SOFTWAROVI ROBOTIV KONTAKTNIM CENTRU SOITRON™
USE CASES

| kdyz automatizace dokaze zefektivnit fungovani kontaktnich
center a poskytovat lepsi zakaznickou zkuSenost pfi nizSich
nakladech, nemuze plné nahradit potrebu lidské pracovni
sily. Vétsina pracovnikl kontaktnich center mozna povazuje
automatizaci za konkurenci, ale tak to neni. Kontaktni centra
se snazi zaméfit na vyuziti automatizacnich technologii, aby
se zbavila manudlnich a opakujicich se ukol(i a poskytovala
svym zakazniklm efektivnéjsi a osobnéjsi zazitek.

Navratnost investice ROBOTICKA PROCESNi AUTOMATIZACE (RPA)
do softwarovych robot(
se po hybUJe v rozmezi Roboticka procesni automatizace (zkracené RPA) je technologie na tvorbu softwarovych

v s o robot(, ktera umoznuje zpracovavat rutinni a opakujici se ¢innosti automaticky a bez
od 6 do 12 mesicd. nutnosti lidského zasahu. Automatizovat mdzeme jakykoli proces, ktery umime popsat
Naro¢nost samotného a ktery funguje na zakladé urcitych pravidel. Proces automatizovany pomoci RPA se vzdy
nasazeni je ve srovnani zaznamenava pomoci logu, takze mate moznost sledovat, co robot udélal.

s nasazenim novych
systémua minimalni.
Rychlost zavedeni RPA

CO DOKAZOU SOFTWAROVI ROBOTI?

Kontrola systém a pfijatych e-maild

se pohybuje v jednotkach . Prochazeni webii
tyd n G ato s minimalnim Ziskavani dat z formulaia a jejich prepisovani do systému

o 5 3 - OvéFovani udajt
zatizenim zamestnancu . Pfepisovani dat mezi riiznymi systémy
pﬁ V}I/VOJI a testovani . POSI,I&,mI, e—mfallu na zakladé urcitych kritérii

Posilani ozndmenl
resenit.
‘V Softwarovi roboti jsou schopni vyrazné snizit administrativni a manualni pracnost na
jednotlivych oddélenich o 60 az 70 %, ulehcit firmadm od financovéani nakladovych ¢innosti

a vytvorit prostor pro ziskové aktivity. Roboti mohou pracovat nepretrzité a nemaji problém
zvladat nardst objemu Ukold nebo vypadek lidskych zdrojd, a to bez nutnosti pfijimani
a zaskolovani novych lidi.

JAK ZACIT?

Chtéli byste zacit automatizovat, ale nevite, se kterym procesem zacit? Vybér procesu
vhodného k automatizaci je jednou z nejdulezitéjsich ¢asti samotné automatizace.
Nasi specialisté vam s tim radi pomuzou.



SOFTWAROVI ROBOTIV KONTAKTNIM CENTRU

USE CASES

SOFTWAROVI ROBOTIV KONTAKTNIM CENTRU

Prostfednictvim softwarovych robotd je mozné napojit se na jakékoli kontaktni centrum nebo komunika¢ni kanaly, které dané kontaktni

centrum vyuziva (mail, voice/IVR, chat), a automatizovat procesy v nasledujicich oblastech:

SAMOOBSLUZNY
ZAKAZNICKY SERVIS

A na néj napojené automatické
zprocesovani sluzeb:

ASISTENT PRO
PRACOVNIKY

Pomocna platforma pro pracovniky
k optimalizaci provadéni ¢innosti

POST-CALL
CINNOSTI

Softwarovi roboti na zpracovani
procest nasledujicich po hovorech

BACK-OFFICE
PROCESY

Jednoduchy pfechod mezi front-office
a back-office procesy a ukoly

VYHODY

Vedle optimalizace naklad( patii mezi
nejvétsi vyzvy v kontaktnich centrech
fluktuace zaméstnanc( a zajisténi potieb-
nych znalosti pracovnik( a prioritizace
pracovnich postupt a zédkaznické
spokojenosti.

Pomoci digitalizace a softwarovych robott
dochazi k optimalizaci naklad(, zna¢nému
zlepseni operativnich a provoznich para-
metrd az 0 60-70 % (AHT, SLA, TTR, FTR),

Chatovy kanal/chatbot, web, mail nebo
IVR napojeny na roboty, které automaticky
provedou pozadovanou transakci/proces
(naptiklad zpracovani objednavek, storna
objednévek)

Prizplsobena konzola pro pracovniky,
ktera umoznuje nacitat v redlném case
data z rliznych firemnich systému

na podporu obsluhy zakaznik(
Omnichannel - integrovana platforma
pro pracovniky, ktera propojuje rizné
komunikaéni kanaly

Automatické spusténi procesu - na zakladé
podnétu hned po skonceni hovoru nebo
chatu

Aktualizace rGznych systéma, kopirovani
dat z jednoho systému do druhého,
synchronizace aplikaci nebo databazi

Automatické zpracovavani back-office uloh
Zpracovavani dokumentd nebo zadosti,
generovani kédd, vystavovani faktur,
automatické ovérovani narokd na splatkovy
kalenda¥, zpracovavani plateb nebo vraceni
penéz

zvyseni produktivity zaméstnancd, snizeni
nakladd na ndbor nebo skoleni zaméstnan-
cl i byznysovych parametrll (napf. zakaz-
nické a zaméstnanecké spokojenosti).
Softwarovi roboti provadéji ¢Cinnosti
nepretrzité, takze zvladaji nardst prace

i ve $pickdch. Zaroven je zajistény maximal-
ni soulad se stanovenymi postupy, vyrazné
se redukuji ndpravné zasahy, a tim i doda-
te¢né naklady, které s nimi souvisi.

Automatizace zdkaznickych pozadavkd
prostrednictvim integrace s help-desk-
ovym portalem nebo kontaktnim
centrem

Advisory - interaktivni robot provadé-
jici pottebné transakce v redlném case
béhem hovoru/chatu se zdkaznikem
(napf. vypocet naroku na slevu, splatky
nebo samotné zpracovani zadosti
zékaznika - aktivace nové sluzby,
zména Udaju atd.)

Vytvareni procesnich tlacitek ve stava-
jicich aplikacich

Validace dat a automatizace procesl

v pfipadé nestandardnich postupl
nebo vyjimek

Kontrolované pracovni postupy —
orchestrace procest v kombinaci prace
¢lovéka a softwarového robota

Jakmile robot dokonci
veskeré ¢innosti, dosta-
nete kompletni vykaz

s informacemi o tom,
kde robot byl a jaké
aktivity provadél. Zadné
informace se neukladaji,
takze citlivé udaje zUsta-
vaji ve firme.

e
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KDE MUZETE ROBOTY VYUZIT?

OBJEDNAVANI ZzBOZi

Pfi objednéavkach zbozi pres telefon nebo
chat musi pracovnik kontaktniho centra
po ukonceni rozhovoru oteviit objednav-
kovy systém a vyplnit viechny potfebné
informace: osobni Udaje zakaznika, dodaci
a fakturac¢ni adresu a zbozi samotné.

To vSechno zabira ¢as, béhem kterého

by pracovnik uz mohl vést rozhovor

s dalsim zakaznikem.

DOSTUPNOST ZBOZi SKLADEM NEBO NA PRODEJNE

Pracovnici kontaktnich center se ¢asto
setkavaji s poZzadavky na ovéreni
dostupnosti urcitych produktl na skladé
nebo v prodejnach. Musi pfitom otevfit
objednévkovy systém nebo internetovou
stranku spolecnosti, vyhledat produkt

a zkontrolovat jeho dostupnost, coz mize
zabrat hodné ¢asu. Vyzaduje to postupné

,,,,,

zboZi atd.

Co udéla robot? Pracovnici se mezitim mZzou vénovat
Po ukonceni hovoru pracovnika se zakaz- dalsim zakazniklm, takze automaticky
nikem robot pfevezme zaznamenana data stoupa pocet hovord, které dokazou

a vstoupi do objednavkového systému. obslouzit.

V ném ovéfi dostupnost produktu, vytvori
objednavku, posle zakaznikovi informaci
o pfijeti objedndvky a do skladu zasle
pozadavek na odeslani zbozi.

Co udéla robot?

Pracovnik béhem komunikace se zdkaz-
nikem zapise nazev produktu, o ktery

ma zékaznik zajem. Robot ihned

po zaevidovani této informace vstoupi

do systému a produkt vyhledd. Pracovnikovi
pak do nékolika sekund zobrazi dostupnost
na skladé a v jednotlivych provozovnach.

VYRIZOVANIi ZADOSTIi O POTVRZENI

Kdyz pracovnici pfijimaji zddosti o vystaveni

potvrzeni, musi od zakaznikd zjistit veskeré
potiebné nalezitosti, naptiklad osobni

udaje jako jméno, pfijmeni, datum narozeni,

adresu, datum, ke kterému ma byt potvrze-
ni vystavené, pro jaké ucely a podobné.
Pracovnik kontaktniho centra nasledné
vytvoli ticket na back office, kde samotné
potvrzeni vystavi.

Co udéla robot? tiskové fronty. Pracovnik tedy nemusi
Po ukonceni rozhovoru se zakaznikem vytvaret pozadavek na back office
prevezme robot data, kterd pracovnik zjistil a ten nemusi potvrzeni vystavovat ru¢né.

a vstoupi do systému, aby ziskal dodatec¢né
informace nezbytné pro vystaveni potvr-
zeni. Po ziskani potfebnych informaci
mUze robot potvrzeni vystavit a zaslat

ho zékaznikovi na e-mail. Pokud ma byt
potvrzeni doruc¢ené postou, zafadi ho do
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STORNOVANIi OBJEDNAVEK

Stornovéni objednavek ve vétsiné pripadi
nepfinasi spole¢nosti zadny zisk. Rada
spolecnosti nabizi stornovani objednavek
prostiednictvim chatu nebo po telefonu.
Zakaznik jednoduse napise do chatu nebo
zavola na infolinku, nadiktuje svoje udaje
a pozada o storno. Operator kontaktniho
centra musi nasledné vytvorit ticket na back
office, kde je nutné objednavku vyhledat,
stornovat, vratit platbu, zastavit dodavku
zbozi na logistice a informovat klienta

OVERENI EXISTUJICIHO
ZAKAZNIKA

U mnoha telefonatu je tfeba ovéfit, zda

je telefonujici zakaznik jiz existujicim
klientem. Agent kontaktniho centra tedy
musi vstoupit do informacniho systému

a klienta manualné vyhledat, coz mdze trvat
i nékolik desitek sekund. Agent by se mohl
pfitom vénovat jinym, pfinosnéjsi aktivitam.

Co udéla robot?

Po zahdjeni hovoru a ziskani zakladnich
informaci od volajiciho, robot vstoupi

do interniho systému a informaci, zda

je volajici jiz existujicim zakaznikdm, zjisti
do nékolika sekund. Zapojenim robota

se vyrazné zkrati ¢as na ovéreni zakaznika
a agent se mUZe plné vénovat pozadavkim
klienta.

o prislusnych krocich a stavu stornovani
objednévky.

Co udéla robot?

Kdyz pracovnik kontaktniho centra zapise
vsechny potifebné udaje, robot precte ¢islo
objedndvky, vstoupi do viech potiebnych
systéma (napt. prislusného SAP, kontaktni-
ho centra, aplikaci tretich stran), vystornuje
v nich objednavku, informuje logistiku

a prepravni spole¢nost, posle zadost

o vraceni penéz, zrusi piikaz k vyskladnéni
zboZi a posle zakaznikovi informaci,

Ze objedndvka je stornovana, i s pokyny,
jak md zékaznik dal postupovat. Pracovnik
se nemusi proklikévat rdznymi systémy

a vytvaret tickety na back-office a mlize

se vénovat jinym, pfinosnéjsim ¢innostem.
Robot se o cely proces postara sam.

JAK PROBIHA ZAVEDENI RPA?

——————————————=

Na Uvod je nutné sejit se osobné s vasim IT oddélenim a lidmi, ktefi
provadéji ¢innosti urcené k automatizaci. Spolecné si nastavime

a definujeme potiebné pfistupy.

Setkani trvaji priblizné 2-3 hodiny a nemusi byt osobni — mohou
probihat i pfes Skype, Teams, Webex, Zoom a podobné.

Na zakladé téchto setkdni proces zdokumentujeme a navrhneme

jeho automatizaci.

Procesy automatizujeme v systémech, které bézné pouzivate,
nevytvarime nové systémy ani neupravujeme ty zavedené.

Samotna automatizace netrva dlouho. Od prvniho setkani umime
dodat robota hotového a nasazeného ve vasich systémech uz za
3-4 tydny.

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

Spolecnost Soitron je stfedoevropsky integrator, ktery plisobi na IT trhu jiz od roku 1991. Filozofii spole¢nosti je snaha o neustaly pokrok. | pro-
to je Soitron lidrem v zavadéni jedine¢nych technologii a inovativnich feseni. Svym klientdim 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 spolecnosti patfi také feseni pro chytra
policejni auta — Mosy a sluzby v oblasti kybernetické bezpecnosti — Void Security Operations Center. Soitron s.r.o. je ¢lenem skupiny Soitron
Group, ve které pracuje ptes 800 mezinarodnich odbornikd. Skupina sdruzuje profesionalni tymy na Slovensku, v Ceské republice, Rumunsku,
Turecku, Bulharsku, Polsku a Velké Britanii.
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