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Tatra banka ma v kontaktnim
centru v kazdé casti dne
optimalni pocet operatort

,Zalezi ndm na tom,
abychom byli
pro nase soucasné

1. POZADAVKY

i potencialm k“eﬂty o Automatizovat a zjednodusit planovani smén operatori kontaktniho centra DIALOG
vzdy dostupni Live.
aa bychom Jlm mohli - Zajistit pro kontaktni centrum optimalni lidské kapacity pro kazdou ¢éast dne a tim

zlepsit celkovou efektivitu nakladd.

poskytnout kvalitni
sluzbu ¢i produkt,
o ktery maji zdjem!

—~ 2. RESENI

« Zajistit dlouhodobou kvalitu zakaznickych sluzeb poskytovanych pres kontaktni
centrum.

Lubog Kovaé » Nasazeni softwarového systému Verint® Workforce Management ™ od Verint Systems,
Reditel kontaktniho centra kterd je partnerem spolec¢nosti Soitron.
DIALOG Live

» Propojeni se systémem kontaktniho centra, odkud software ziskdvé Udaje o telefona-
tech, emailech a chatech.
Nékolikamési¢ni nastavovani, testovani a doladovani technickych a funkénich
nastaveni dle specifickych pozadavk( Tatra banky.

3.VYSLEDEK

« Presnéjsi rozlozeni smén operatort tak, aby byl v kontaktnim centru v kazdé chuvili
optimalni poéet pracovniku.

» Efektivni zajisténi dostupnosti a kvality sluzeb poskytovanych kontaktnim centrem.

» Zkraceni doby, kterou manazefi travi planovanim smén a jejich Upravy podle potieb
skute¢ného provozu.

» PFesnéjsi rozlozeni fondu pracovni doby operator( v jednotlivych mésicich.
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Vychodiska

Planovani smén operatort byla pro mana-
zery kontaktniho centra Tatra banky
DIALOG Live komplikovand a ¢asové
mimoradné naro¢na ¢innost. Pokud by $lo
o pracovisté s dennim osmi ¢i dvanacti-
hodinovym provozem, bylo by rozlozeni
smén operatorll pomérné jednoduché.

Kontaktni centrum DIALOG Live v3ak
funguje 24 hodin denné a ma rdznou
intenzitu provozu. Jeho vytizeni se méni v
pribéhu dne, taktéz se odlisuje i charakter
jednotlivych tydnd v mésici.

Planovani pracovni doby operatord
kontaktniho centra Tatra banky je slozité

z dlivodu rozli¢nych délek smén (od 4

do 10 hodin), odlisné specializace jedno-
tlivych pracovnikd, striktnich pracovné-
pravnich pravidel ¢i pfilezitostné vypomoci
brigadnik, se kterymi je treba nékdy

v planovacim mixu pocitat. Navic Tatra
banka patii nejen k nejinovativnéjsim
bankovnim domm ve sttedni 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 dovoldvaji ptimo skute¢nym
operatorlim, coz zvysuje jejich spokojenost
s poskytovanymi sluzbami i loajalitu

k bance. Zaroven to vsak klade velké naroky
na optimalni planovani smén operatora.
Znamena to, Ze banka musi mit v kazdém
Case dne k dispozici dostatek pracovnik{

s vhodnou specifikaci pro promptni odba-
veni klientd. Nesmi jich v3ak byt ani pfilis
mnoho, aby byl provoz efektivni.

—_—

Potieba optimalizace poctu operator(
se jesté zvyraznila, kdyz se pfed nékolika
lety Tatra banka rozhodla své kontaktni
centrum zménit a zintenzivnit prodej
produktl pres DIALOG Live. Jelikoz
prodejni hovory trvaji vyrazné déle

nez servisni, hrozilo, ze za¢ne dochazet
k prodluzovani doby, kterou klienti travi
¢ekanim na odezvu kontaktniho centra.

Reseni

Management Tatra banky zvaZoval riizné
alternativy, véetné moznosti vyvinout fese-
ni na miru. Rozhodnuti nakonec padlo

na softwarovy systém Verint® Workforce
Management ™ od Verint Systems. Spole¢-
nost Soitron nejen software integrovala

se systémem kontaktniho centra,

ale predevsim vyuZila svou znalost klienta
pfi detailnim nastavovani celého systému
pro specifické potieby banky.

“Prvotniimplementace trvala zhruba dva
meésice. Ndsledoval priblizné stejné dlouhy
zkusebni provoz, po némz se cely systém
doladoval, “ vysvétluje pribéh nasazovani
Verint Workforce Management systému
produktovy manazer Soitronu, Martin
Hummel.

Do Verint Workforce Management systému
se daji nahrat historicka data o provozu

a vytizeni kontaktniho centra, které
odpovédny pracovnik vyuziva pfi planovani
sluzeb operator( a zajistovani potfebnych
lidskych kapacit pro jednotlivé ¢asti dne.
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Uzivatelské rozhranie Verint Workforce systému
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Po konfigurac¢nich pracich, které specialisté
Soitronu udélali Tatra bance namiru,

ma v sobé feseni mnozstvi prednastave-
nych a nadefinovanych pravidel. Ve zna-
¢né mife tak automatizuje a usnadnuje
planovani sluzeb operatord.

Vysledek

Zjednoduseni zivota manazerG a zkraceni
doby, kterou musi trvit planovanim,
neni jediny a ani hlavni ptinos feseni.
Nejdulezitéjsim benefitem je zajisténi
pottebné kvality a dostupnosti sluzeb
kontaktniho centra pfi optimalnich
nakladech.

“Zdlezi ndm na tom, abychom byli pro nase
soucasné i potencidini klienty vZdy dostupni
a abychom jim mohli poskytnout kvalitni
sluzbu ¢i produkt, o ktery maji zdjem,” fika
Lubos Kovar, feditel kontaktniho centra
DIALOG Live.

Jinymi slovy, nemélo by dochazet k tomu,
ze nékdy je ¢ast zaméstnancl nedostatec¢né
vytizend a jindy se klienti nedokazou dovo-
lat ¢i jinak spojit s kontaktnim centrem.

Pri ptiblizné stovce operator(, ktefi

pres DIALOG Live denné poskytuji sluzby
klientdim Tatra banky, je pfi odchylce

i jen 10 % od optima ihned citit rozdil,

at uz v kvalité poskytovanych sluzeb,
nebo v nakladovosti.

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

chvili”

N

Martin Hummel
Soitron, Produktovy manazér

y/A

TATRA BANKA

Tatra banka

Tatra banka vznikla v roce 1990 jako prvni
soukroma banka na Slovensku. V soucas-
nosti je ¢lenem RBI Group a je jednou
Raiffeisen Banking Group v rdmci prostoru
stfedni a vychodni Evropy. Jako lidr v ino-
vacich nabizi unikatni bankovni sluzby

a feseni v oblasti spravy financi, coz potvr-
zuji i prestizni mezinarodni ocenéni.

Tatra banka prostfednictvim sité 128 ob-
chodnich mist pUsobi ve vSech regionech
Slovenska.

www.tatrabanka.com

VERINT
Verint Systems

Verint je globaInim lidrem v feSenich
Actionable Intelligence®. Actionable Intel-
ligence je v dynamickém svété masivniho
narlstu informaci nezbytnosti, protoze
poskytuje spole¢nostem rozhodujici
nadhled, aby mohli v¢as a spravné predvi-
dat, reagovat a jednat.

Re3eni Verint Actionable Intelligence
pomahaji spole¢nostem resit tii dlilezité
vyzvy: optimalizaci interakce se zdkazni-
kem; intelligence bezpecnostnich reSenti;
a identifikaci moznych zneuziti, rizik

a dodrzovani nastavenych pravidel.

V soucasnosti vice nez 10 000 spole¢nosti
ve vice nez 180 zemich, z toho vice nez

80 % patficich do zebfic¢ku Fortune 100,
pouzivaji feseni od Verintu, aby zefektivnily
své podniky a aby byl svét bezpecnéjsi.

www.verint.com

SOITRON s.r.o., ¢len skupiny SOITRON Group

Spole¢nost Soitron je stredoevropsky integrator, ktery pusobi na IT trhu jiz od roku 1991. Filozofii spole¢nosti je snaha o neustély pokrok.
| proto je Soitron lidrem v zavadéni jedinecnych technologii a inovativnich feseni. Svym klientim nabizi produkty a sluzby v oblasti robotizace
a automatizace procesu, umélé inteligence, internetu véci (10T), IT infrastruktury, komunikac¢nich a cloudovych feseni, IT bezpec¢nosti, IT sluzeb
a outsourcingu, IT poradenstvi a aplikaci nebo digitalizace IT oddéleni. Do produktového portfolia spole¢nosti patii také feseni pro chytra
policejni auta - Mosy a sluzby v oblasti kybernetické bezpecénosti — Void Security Operations Center.

Soitron s.r.o. je ¢lenem skupiny Soitron Group, ve které pracuje pres 800 mezinarodnich odbornik{. Skupina sdruzuje profesionalni tymy
na Slovensku, v Ceské republice, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velké Britanii.

www.soitron.com © 2016



