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,Zalezi ndm na tom,
aby sme boli pre na-
Sich sucasnych

aj potencialnych
klientov vzdy dostup-
ni a aby sme im mohli
poskytnut kvalitnu
sluzbu ¢i produkt,

o ktory maju zaujem.”

-

Lubos Kovac¢
Riaditel kontaktného centra
DIALOG Live

1. POZIADAVKY

- Automatizovat a zjednodusit planovanie pracovnych zmien agentov kontaktného
centra DIALOG Live.

«  Zabezpecit pre kontaktné centrum optimalne ludské kapacity pre kazdu cast dia
a tym zlepsit celkovu efektivitu nakladov.

« Zabezpecit dlhodobu kvalitu zakaznickych sluzieb poskytovanych cez kontaktné
centrum.

2. RIESENIE

- Nasadenie softvérového systému Verint® Workforce Management™ od spolo¢nosti
Verint Systems, ktora je partnerom spolo¢nosti Soitron.

- Prepojenie so systémom kontaktného centra, odkial softvér ziskava podrobné tdaje
o telefonatoch, emailoch a chatoch.

+ Niekolkomesacné nastavovanie, testovanie a doladovanie technickych a funkénych
nastaveni podla Specifickych poziadaviek Tatra banky.

3.VYSLEDKY

+ Presnejsie rozlozenie pracovnych zmien agentov tak, aby bol v kontaktnom centre
v kazdej chvili optimalny pocet pracovnikov.

- Efektivne zabezpecenie dostupnosti a kvality sluzieb poskytovanych kontaktnym
centrom.

- Skratenie doby, ktorii manazéri travia planovanim pracovnych zmien a ich Gpravy
podla potrieb skuto¢nej prevadzky.

« Presnejsie rozlozenie fondu pracovného ¢asu agentov v jednotlivych mesiacoch.
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Vychodiska

Planovanie pracovnych zmien operatorov
bola pre manazérov kontaktného centra
Tatra banky DIALOG Live komplikovana

a ¢asovo mimoriadne ndroc¢na ¢innost.

Ak by islo o pracovisko s dennou osem

¢i dvanasthodinovou prevadzkou, bolo

by rozlozenie pracovnych zmien agentov
pomerne jednoduché. Kontaktné centrum
DIALOG Live vsak funguje 24 hodin denne
a ma rozli¢nu intenzitu prevadzky. Jeho
vytazenie sa meni v priebehu dna, no od-
liSuje sa aj charakter jednotlivych tyzdrnov
vV mesiaci.

Planovanie pracovného ¢asu agentov kon-
taktného centra Tatra banky je zlozité z d6-
vodu rozli¢nych dizok zmien (od 4 do 10
hodin), odlisnej Specializacie jednotlivych
pracovnikoy, striktnych pracovnopravnych
pravidiel ¢i prilezitostnej vypomoci brigad-
nikov, s ktorymi treba niekedy v planova-
com mixe ratat. Navyse, Tatra banka patri
nielen k najinovativnejsim bankovym
domom v strednej a vychodnej Eurépe,
ale je aj jednou z mala bank vo svete, ktoré
nemaju vo svojich kontaktnych centrach
interaktivny hlasovy systém (IVR).

Klienti sa teda dovoldvaju priamo skutoc-
nym operatorom, ¢o zvy3uje ich spokoj-
nost s poskytovanymi sluzbami aj lojali-

tu k banke. Zaroven to viak kladie velké
naroky na optimalne planovanie pracov-
nych zmien agentov. Znamena to, ze banka
musi mat v kazdom case dnia k dispozicii
dostatok pracovnikov s vhodnou $pecifi-
kéciou pre promptné vybavenie klientov.

—_—

Nesmie ich vsak byt ani privela, aby bola
prevadzka efektivna.

Potreba optimalizacie poc¢tu agentov

sa eSte zvyraznila, ked'sa pred niekolkymi
rokmi Tatra banka rozhodla svoje kontaktné
centrum zmenit a zintenzivnit cez DIALOG
Live predaj produktov. KedZe predajné
hovory trvaju vyrazne dlhsie ako servisné,
hrozilo, Ze za¢ne dochadzat k predlzovaniu
doby, ktoru klienti travia ¢akanim na odo-
zvu kontaktného centra.

Riesenia

Manazment Tatra banky zvazoval viaceré
alternativy, vratane moznosti vyvinut
rieSenie na mieru. Rozhodnutie napokon
padlo na softvérovy systém Verint®
Workforce Management™ od Verint
Systems. Spoloc¢nost Soitron softvér
integrovala so systémom kontaktného
centra, ale predovsetkym vyuzila svoju
znalost klienta pri detailnom nastavovani

celého systému pre 3pecifické potreby
banky.

»Prvotnd implementdcia trvala zhruba dva
mesiace. Nasledovala priblizne rovnako dlhd
skusobnd prevddzka, po ktorej sa cely systém
doladoval” vysvetluje priebeh nasadzovania
Verint Workforce Management systému
produktovy manazér Soitronu, Martin
Hummel.
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Do Verint Workforce Management systému
sa daju nahrat historické data o prevadzke
a vytazeni kontaktného centra, ktoré zod-
povedny pracovnik vyuziva pri planovani
sluzieb agentov a zabezpecovani potreb-
nych ludskych kapacit pre jednotlivé ¢asti
dna. Po konfiguracnych pracach, ktoré
$pecialisti Soitronu urobili Tatra banke

na mieru, ma rie$enie v sebe mnozstvo
prednastaveni a nadefinovanych pravidiel.
V znacnej miere tak automatizuje a ulah¢uje
planovanie sluzieb agentov.

Vysledok

Zjednodusenie Zivota manazérov a skra-
tenie doby, ktord musia travit planovanim,
nie je jediny, a ani hlavny prinos riesenia.
Najdolezitejsim benefitom je zabezpecenie
potrebnej kvality a dostupnosti sluzieb
kontaktného centra pri optimalnych
nakladoch.

LZdleZi ndm na tom, aby sme boli pre nasich
stcasnych aj potencidlnych klientov vZdy
dostupni a aby sme im mohli poskytnut
kvalitnd sluzbu ¢&i produkt, o ktory maju
zdujem,” hovori Lubos Kovag, riaditel
kontaktného centra DIALOG Live.

Inymi slovami, nemalo by dochadzat

k tomu, Ze niekedy je ¢ast zamestnancov
nedostato¢ne vytazend a inokedy sa klien-
ti nedokdazu dovolat ¢i inak spojit s kontak-
tnym centrom. Pri priblizne stovke agentov,
ktori cez DIALOG Live denne poskytuju
sluzby klientom Tatra banky, je pri odchylke
¢oilen 10 % od optima ihned'citit rozdiel -
¢i uz v kvalite poskytovanych sluzieb, alebo
v ndkladovosti.

»Pldnovanie v systéme Verint Workforce
Management je zaloZené na 15-minutovych
intervaloch, co zarucuje, ze plynuld prevddzka
kontaktného centra je zabezpecend v kaZdej
chvili” doddva M. Hummel.
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,Planovanie v systéme Verint Workforce Management je
zalozené na 15-minutovych intervaloch, ¢o zarucuje, ze
plynula prevadzka kontaktného centra je zabezpecena
v kazdej chvili”

Y

Martin Hummel
Soitron, Produktovy manazér

y/A

TATRA BANKA

VERINT

Tatra banka Verint Systems

Tatra banka vznikla v roku 1990 ako prva
sukromna banka na Slovensku. V sucas-
nosti je ¢lenom RBI Group a je jednou

z najuspesnejsich dcérskych spolo¢nosti
Raiffeisen Banking Group v rdmci priestoru
strednej a vychodnej Eurépy. Ako lider

Verint je globalnym lidrom v rieSeniach
Actionable Intelligence®. Actionable Intel-
ligence je v dynamickom svete masivneho
narastu informacii nevyhnutnostou, pretoze
poskytuje spolo¢nostiam rozhodujuci nad-
hlad, aby mohli vcas a spravne predvidat,

v inovaciach ponuka unikatne bankové
sluzby a rieSenia v oblasti spravovania fi-
nancii, ¢o potvrdzuju aj prestizne medzi-
narodné ocenenia. Tatra banka prostred-
nictvom siete 128 obchodnych miest
posobi vo vietkych regiénoch Slovenska.

reagovat a konat. Riesenia Verint Actionable
Intelligence pomahaju spolo¢nostiam riesit
tri dolezité vyzvy: optimalizaciu interakcie
so zékaznikom; intelligence bezpecnost-
nych rieseni; a identifikdciu moznych
zneuziti, rizik a suladu s nastavenymi
pravidlami.

V sucasnosti viac ako 10,000 spolo¢nosti

vo vyse 180 krajinach, z toho viac ako 80%
patriacich do rebri¢ka Fortune 100, pouziva-
ju riesenia od Verintu, aby zefektivnili svoje
podniky a aby bol svet bezpecnejsi.

www.tatrabanka.com

www.verint.com

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

Spolocnost Soitron je stredoeurdpskym integratorom, ktory posobi na IT trhu uz od roku 1991. Filozofiou spolo¢nosti je snaha neustéle
napredovat, a aj preto je lidrom v zavadzani unikatnych technolégii a inovativnych rieseni. Svojim klientom ponuka produkty a sluzby
v oblasti robotizécie a automatizacie procesov, umelej inteligencie, internetu veci (IoT), IT infrastruktiry, komunikacnych a cloudovych rieseni,
IT bezpecnosti, IT sluzieb a outsourcingu, IT poradenstva a aplikacii ¢i digitalizacie IT oddeleni. Do produktového portfélia patri aj rieSenie
pre inteligentné policajné autd - Mosy a sluzby v oblasti kybernetickej bezpecnosti — Void Security Operations Center.

Soitron, s.r.o. je ¢lenom skupiny Soitron Group, v ktorej pracuje viac ako 800 medzinarodnych odbornikov. Skupina zdruZuje profesionalne timy
na Slovensku, v Ceskej republike, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velkej Britanii.

www.soitron.com © 2016



