Bez softwarovych robotu e-shopy

napor zakazniku nezvladnou

Rok 2020 zménil fungovani
mnoha e-shopii. Ne véechny
ale byly na novou situaci
pFipraveny. Podle studie
Deloitte aZ 73 % spolecnosti
uvedlo, Ze se rozhodlo zaéit
s inteligentni automatizaci
pravé v dusledku
pandemie. Budoucnost
firem v e-commerce podle
VIKTORIE BRAC]UNOVI:Z,
vedouci oddéleni
automatizace a robotizace
ve spolecnosti Soitron,
spociva pravé v nasazeni

a pouzivani robotické
automatizace RPA (Robotic
Process Automation).

Zakaznici se pfesunuli do on-line
svéta. Zareagovali na tuto zménu
i vasi klienti?

Hlavné v prvni viné pandemie
jsme zaznamenali poptavku po ro-
botické automatizaci u velkych
e-shopl. Ty se musely vyporadat
s navalem on-line objednavek,
protoZe s pfichodem pandemie
zaznamenaly obrovsky narist
pozadavki od zakaznik{. Nahle
se potiebovaly vyporadat s tim,
Ze témér cely jejich obrat se zacal
odehravat v on-line prostoru. Ti, co
s automatizaci uz zacali, ji museli
znacné urychlit.

V €em spocivaji hlavni problémy,
s nimiZ se e-shopy potykaji?
Obecné se jednd o zpracovani
objednavek. Jejich storna, vraceni
penéz zakazniklim, dorucovani
zboZi. Dale napfiklad o komunikaci
na kontaktnim centru, kdy museli
agenti zvladat velky napor telefona-
tl. Nesmime vynechat ani zajisto-
vani zboZi u dodavatelt. Napfiklad
diky nasazeni softwarovych robot{
u jednoho z nasich zakazniki zvla-
daji nyni denné zpracovévat aZz 400
storno objednavek. Operatortim
zékaznického centra tak v prdiméru
Setfi az 12 hodin préace. Napfriklad
jeden z nasich klientd, ktery provo-
zuje e-shopy s elektronikou v Cesku
a na Slovensku, automatizaci
procest promyslel uz delsi dobu.
Spolecnost byla zahlcena obrov-
skym poctem dennich objednavek
a nebyla schopna zvladat pozadav-
ky zakaznika.

Jak takovym klientim miZete
pomoct?

Robotickou automatizaci se
zabyvame jiz dlouho, proto jsme
s nastupem pandemie byli schopni
pomoci klientlim v kratkém case.
Napfiklad v jiZ zmifiované spo-
le€nosti uz delSi dobu znali firmu
UiPath. Ta platformu pro robotic-
kou automatizaci procest vyviji,
ale vlastni implementaci do praxe
se nevénuje. Proto vedeni UiPath
doporucilo Soitron jako svého
partnera pro Cesky a slovensky
trh. U klienta sice byli zvykli
na napory béhem Black Friday ¢i
béhem Vénoc, ale bez robota by to
uz tentokrat nezvladli. U dalsiho
klienta, ktery v CR provozuje velky
e-shop, béZeli kvali velkému népo-
ru objednavek dokonce dva roboti
namisto jednoho. Pokud uZ mate
jednoho robota, je zvySovani jeho

vykonu velmi jednoduché. Odpadaji
vam tak starosti s hledanim novych
zaméstnanc, jejich zaskolovanim

a kontrolou.

Kam u zdkaznika vedou vase
prvni kroky?

NejdFive je potfeba vybrat
nékolik procesi pro pilotni projekt.
E-shopy napfiklad zacaly mit
nejvétsi problém se zpracovanim
penéz ze zruSenych objednavek.
PFi automatizaci jsme si mohli
ovérit, zda RPA zvladne propojeni
vétsitho mnoZstvi internich systémi
a propojeni s rliznymi bankami.
Nésledné se uskutecnila automati-
zace ovérovani dostupnosti on-line
objednaného zhoZi. Zaméstnance
spolecnosti jsme tak osvobodili
od rutinnich Cinnosti, které za né
prevzal softwarovy robot.

Kolik €asu zabere zavedeni RPA
u tak velkého klienta?

Je to velmi individualni. V tomto
konkrétnim pripadé od prvniho
kontaktu pfes workshop pro
zaméstnance, zavedeni procesu
az po konkrétni vysledek ubéhlo
pouze Sest tydn(. Nasledné jsme
zacali automatizovat mimo jiné
zpracovanfi faktur ¢i procesy v ramci
oddélenf lidskych zdroji. Soitron
tak béhem nékolika tydnd vie zau-
tomatizoval. Takto rychle vse neslo
ale jen diky nam. Klient nam byl
nesmirné napomocny a velmi rychle
reagoval. Obecné plati, Ze nasazeni
technologie neni viibec zdlouhavé.

Podstatna je tu i otdzka chybovosti.

To je jeden ze zasadnich vy-
sledk( automatizace. SniZili jsme
chybovost a eliminovali rizika vy-
plyvajici z administrativnich chyb.
Pokud je proces spravné nastaveny,
je po automatizaci softwarovym

robotem chybovost nulova. To
prispiva i k budovéni vztahu se
zékazniky. Pokud s nimi firma jedna
rychle a efektivné, vyplyva z toho
kladna zakaznicka zkusenost,

na kterou e-shopy kladou dilraz.

A také jde o financni Gspory. Napfi-
klad robotizace procesu ovérovani
dostupnosti zboZi u naseho klienta
uSetii mésicné pracovni dobu osmi
zaméstnancl s plnym Gvazkem.

Jaké vyhody e-shopiim automatiza-
ce pFinasi?

Hlavni benefit spociva v tom, Ze
nemusite hledat a zaucovat novou
pracovni silu, ale dvéma kliky zapo-
jite dalSiho robota. Odbavit napor,
obslouzit a dobavit poZadavky
zékazniki a nasledné se jednim
klikem vratit na ptvodni kapacitu.
Automatizace nemusi byt nastave-
na jen na trvalé procesy. Méli jsme
napiiklad zakaznika, jenZ potrebo-
val prepisovat data mezi systémy.
Pokud by to zadal zaméstnancdim,
zabralo by to nékolik mésicd. Proto
se rozhodl tento proces automati-
zovat. Pfiprava i samotny prepis
zabraly jen tfi tydny.

Jak automatizacni projekty v Soitro-
nu probihaji?

Do automatizace je vzdy zapo-
jeno vice lidi. Obchodni analytik je
zodpovédny za identifikaci pFistupt
a analyzovanfi prostredi klienta ci
za Gpravy procesl. Ve spolupraci
s infrastrukturnim a aplikacnim
expertem provéii moznosti auto-
matizace z technického hlediska.
Nasledné pro klienta navrhnou
optimalni feSeni. Po zavedeni au-
tomatizace do praxe prace naseho
tymu nekondi. S klientem nasledné
spolupracujeme na podpore a dal-
§im rozvoji projektu.
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