznost’ vytvorit’ vlastny klon za chvilu. My sme to rieSili s ukrajinskym startupom
Respeacher, ktori napriklad robili aj Anakina Skywalkera do Hviezdnych vojen, takze oni
dokazali naucit’ svoju Al za dva tyzdne sloven¢inu. Potom sme mali Michala Hudéka, ktory

dokong¢il tonality hlasu, aby bol dokonaly, a za dva a pol tyZzdna sme mali Jula kompletného.

Tu ale prichadzaju tie etické veci, ktoré sa spajaju s Al, Ze tak ako sa da vel'mi dobre vyuzit,
tak velmi dobre sa d4 aj zneuzit. Za posledny rok a pol tak naréstla cybersecurity a
cyberkriminalita na bankovom trhu, 0 500%, len vd’aka tomu, ze dokaze$ umelou inteligenciou
d’aleko sofistikovanejsie klientov oslovit’ s tym, Ze od nich ukradnes peniaze. Banka si nikdy
v zivote nepyta data, tak ako to robia ti podvodnici, ale ked” idu na istG skupinu, tak vel'mi
'ahko sa to mdze stat’, Ze si to nev§imnes a pustis ich k sebe do PC. Tiez na to pouzivaju Al,
CiZe toto je ta eticka rovina toho, ale je to len ohl'adom toho, Ze ty sa rozhodnes, na ktorej strane

budes a ako to budes riesit’.

Webchat sme oficialne spustili v marci 2023. Ak ju ale nebudeme kimit' informaciami, tak

stale budeme na tych 60% tspesnosti, lebo tie dopyty, ktoré mavame, st stabilné.

Ale mame aj taku vec, to je ukazka, ze aj umela inteligencia dokaze byt emocionalna. Na den
narcisov sme spustili, Zze ,,Neviem ti pomdct’ so vSetkym, ale ta tvoja nezistna pomoc dokaze

robit’ zazraky, daruj na ligu proti rakovine.*

Nasou ciel'ovou stanicou je, aby v appke bola tvojou osobnou bankarkou, takou s ktorou sa
vies hned’ bavit', Ze mam takyto problém, a ona povie, ze mam na to takéto rieSenie, dohodnem
ti na to stretnutie v banke, kedy sa ti da. Toto je taky final, ale teraz sa rieSia emialy, lebo to je
nieco iné mailbot. Chaty maji nejaky pocet znakov, a ono to funguje Statisticky, Ze najdem
klacové slova, je tam zhoda na 80%, malo, tak sa dopyta, ¢i mysli to, alebo to. Ak je to 85%,
to uz si myslime, ze je to spravne, od 85% -90% sa opyta, Ze pochopila som spravne, ze sa
bavime o tomto, ak ano tak mi da odpoved’. Ak je to viac ako 90%, tak rovno dava odpoved'.

A pri emailoch je to trosku iné, ale princip je rovnaky, aj ked’ zlozitejsi.
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Dalgia moznost, o sme ponukali, st kalkulacky, ktoré st vel'mi popularne pri hypotékach. Na
to nepotrebujem nikoho, len ju, lebo to je par parametrov, ktoré jej povies, ona to popostva a
rovno ta nasmeruje. Limit na karte, to isté, ona t’a vie dostat’ do Georga, Ze ano pozeram sa na
to a mas to tam takto, nastavim ti to takto? a ty povies, ze ano mas nastavené, poslem ti echo
do Georgea, Ze to mas teda takto nastavené, na zaklade tvojej poziadavky. Toto je sice
buducnost, ale nie je daleko, lebo ¢o sme vytvarali s Netl.Al, tak okrem tych velkych firiem,
prejavili zaujem aj automobilky. UZ to aj spustaju v Saudskej Arabii, vyskladas si holograficka
krabicu, ktora vyzera ako chladnic¢ka s presklenym priecelim, to das vedl'a seba a vie$ tam dat’
auto normalnych rozmerov. A v tej virtualnej realite a v showroome si vie$ nakonfigurovat’ to
auto. Ked ho mas, si stym spokojny, tak to posle d’alej do vyroby, ponuka aj moznost’ pomoci

s financovanim. Toto teraz riesi Netle.Ai s troma vel’kymi automobilkami.
2. Mozu uniknut citlivé informdcie z Vesny, a ako im predchadzate ?

Nemozu, dovod je, Ze ja som mal problém sa dostat’ do vnutra, aby sme ten systém dokazali
mat’ to napojenie, lebo mame striktné IT. Je rozdiel medzi tym, ¢o je v Nivy centrum, tam je to
krabicové rieSenie, uzavreté, oddelené¢ v jednom systéme od vSetkého, aj ked’ je to pod

kamerami. To ¢o je na webe, je za firewallom, to je v nasom internom prostredi.
3. Akd je vasa vizia ohladom budiiceho vyvoja holografického bankovnictva na Slovensku ?

My sme pripraveni. Myslim, Ze je to ale stale eSte vel'mi drahé, ale myslim si, Ze ten svet do
toho metasveta raz pride, ale eSte sme relativne d’aleko odtial. Na druhej strane, ¢o sa tyka
bankovnictva, mas banku v mobile, a v tej appke mas digitalneho avatara, to bude podl'a mna
tou budicnost’ou. Budes to mat’ doma cez okuliare, a teda banka bude teda v mobile, bude mat’
rozne formy digitalnej asistencie. Na inej strane 'udsky faktor, pri napriklad investovani, bude
zohravat’ stale vel'ku rolu, a to je aj ciel'. Mobil pouzivame ako nastroj, aj ked’ I'udsky faktor je

pre nas klicovy, a teda ndhlavné stpravy a ich vyvoj prispeju, ale nebude to hned’ zajtra

4. Verite, ze Vesna posilnila zakaznicku skiisenost™?

Ano, uz len z pohladu webchatu, 8/10 klientov je spokojnych.
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Priloha ¢. 2 — Kvalitativny rozhovor s p. Rastislavom Benkom
1. Aké aktivity robi Slovenska sporitelna vo VR?

- Momentalne d’alsie aktivity vo VR nemame a planujeme tento rok.

2. Preco Slovenska sporitelna robi aktivity vo VR?

- Do aktivit vo VR sme i§li primarne v Case pandémie, ktord zredukovala zazitky
v realnom Zivote. Zarovefi tym napliiame nas poziconing digitalneho lidra, ktory
dokaze priniest’ pre banku netypické a necakané rieSenia. Nebojime sa objavovat’,
experimentovat’ a prindsat’ vSetkym 'ud’om na Slovensku netypické zazitky.

3. Ako hodnotite vysledky ucasti klientov/neklientov?

- Vo VR sme si nesledovali kto je klient a kto nie.

4. Ktoré parcidlne aktivity si ucastnici najviac pochvalovali (napr. v meta carnevale)?

-V metacarnevale najviac rezonovali standupy a moznost’ stretnat’ celebrity.

5. Budete v tom pokracovat?

- Festival Space Base uz neplanujeme predlZovat’, je to pomerne nakladnd zaleZitost'.
Nejaké aktivity vo VR vS§ak mat’ budeme.

6. Je cesta VR ako 2D alebo 3D?

-V poslednom ro¢niku sa nam osved¢ilo 2D, ktoré je dostupné aj cez mobil, bez
nutnosti vlastnit’ 3D headset.

7. Myslite si, Ze VR bude raz distribucny kanal? V kontexte Apple Vision Pro a Meta
Quest.

- Distribu¢ny kanal to raz urcite bude, otazne je kedy to bude vzhl'adom na cenu
hardware a zvyky uzivatel'ov. Aj najmladsie skupiny zakaznikov okolo 18 rokov
zatial’ deklaruju, Ze ked’ chcll nieco riesit’ s bankou, tak preferujii osobny kontakt
Vv pobocke.

8. Mpyslite si, ze GenAl bude d'alsim technologickym prvkom, ktory vylepsi zazitok vo VR,
ked’ s fiou klienti budi moct interagovat’ 24/7?

- Celkovo sa na GenAl pozerame uz dlhsiu dobu a integrujeme ju priméarne do chatbota
a virtualnej poradkyne Vesna v pobocke v OC Nivy. Ak sa naplni bod 7 urcite bude

GenAi sucastou vyvoja a zazitku vo VR.
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