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Navratnost investicie

do softvérovych robotov
sa pohybuje v rozmedzi
od 6 do 12 mesiacov.
Narocnost samotnej
implementacie je mini-
malna v porovnani

s implementaciou novych
systémov. Rychlost zave-
denia RPA sa pohybuje

v jednotkach tyzdnoy,

a to s minimalnym zata-
zenim zamestnancov pri
VYVOji a testovani riesenia.

Vv

Aj ked automatizacia dokaze zefektivnit fungovanie kontaktnych
centier a poskytovat lepSiu zdkaznicku skusenost pri nizsich
nakladoch, nevie Uplne nahradit potrebu ludskej pracovnej sily.
Zatial ¢o vacsina agentov kontaktnych centier moze povazovat
automatizaciu za svoju konkurenciu, nie je tomu tak. Kontaktné
centrd sa snazia zamerat na vyuzitie automatizacnej technoldgie
s cielom odstranit manualne, opakujuce sa ulohy a poskytovat
svojim zadkaznikom efektivnejsi a osobnejsi zazitok.

ROBOTICKA PROCESNA AUTOMATIZACIA (RPA)

Robotickd procesna automatizacia, skratene RPA, je technoldgia na tvorbu softvérovych
robotov, ktord umoznuje spracovavat rutinné a opakujtice sa ¢innosti automaticky, bez
potreby [udského zasahu. Automatizovat mozeme akykolvek proces, ktory vieme popisat

a ktory funguje na zaklade urcitych pravidiel. Proces automatizovany pomocou RPA je vzdy
zaznamenavany pomocou logoy, vdaka comu mate moznost sledovat, o robot vykonal.

CO DOKAZU SOFTVEROVI ROBOTI?

Kontrolovat systémy, prijaté e-maily

Prehladavat weby

Vytazit data z formularov a prepisat ich do systému
Overovat Udaje

Prepisovat Udaje medzi roznymi systémami
Posielat e-maily na zaklade urcitych kritérii
Posielat notifikécie

Softvérovi roboti st schopi vyrazne znizit administrativnu a manuélnu pracnost na oddele-
niach o 60 az 70%, odbremenit firemné kapacity z financovania nakladovych cinnosti

a vytvorit priestor pre ziskové aktivity. Roboti su schopni pracovat 24/7, zaroven nemaju
problém zvladat nérast objemu uloh alebo vypadok ludskych zdrojov, a to bez nutnosti
prijimania a zaskolovania novych ludi.

~

AKO ZACAT?

Chceli by ste automatizovat, ale neviete, s ktorym procesom zacat? Vyber procesu vhod-
ného na automatizaciu je jednou z najdélezitejsich ¢asti samotnej automatizacie. Nasi
$pecialisti vdm s tym radi pomozu.
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Prostrednictvom softvérovych robotov je mozné napojit sa na akékolvek kontaktné centrum alebo komunika¢né kandly, ktoré dané
kontaktné centrum vyuziva (mail, voice/IVR, chat) a automatizovat procesy v oblastiach:

SAMOOBSLUZNY
ZAKAZNICKY SERVIS

A nan napojené automatické
sprocesovanie sluzieb

AGENTSKY ASISTENT
Pomocna platforma pre agenta
na optimalizovanie vykonu aktivit

POST-CALL AKTIVITY

Softvérovi roboti sprocesovavajuci
post-call procesy

BACK-OFFICE PROCESY
Jednoduchy presun medzi front-office
a back-office procesmi a tlohami

VYHODY

Okrem optimalizacie nakladov, jednou

z najvacsich vyziev v kontaktnych centrach
je fluktudcia zamestnancov, zabezpecenie
potrebnych znalosti agentov, prioritizacia
workflow a zdkaznickej spokojnosti.

Prostrednictvom digitalizacie a softvér-
ovych robotov dochadza k optimalizacii
nakladov, znacnému zlepseniu operativ-
nych a prevadzkovych parametrov

az 0 60-70% (AHT, SLA, TTR, FTR), zvyseniu

Chatovy kanal/chatbot, web, mail alebo
IVR napojeny na roboty, ktoré automaticky
vykonaju pozadovanu transakciu/proces
(napriklad sprocesovanie objednavok,
storna objednavok)

Prispdsobend agentska konzola s real-time
dotiahnutymi datami z r6znych systémov
spolo¢nosti pomahajuca pri obsluhe
zdkaznika

Omnichannel - Integrovand agentska
platforma na prepojenie roznych komuni-
kacnych kandlov do jednej platformy

Automatické spustenie procesu — na zakla-
de podnetu hned'po skonceni hovoru
alebo chatu

Aktualizécia roznych systémov, kopirovanie
dat z jedného systému do druhého,
synchronizécia aplikacii alebo databaz

Automatické sprocesovanie back-office prac
Sprocesovanie dokumentov alebo Ziadosti,
vygenerovanie kédov, vystavenie faktury,
automatické overenie naroku na splatkovy
kalenddr, sprocesovanie platieb alebo
vratenie penazi

produktivity zamestnancov, znizeniu nékla-
dov na hiring alebo zaskolenie zamestnan-
cov, ako aj biznisovych parametrov (napr.
zdkaznickej a zamestnaneckej spokojnosti).
Softvérovi roboti sprocesovavaju aktivity
24/7,a tym su schopni zvladnut narast
prace aj v, peak” obdobiach. Zaroven

je zabezpeceny maximalny sulad s dodr-
Ziavanim procesov, vyrazné redukovanie
opravnych prac a s nimi spojenych
dodatocnych nakladov.

Automatizacia zakaznickych pozia-
daviek prostrednictvom integrécie
s helpdeskovym portalom alebo
kontaktnym centrom

Advisory - interaktivny robot, vykona-
vajuci potrebné transakcie v redlnom
Case pocas hovoru/chatu so zakaz-
nikom (napr. vypocet naroku na zlavu,
splatky alebo samotné sprocesovanie
zdkaznikovej ziadosti - aktivovanie
novej sluzby, zmena udajov atd.)

Vytvorenie procesnych “tlacidiel”
v existujucich aplikaciach

Validacie dat a automatizacia procesov
v pripade nestandardnych procesov
alebo vynimiek

Kontrolované workflows — orchestracia
procesov v kombindcii s pracou ¢loveka
a softvérového robota

Po sprocesovani vsetkych
aktivit robotom dostanete
kompletny report s infor-
maciami, kde robot bol

a aké aktivity vykonal.
Neuklada Ziadne infor-
macie, citlivé data tak
ostavaju v spolocnosti.

v
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KDE MOZETE ROBOTOV VYUZIT?

OBJEDNANIE TOVARU

Pri objednani tovaru cez telefén alebo chat
musi agent kontaktného centra po ukon-
¢eni rozhovoru vstupit do objednavkového
systému a vyplnit vietky potrebné informa-
cie — osobné udaje zékaznika, dodaciu

a faktura¢nu adresu, az po samotny tovar.
To zaberie Cas, kedy uz agent mohol viest
rozhovor s dalsim zékaznikom.

Co urobi robot?

Po skonceni rozhovoru agenta so zdkaz-
nikom si robot prevezme zaznamenané
data a vstupi do objednavkového systému.
V iom overi dostupnost produktu, vytvori
objedndvku, posle zakaznikovi informéaciu
o prijati objednévky a do skladu zasle
poziadavku na odoslanie tovaru.

DOSTUPNOST TOVARU NA SKLADE ALEBO NA PREDAJNI

Agenti kontaktnych centier sa ¢asto streta-

vaju s poziadavkou na overenie dostupnosti

urcitych produktov na sklade alebo na pre-
dajniach. Agenti pri tychto pozZiadavkach
musia vstupit do objednavkového systému
alebo na internetovu stranku spolo¢nosti,
vyhladat produkt a skontrolovat jeho dos-
tupnost, co moze zabrat vela ¢asu. Agent
sa popritom musi preklikavat roznymi
systémami, vyhladavat tovar, atd.

Co urobi robot?

Agent pocas komunikacie s klientom
napise ndzov produktu, o ktory ma klient
zaujem. Robot ihned' po zaevidovani tejto
informacie vstupi do systému a produkt
vyhlada. Agentovi do niekolkych sekind
zobrazi dostupnost na sklade, ako aj na
jednotlivych prevadzkach.

VYBAVENIE ZIADOSTI O POTVRDENIE

Pri prijimani ziadosti o vystavenie potvrde-
nia musi agent ziskat od klienta vietky

potrebné nalezitosti, ¢i uz osobné tdaje ako

meno, priezvisko, datum narodenia, adresu,
datum, ku ktorému driu mé byt potvrdenie
vystavené, na aké ucely a podobne. Agent
kontaktného centra nasledne vytvori ticket
na back-office, kde samotné potvrdenie
vystavia.

Co urobi robot?

Po ukonceni rozhovoru s klientom robot
prevezme data, ktoré agent ziskal a vstu-
pi do systému, aby ziskal dodato¢né
informacie potrebné na vystavenie
potvrdenia. Po ziskani potrebnych infor-
macii moze robot potvrdenie vystavit

a poslat ho klientovi na e-mail. Ak méa byt
potvrdenie dorucené postou, zaradi

Tym, Ze sa agenti mézu v tomto case
venovat dal$im zdkaznikom, automaticky
stupa pocet hovoroy, ktoré dokazu obsluzit.

ho do fronty na tla¢. Agent teda nemusi
vytvarat poziadavku na back-office

a pracovnici back-office nemusia
potvrdenie vystavit ru¢ne.
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STORNOVANIE OBJEDNAVKY

Stornovanie objednévky vo vacsine pri-
padov neprindsa spoloc¢nosti nijaky zisk.
Mnohé spoloc¢nosti ponukaju stornovanie
objedndvky aj prostrednictvom chatu alebo
telefonického hovoru. Zakaznik jednoducho
napise do chatu alebo zavola na infolinku,
nadiktuje svoje Udaje a poziada o storno.
Operator kontaktného centra musi nasled-
ne vytvorit ticket na back-office, kde musia
objednévku vyhladat, stornovat, vratit
platbu, zastavit dodavku tovaru na logistike,

OVERENIE EXISTUJUCEHO
ZAKAZNIKA

Pri mnohych telefonatoch je potrebné
overit, ¢i je telefonujuci zakaznik uz existu-
jucim klientom. Agent kontaktného centra
vtedy musi vstupit do informacného
systému a klienta manuélne vyhladat,

¢o modze trvat aj niekolko desiatok sekdnd.
Agent by sa mohol pritom venovat inym,
prinosnejsim aktivitdm.

Co urobi robot?

Po zacati hovoru a ziskani zakladnych
informécii od volajuceho, robot vstupi

do interného systému a informaciu, ¢i je
volajuci uz existujicim zakaznikom, zisti

do niekolkych sekund. Zapojenim robota
sa vyrazne skrati ¢as na overenie zakaznika
a agent sa moze plne venovat poziadavkam
klienta.

informovat klienta o prislusnych krokoch
a stave stornovania objednavky.

Co urobi robot?

Ked agent na kontaktnom centre zapise
vsetky potrebné udaje, robot predita cislo
objedndvky, vstupi do vietkych potrebnych
systémov (napr. prislusné SAP, kontaktné
centrum, aplikacie tretich stran), vystornuje
v nich objednavku, informuje logistiku

a prepravnu spoloc¢nost, posle ziadost

na refundaciu penazi, zrusi prikaz na vy-
skladnenie tovaru a posle informaciu
zadkaznikovi, ze objednévka bola stornova-
na spolu s informaciami, ako ma dalej
postupovat. Agent sa teda nemusi prekli-
kavat roznymi systémami, vytvarat tickety
na back-office a moze sa venovat inym,
prinosnejsim aktivitdm. Robot sa o cely
proces postara sam.

AKO PREBIEHA ZAVEDENIE RPA?

——————————————=

Na uvod je potrebné stretnutie, na ktorom sa porozpravame
s vasim IT oddelenim a s ludmi, ktori doteraz vykonavali procesy,
ktoré chcete zautomatizovat. Spoloc¢ne si nastavime a definujeme

potrebné pristupy.

Stretnutia trvaju priblizne 2-3 hodiny a nemusia byt osobné -
moézu prebiehat aj cez Skype, Teams, Webex, Zoom, a pod.

Na zéklade tychto stretnuti proces zdokumentujeme a navrhneme

jeho automatizaciu.

Procesy automatizujeme v systémoch, ktoré bezne pouzivate,
nevytvarame nové systémy ani neupravujeme tie zavedené.

Samotna automatizacia netrva dlho. Od prvého stretnutia vieme
dodat hotového a implementovaného robota vo vasich systémoch
uz za 3-4 tyzdne.

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

Spoloc¢nost Soitron je stredoeurépskym integratorom, ktory posobi na IT trhu uz od roku 1991. Filozofiou spoloc¢nosti je snaha neustale
napredovat, a aj preto je lidrom v zavadzani unikatnych technoldgii a inovativnych rieseni. Svojim klientom ponuka produkty a sluzby v oblasti
robotizécie a automatizacie procesov, internetu veci (loT), IT infrastruktury, komunikacnych a cloudovych rieseni, IT bezpecnosti, IT sluzieb
a outsourcingu, IT poradenstva a aplikdcii ¢i digitalizacie IT oddeleni. Do produktového portfélia patri aj riesenie pre inteligentné policajné
autd, ktoré je zndme pod znackou Mosy. SOITRON, s.r.o. je ¢lenom skupiny SOITRON Group, v ktorej pracuje viac ako 800 medzinarodnych
odbornikov. Skupina zdruzuje profesionélne timy na Slovensku, v Ceskej republike, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velkej Britanii.

www.soitron.com
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