
WWüüsstteennrroott je finanãní skupinou, kterou od loÀského 
roku tvofií jiÏ ãtyfii spoleãnosti:

� Wüstenrot – stavební spofiitelna a.s.,
� Wüstenrot hypoteãní banka a.s.,
� Wüstenrot, Ïivotní poji‰Èovna a. s.,
� Wüstenrot poji‰Èovna a.s. 

Nejstar‰í z tûchto spoleãností - stavební spofiitelna – pÛsobí na ãeském trhu jiÏ více neÏ 15 let.
Díky jejich vzájemné úzké spolupráci a spoleãné obchodní síti finanãních poradcÛ má klient
Wüstenrotu svého osobního finanãního poradce, a tím v‰echny potfiebné sluÏby snadno 
dostupné pod jednou stfiechou.
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NA·E V¯ZVA

Dosavadní komunikaãní vybavení a kontaktní centrum spoleãnosti Wüstenrot bylo fie‰eno systémy, které
neposkytovaly dostateãnou míru integrace a flexibility. Spoleãnost, která poskytuje ‰iroké portfolio produktÛ
na vysoce konkurenãním trhu, se více neÏ kdy jindy musí zamûfiovat na zlep‰ování a zdokonalování vztahÛ
se zákazníky a uspokojování jejich potfieb. Se stále rostoucími poÏadavky na komunikaãní sluÏby se proto
hledalo optimální fie‰ení, které je dostateãnû flexibilní, ‰kálovatelné a pfiizpÛsobivé mûnícím se podmínkám
a poÏadavkÛm, protoÏe zájem o nové produkty a zji‰Èování potfiebn˘ch informací pfies kontaktní centra
a samoobsluÏné systémy neustále stoupá. Spolu s rÛstem spoleãnosti a nov˘mi produkty rostly i nároky
kladené na infrastrukturu, zaji‰Èující chod spoleãnosti Wüstenrot. Proto bylo pfii plánovaném pfiesídlení
spoleãnosti do nové budovy rozhodnuto i o zmûnû komunikaãní infrastruktury a vytvofiení centralizovaného
fie‰ení pro uspokojení potfieb zákazníkÛ v‰ech spoleãností Wüstenrot. Jako nejvhodnûj‰í varianta bylo
zvoleno fie‰ení na bázi moderních konvergentních technologií s podporou komunikaãního protokolu IP.
Wüstenrot si vybral spoleãnost Simac Technik, která realizovala projekt s technologií od renomované
telekomunikaãní spoleãnosti Nortel.

Moderní technologické vlastnosti zákaznick˘ch obsluÏn˘ch systémÛ firmy Nortel se vhodnû potkávaly
s poÏadavky zákazníka. A právû z tûchto dÛvodÛ bylo vybráno toto fie‰ení, které jiÏ nûjakou dobu prokazu-
je v mnoha instalacích po celém svûtû svojí spolehlivost, v˘konnost a stabilitu. Skládá se z nûkolika sub-
systémÛ, jádrem celého fie‰ení je IP komunikaãní server Nortel CS1000E, fie‰en˘ jako systém s vysokou 
dostupností (zdvojené klíãové komponenty), kter˘ je schopen obslouÏit aÏ 23 tisíc IP telefonÛ. Tedy
dostateãná rezerva pro jakoukoli expanzi. CS1000 systém je hlavní ãástí celého fie‰ení. Sada aplikací kon-
taktního centra Contact Center 6.0 fie‰í pfiifiazování poÏadavkú volajících zákazníkÛ na vhodné operátory,
zaji‰Èuje nejkrat‰í moÏnou ãekací dobu na zpracování hovorÛ, statistické podklady o vytíÏenosti operátorÛ
a celkovém provozu celého systému kontaktního centra, spolupráci s externími systémy pro autentikaci
a získávání pfiíslu‰n˘ch informací o volajícím zákazníkovi a spolupracuje se systémem  nahrávání hovorÛ.
Nahrávací system monitoruje jak operátory kontaktního centra tak dává moÏnost ostatním uÏivatelÛm
pofiizovat záznamy hovorÛ. O správu hlasov˘ch schránek, automatizované hlá‰ky, funkce IVR a sluÏby Unified
Messaging se stará systém Call Pilot. Integrací v‰ech tûchto subsystémÛ firmy Nortel se vytvofiilo kompaktní
fie‰ení, které je moÏné dále rozvíjet. Lze je doplÀovat o dal‰í rozhraní na externí systémy, jako jsou napfi.
CRM, umoÏÀuje vyvíjet nová obsluÏná uÏivatelská rozhraní (obrazovky) pro operátory a zvy‰ovat komfort
obsluhy systému pro dal‰í zkvalitnûní a roz‰ifiování sluÏeb zákazníkÛm.

NejenÏe spoleãnost Wüstenrot díky fie‰ení Simac Technik disponuje kontaktním centrem, které poskytuje
‰irokou flexibilitu z hlediska moÏného v˘konu i dal‰ích funkcí bez rizika v˘padku, ale navíc je pfiipravené na
budoucí roz‰ífiení. ZároveÀ nová infrastruktura podporuje dal‰í ze zámûrÛ Wüstenrotu, a to provozování 
distribuovaného kontaktního centra. Tím pádem mÛÏe b˘t souãástí t˘mu kontaktního centra jak˘koliv zamûst-
nanec v jakékoliv lokalitû, poboãce nebo i doma. Celé fiízení tohoto systému je na centrální úrovni, samozfiejmû
s vysoce zabezpeãen˘m vzdálen˘m pfiístupem pro administrátory. Pfii v‰ech tûchto pfiínosech bylo navíc
dosaÏeno zv˘‰ení komfortu práce jednotliv˘ch operátorÛ a standardizace jejich pracovního rozhraní.
Implementovan˘ systém tak pfiedstavuje efektivní, otevfiené, integrované a centralizované fie‰ení, které pod-
poruje obchodní activity spoleãnosti Wüstenrot , s moÏností dal‰ího roz‰ifiování o nové funkãnosti.
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