CASE STUDY

KONTAKTNi CENTRUM SOITRON"

OBCHOD A SLUZBY

,Nékdy ho jenom
hodiny pozorujeme
a nevefime,

co vsechno dokaze.
Uz ted pro néj mame
pripravené nové
ukoly. Zbavil nas
otravné prace

a dal ndm vic casu
vénovat se lepsim
vecem uzitecnym
pro nase zakazniky

Y

pracovnik zdkaznického
centra

"

1.

O STORNO se uz nemusi starat pracovnici
kontaktniho centra. Rychleji a bez
zbytecnych chyb si s nim poradi robot.

POZADAVKY

Zautomatizovat vyfizovani pozadavkii na pIné nebo ¢astecné STORNO od zakaznik(
a snizit naklady

Zrychlit vraceni penéz zdkaznik{im na zakladé vyfizenych pozZadavkd na STORNO

a zvysit spokojenost zékaznik(

Zjednodusit proces pfijimani a vyfizovani pozadavkd na STORNO

Zkratit dobu vyfizovani pozadavki na STORNO od zakaznik{, pfedevsim béhem
hlavni sezény

Snizit chybovost lidi

Vyzkouset fungovani automatizace pied jejim ptipadnym vyuzitim v dalSich sluzbach
kontaktniho centra

RESENI

Zaznamenani a popis procesu pii prebirani a vyfizovani ticketl od zdkaznika
Audit a zpracovani procesni mapy

Zmapovani infrastruktury zdkaznika

Navrh automatizovaného softwarového feseni (RPA)

Design feseni, testovani, pilotni provoz, optimalizace a ostry start

3. VYSLEDKY

Uspora nakladii (Fadoveé stovek tisic korun nebo vic) za zbyte¢nou piepravu
stornovaného zbozi

Méné chyb pfi vyfizovani zakaznickych pozadavk(

pozadavky vyfizené dfiv i v sezonnich Spi¢kach

Procisténa data

Zaméstnanci neztraceji ¢as mechanickymi ¢innostmi a mGiZou se vénovat
smysluplnéjsim vécem

Zékaznické pozadavky dnes vyfizuji uz dva roboti na riznych komunikac¢nich kanélech
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Vychodiska

Kontaktni centra e-shop( patfi k nejvyti-
Zenéjsim oddélenim. Pri analyze jejich
¢innosti spole¢nosti ¢asto prichdzeji na to,
7e se hodné zékaznickych pozadavk( opakuje
a jsou Casové i financné nadrocné. Stejné

to bylo i u naseho zdkaznika, ktery provozuje
jeden z nejvétsich e-shopU na ceském

a slovenském trhu. Spole¢nost chtéla ulehcit
zameéstnancim svého kontaktniho centra
od repetitivnich Ukold a zaroven snizit
néklady na kontaktni centrum.

KdyZ nasi specialisté pronikli do proces(,
které nasleduji po prijeti poZzadavku zakaznika
kontaktnim centrem, uvédomili si, jak obrov-
sky je prostor pro automatizaci velkého
mnozstvi repetitivnich krokd. Obycejny
pozadavek na stornovani objednavky
pokazdé spusti kolotoc¢ nékolika operaci.
Objedndvku je potreba vyhledat, ovérit jeji
stav, zastavit jejf vyskladriovani u dodavatele,
Vratit penize za stornované zbozi a informovat
zékaznika.V pfipadé, Ze je zbozi uz na ceste,
je nutné zjistit, kde se nachdazi, a vratit ho

do skladu.

Do kontaktnich center pfichédzeji pozadavky
zékaznikl rznymi komunika¢nimi kanaly

a nekdy jsou i duplicitni. Robot se umf napojit
na jakykoli z téchto kandld, at uz jde o telefon,
e-mail, chat nebo web, ovéfit duplicity a na-
sledné pozadavek automaticky zpracovat

v redlném case.

Reseni

Zacatky takovych projektt byvaji hlavné
o,detektivni” praci. Je potfeba vypatrat
vsechny, ktefi se na procesech podileji,
a popsat jejich ¢innosti krok za krokem,
protozZe automatizovat je mozné jenom
dokonale popsany proces.

Prace specialistd Soitron zahrnovala desitky
hodin stradvenych s lidmi, ktefi maji prabéh
daného procesu na starosti. Na vybranych
pracovnich stanicich se nahravaly obrazov-
ky a zaznamendavalo se kazdé kliknuti.

Rozpletenim postupl vznikla kosata pro-
cesni mapa. Na jejim zacatku byl jediny cil
— provést STORNO. Scénéid, jak se k nému
dostat, byla spousta. A vysledny auditni
dokument mél nakonec asi 250 stranek.

Béhem pfipravy spole¢nosti na automa-
tizaci je vedle postupu potieba zmapovat
i stavajici technologie a IT infrastrukturu.
Softwarovi roboti se do systému,montuji*
dvéma zpUsoby. Jednou z moznosti

je pouzit tzv. API. Jde o svého druhu
softwarovy konektor, ktery byva soucasti
program — napfiklad postovniho klienta.
Pfes tuto standardizovanou ,zasuvku”

se softwarovy robot dokdaze pripojit

do aplikace, ziskavat z ni data nebo

ji zadavat prikazy.

"

,Kazdé STORNO

mUze zamestnanci
zabrat az desitky

minut — a jsou mesice,
napfiklad pfed Vanocemi,
kdy jich pfijdou tisice.
Potencial k Uspore

¢asu a snizeni chybovosti
pfepracovanych
zameéstnancu

je v kontaktnich
centrech obrovsky”

v

Viktoria Lukacova Bracjunova
Soitron, Business and Product
Development Manager a specialistka
na RPA
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Pokud aplikace, kterou klient pouziva,
nema API rozhrani, dokdZe se softwarovy
robot naucit rozeznavat déni na obrazovce
pocitace, ¢ist z ni a na zakladé toho pfijimat
rozhodnuti a provadét ukony - jinak feceno
klikat namisto ¢lovéka.

V tomto kontaktnim centru se po analyze
RPA tym spolec¢nosti Soitron rozhodl pro
kombinaci obou uvedenych zplsobl -
cast svoji prace déla robot pres AP, ale
pfi nékterych ukonech skenuje déni na
obrazovce pocitace.

Po navrhu pfichazi faze testovani, béhem
které dostane robot za tkol vyfesit nékolik
simulovanych pozadavku. Ani v tomto
pfipadé to nebylo jinak. Po dvou tydnech
Lzacviku” byl robot vytrénovany natolik,
aby zvladl ostry provoz. Manazer spo-
le¢nosti navic mGze praci robota kdykoli
zkontrolovat ze svého mobilniho zafizeni.

Vysledek

Robot provéfi kazdy pozadavek na STORNO,
ktery zékaznici poslou pres néktery z komu-
nikac¢nich kandld spole¢nosti: telefon IVR,
webovy chat nebo e-mail, pfipadné we-
bovy formulaf. Pokud robot usoudi, ze si

s pozadavkem dokaze poradit, postara se

0 néj od zacatku az do konce. Ovéfi ¢islo
objednavky, zkontroluje, v jakém stavu
zrovna je (sklad, zbozi na cesté atd.)

a podle toho, co zjisti, upozorni pracovnika
logistiky v pfislusném systému. Soucasné
taky provéfi, jestli zakaznik zbozi uz zaplatil
a jestli pfi platbé pouzil slevovy kéd nebo
poukdzku. Pravé s vracenim penéz souvisi
dal3i proces, ktery jsme ve spolecnosti
zautomatizovali. Robot totiz dokaze
vstoupit do platebni brany a zakaznikovi
automaticky vratit penize a vyporada

se i se slevovymi kupdny a poukazkami.

Na zac¢atku dokazal robot vyfidit polovinu

STORNO operaci, které musel predtim délat
¢lovék. A pomalu se uci délat vic a vic.

Dnes provadéji storna uz dva roboti, ktefi
dokéazou zpracovat i ¢aste¢nd storna, kdy
zakaznik zrusi jenom &ast svoji objednévky.
V tomto pfipadé usetfila automatizace
desitky hodin lidské prace denné. Ziskany
¢as mlzou zaméstnanci na zdkaznickém
oddéleni vénovat pozadavkim zakaznika,
které vyzaduji sofistikovanéjsi reseni.
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V Cinnostech, které jsou pro ¢lovéka nudné A co je nejdulezitéjsi, konec¢ni zakaznici
a repetitivni, je robot jako doma a provadi jsou spokojenéjsi, protoze vyfizovani
je bez prestavek a chyb. Stornované objed- jejich pozadavka trva kratsi dobu.
navky dokaze zastavit okamzité a ¢asto Spole¢nost nasadila robota i v dalsich
- zabrani jejich vyexpedovani ze skladu, kontaktnich centrech skupiny a chysta
A coz udetfi ndklady na zpatecni dopravu. se na automatizaci dalsich proces.

Ro¢né jde o stovky tisic korun nebo vic.

NVedlejsim efektem je vétsi pofadek v datech, objednavkach,
stornech a témef Uplna eliminace dodatecné prace. Robot
se toho dokaze naucit jesté hodneé a vyfesi spoustu veci,

Uz ted vime o dalSich stovkach hodin ro¢né, které miize

s jeho pomoci zakaznik usetfit”

W

Viktoria Lukacova Bracjunova
Soitron, Business and Product Development Manager a specialistka na RPA

SOITRON s.r.0., ¢len skupiny SOITRON Group

Spole¢nost Soitron je stredoevropsky integrator, ktery pdsobi na IT trhu jiz od roku 1991. Filozofii spole¢nosti je snaha o neustély pokrok.
| proto je Soitron lidrem v zavadéni jedine¢nych technologii a inovativnich feseni. Svym klientdm nabizi produkty a sluzby v oblasti
robotizace a automatizace procesu, internetu véci (loT), IT infrastruktury, komunikacnich a cloudovych feseni, IT bezpecnosti, IT sluzeb
a outsourcingu, IT poradenstvi a aplikaci nebo digitalizace IT oddéleni. Do produktového portfolia spole¢nosti patfi také feseni pro chytra
policejni auta, které je zndmé pod znackou Mosy. SOITRON s.r.o. je ¢lenem skupiny SOITRON Group, ve které pracuje pfes 800 mezinarodnich
odbornikd. Skupina sdruzuje profesionalni tymy na Slovensku, v Ceské republice, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velké Britanii.
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