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TATRA BANKA MA V KONTAKTNIM
CENTRU V KAZDE CASTI DNE
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OPTIMALNI POCET QPERATORL"J

SPOLECNOST: Tatra banka, a. s.
ZAMERENI: Bankovnictvi
POCET ZAMESTNANCU: 3400

Pozadavky

% Automatizovat a zjednodusit planovani
smén operatorl kontaktniho centra
DIALOG Live.

% Zajistit pro kontaktni centrum optimalni
lidské kapacity pro kazdou ¢ast dne a tim
zlepsit celkovou efektivitu ndkladd.

% Zajistit dlouhodobou kvalitu zdkaznickych
sluzeb poskytovanych pres kontaktni
centrum.

Nasazeni softwarového systému Verint®
Workforce Management ™ od Verint
Systems, kterd je partnerem spolec¢nosti
Soitron.

Propojeni se systémem kontaktniho
centra, odkud software ziskava udaje

o telefonatech, emailech a chatech.

Nékolikamési¢ni nastavovani, testovani
a doladovani technickych a funk¢nich
nastaveni dle specifickych pozadavki

\/>//S|Edek Tatra banky.

% Presnéjsi rozlozeni smén operator( tak,
aby byl v kontaktnim centru v kazdé chvili
optimalni pocet pracovnikd. Zalezi ndm na tom, abychom byli

pro nase soucasné i potencialni

klienty vzdy dostupni a abychom

jim mohli poskytnout kvalitni

% Efektivni zajisténi dostupnosti a kvality
sluzeb poskytovanych kontaktnim centrem.

% Zkraceni doby, kterou manazefi travi
planovénim smén a jejich Upravy podle
potreb skute¢ného provozu.

sluzbu ¢i produkt, o ktery maji

% Presnéjsi rozlozeni fondu pracovni doby zéjem.
operétorQ v jednotlivych mésicich.
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Viychodiska

Planovani smén operatorl byla pro manazery
kontaktniho centra Tatra banky DIALOG Live
komplikovana a ¢asové mimoradné naroc¢na ¢innost.
Pokud by slo o pracovisté s dennim osmi

¢i dvanactihodinovym provozem, bylo by rozlozeni
smén operatorl pomérné jednoduché.

Kontaktni centrum DIALOG Live viak funguje 24 hodin
denné a ma rliznou intenzitu provozu. Jeho vytizeni

se méni v prabéhu dne, ale odlisuje se i charakter
jednotlivych tydnt v mésici.

Planovani pracovni doby operator( kontaktniho centra
Tatra banky je slozité z divodu rozli¢nych délek smén
(od 4 do 10 hodin), odlisné specializace jednotlivych
pracovnikd, striktnich pracovnépravnich pravidel ¢i
prilezitostné vypomoci brigddnik(, se kterymi je tfeba
nékdy v pldnovacim mixu pocitat. Navic Tatra banka
patii nejen k nejinovativnéjsim bankovnim domdm

ve stredni a vychodni Evropé, ale je i jednou z méla
bank ve svété, které nemaji ve svych kontaktnich
centrech interaktivni hlasovy systém (IVR).

Klienti se tedy dovolavaji ptimo skute¢nym
operatorlm, coz zvysuje jejich spokojenost

s poskytovanymi sluzbami i loajalitu k bance. Zaroveri
to viak klade velké naroky na optimalni planovani
smén operatord. Znamena to, ze banka musi mit

v kazdém case dne k dispozici dostatek pracovniki

s vhodnou specifikaci pro promptni odbaveni klient(.
Nesmi jich vsak byt ani pfilis, aby byl provoz efektivni.

Potfeba optimalizace poctu operatoru se jesté
zvyraznila, kdyz se pred nékolika lety Tatra banka
rozhodla své kontaktni centrum zménit a zintenzivnit
prodej produktt pres DIALOG Live. Jelikoz prodejni
hovory trvaji vyrazné déle nez servisni, hrozilo, ze
zac¢ne dochézet k prodluzovani doby, kterou klienti
travi cekdnim na odezvu kontaktniho centra.
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Uzivatelské rozhranie Verint Workforce systému

Redenf

Management Tatra banky zvazoval riizné alternativy,

udélali Tatra bance namiru, ma v sobé feSeni mnozstvi
prednastavenych a nadefinovanych pravidel. Ve zna¢né
mife tak automatizuje a usnadnuje pldnovani sluzeb

operatoru.

véetné moznosti vyvinout feseni na miru. Rozhodnuti

nakonec padlo na softwarovy systém Verint® Workforce
Management ™ od Verint Systems. Spole¢nost Soitron

Vysledek

nejen software integrovala se systémem kontaktniho

centra, ale predevsim vyuzila svou znalost klienta pfi
detailnim nastavovani celého systému pro specifické

potfeby banky.

“Prvotni implementace
trvala zhruba dva mésice.
Ndsledoval pfiblizné stejné
dlouhy zkusebni provoz,
po némZ se cely systém
doladoval, “vysvétluje
prabéh nasazovani Verint
Workforce Management
systému produktovy
manazer Soitronu, Martin
Hummel.

Do Verint Workforce
Management systému

se daji nahrat historickd
data o provozu a vytizeni

kontaktniho centra, které odpovédny pracovnik
vyuziva pfi planovani sluzeb operatort a zajistovani
potiebnych lidskych kapacit pro jednotlivé ¢asti dne.
Po konfiguracnich pracich, které specialisté Soitronu

€€ Planovanie v systéme Verint
Workforce Management je
zalozené na 15-minutovych
intervaloch, ¢o zarucuje, ze
plynuld prevadzka kontaktného
centra je zabezpecena v kazdej
chvili. 99

Martin Hummel
produktovy manazér, Soitron

Zjednoduseni zivota manazer(l a zkraceni doby, kterou
musi travit planovanim, neni jediny a ani hlavni pfinos

feSeni. NejdllezitéjSim
benefitem je zajisténi
potfebné kvality

a dostupnosti sluzeb
kontaktniho centra pfi
optimalnich nakladech.
“Zalezi ndm na tom,
abychom byli pro nase
soucasné i potencialni
klienty vzdy dostupni

a abychom jim mohli
poskytnout kvalitni sluzbu
¢i produkt, o ktery maji
zajem," fikd Lubos Kovar,
feditel kontaktniho centra
DIALOG Live.

Jinymi slovy, nemélo

by dochazet k tomu, Ze nékdy je ¢ast zaméstnanci
nedostatecné vytizend a jindy se klienti nedokazou
dovolat ¢i jinak spojit s kontaktnim centrem. Pfi
pfiblizné stovce operator(, ktefi pfes DIALOG Live
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denné poskytuji sluzby klientlim Tatra banky, je pfi
odchylce i jen 10% od optima ihned citit rozdil -

at uz v kvalité poskytovanych sluzeb, nebo

v ndkladovosti.

“Pldnovdni'v systému Verint Workforce Management je
zalozeno na 15-minutovych intervalech, coZ zarucuje, ze
plynuly provoz kontaktniho centra je zajistén v kazdé chvili,”
dodava M. Hummel

y/A

TATRA BANKA

Tatra banka vznikla v roce 1990 jako prvni soukroma banka na Slovensku.
spolec¢nosti Raiffeisen Banking Group v rdmci prostoru stredni a vychodni
Evropy. Jako lidr v inovacich nabizi unikatni bankovni sluzby a feseni

v oblasti spravy financi, coz potvrzuji i prestizni mezindrodni ocenéni.
Tatra banka prostrednictvim sité 128 obchodnich mist ptsobi ve vSech
regionech Slovenska.

Vice informaci naleznete na www.tatrabanka.sk

VERINT

Verint je globalnim lidrem v fesenich Actionable Intelligence®. Actionable
Intelligence je v dynamickém svété masivniho nardstu informaci nezbytnosti,
protoze poskytuje spolecnostem rozhodujici nadhled, aby mohli véas

a spravné predvidat, reagovat a jednat. Re$eni Verint Actionable Intelligence

pomahaji spolecnostem fesit tii dulezité vyzvy: optimalizaci interakce

se zékaznikem; intelligence bezpecnostnich fesent; a identifikaci moznych
zneuziti, rizik a dodrzovani nastavenych pravidel. V soucasnosti vice nez
10,000 spolec¢nosti ve vice nez 180 zemich, z toho vice nez 80% patficich
do Zebricku Fortune 100, pouzivaji feSeni od Verintu, aby zefektivnily své
podniky a aby byl svét bezpecnéjsi.

Vice se dozite na

SOITRON"

Spolec¢nost plsobi na evropském trhu jako systémovy integrator
v oblastech IT Infrastructure, Unified Communications, Customer
Interaction, Content Management, Security, IT Services

a Outsourcing. Jiz vice nez 23 let pomaha firmam jako Tatra
banka, Slovenska sporitelna, Orange, E-On, J & T, Hewlett-Packard
a mnoha dalsim rozvijet jejich byznys. Filozofii spolecnosti je
snaha o neustély pokrok, proto je lidrem v zavadéni unikatnich
technologii a inovativnich feseni. Svédci o tom i Uspésny rok
2013, kdy Soitron Group zaznamenala ro¢ni obrat v hodnoté nad
107 mil. EUR. Pro spolec¢nost je nejvétsim ocenenim spokojnost

klientely, a nesmirné si vazi i oficidlnich ocenéni jako napfiklad
Cisco Architectural Excellence Collaboration Partner za rok

2013, Cisco Best Partner of the Year 2012 ¢i zafazeni mezi Velkou
pétku podle Deloitte Technology Fast 50 (2011). Soitron je Cisco
a Microsoft Gold Partner. V komer¢ni i vefejné sfére realizoval
nékolik vyznamnych projekt(i, mezi nejvyznamnéjsi patii Narodni
evidence vozidel pro Ministerstvo vnitra CR a Hlasova biometrie
pro Tatra banku a Rizeni letového provozu v Rumunsku. V Soitron
Group pracuje vice nez 550 mezinarodnich odbornikl, mezi

které patfi profesionalni tymy na Slovensku, v Ceské republice,
Rumunsku, Turecku a Bulharsku.

Pro vice informaci navstivte stranky




