JRI
RYBNICEK

OPERATIONS - PRODUCT -
CUSTOMER EXPERIENCE

LEAD

CiM SE ZABYVAM

Operations & Service Delivery
Product Operations & Support
Customer Experience & Journey
Incident Management

Root Cause Analysis
Regulované prostfedi

CO UMIiM

Stabilizace provozu

Feedback — product change
ZKklidnéni konfliktnich situaci
End-to-end workflow design
Oprava / workaround / eskalace
Automatizace & delegace

CisLA

60-120

INCIDENTU MESICNE
~70 % BEZ ESKALACE

95 %

KVALITA SLUZBY - EXTERNI AUDIT

5+3

FTE V TYMU

MIDDLE OFFICE RAIFFEISENBANK

¢estina - angli¢tina

JIRA - Confluence - Power BI
CRM - zéklady SQL

Pracuji na pruniku tfi svétd, které si organizace casto pletou: provozu,
produktu a zdkaznické zkusenosti. Ve skutecnosti jsou to tfi uhly pohledu na
jednu véc — systém, ktery musi fungovat i ve 3 rdano.

Vim, jak vypada incident ve 3 rdno, jak komunikovat s reguldtorem a jak
klientovi vysvétlit technicky vypadek vécné, ne emocionadlné. Mam zkuSenost z
prostiedi, kde produkt neni feature, ale kriticka sluzba — a chyba znamena
redlny dopad na klienta.

Funkéni provoz, funkéni produkt a spokojeny zakaznik jsou vysledkem
jasného fizeni, ne nahody.

Raiffeisenbank, 05/2023 — 02/2026
Praha
Team Leader Middle Office & Product Support - Product Manager

Ridlil jsem provoz investiénich a trznich platforem v requlovaném prostiedi — tady se
v8echny tfi dimenze mé prdce potkavaly v kaZzdodennim rozhodovani.

Vedl jsem tym 5 FTE + 3 brigddniky zodpovédny za kazdodenni provoz Middle Office
(FX, Markets & Investment Banking). Byl jsem single point of ownership pro
incidenty — 60—-120 mésicné, vétSinu bez eskalace diky rychlé diagnostice a jasnym
rozhodovacim pravidliim (oprava - workaround - eskalace). Zavadél jsem fail-safe
postupy, navrhl automatizaci dennich uzavérek a podilel se na systému pro
automaticky blacklist cennych papir(.

Soubézné jsem fungoval jako L2 business/product support pro mobilni investiéni
aplikaci — hlavni kontaktni bod napfti¢ klienty, bankéfi a vyvojem. Pracoval jsem se
zpétnou vazbou z App Store i od poradcd, identifikoval skute¢né pfi€iny misto
symptomd, pfevadél poznatky do zadani pro vyvoj v JIRA a validoval chovani aplikace
po release. Navrhoval workaroundy pro kritické situace bez dostupného fixu a
definoval kontrolni body pfed eskalaci (AML, dokumenty, opravnén).

Zaroven jsem byl prvni linii pro klienty a bankéfe ve chvilich, kdy onboarding selhal
nebo aplikace nefungovala — vysvétloval divody problém0 vécné, hledal
workaroundy, aby mohli proces dokongit, a negativni zpétnou vazbu pouzival pro
systémoveé zlepSeni. Diagnostikoval problémy v systémech (SQL, interni nastroje),
identifikoval slabiny onboarding procesu a koordinoval feSeni napfi¢ tymy — vyvoj,
Equities, Treasury, Compliance, Back Office, IT.

Vedl jsem externi audit PwC (PRIBOR) a komunikaci s CFBF, zodpovidal za
regulatorni procesy. Skolil call centrum a interni tymy, vytvérel desitky procesnich
navodl v Confluence a navrhoval procesy pro zahraniéni trh bez existujiciho product
frameworku. Vysledkem byl tym schopny autonomniho fungovani i v krizich.

BOIT Cyber Security,
DPC
Vishing & Mystery Expert

03/2023 — soucasnost

Testuji odolnost organizaci vici nestandardnim situacim — utokim, manipulaci a
selhani procest v call centrech a na infolinkdch.

Simuluji scénére, kdy klient manipuluje nebo vyviji tlak na zaméstnance, testuji, jak
lidé reaguji na konflikini a krizové scénare, a identifikuji momenty, kdy selze proces
nebo ¢lovék. Vim, jak procesy selhavaji zevniti — diky vlastni zku$enosti z
operativniho fizeni a CX dokazu identifikovat mista, kde je organizace skute¢né
zranitelnd. Vystupem jsou zavérecné zpravy s konkrétnimi navrhy systémovych zmén
pro management.
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DOMENA

Banking - Middle Office

FX - Investment Banking
AML / KYC - Compliance
Mobilni & web platformy
Technical / Customer Support
Multinarodni prostredi

METODIKY

Incident Management

Root Cause Analysis

Process Design & Optimization
SLA & Quality Standards

L2 / L3 Product Bridge

Mystery Calling - Vishing Audits

REFERENCE

"Jifi byl pro nas tym vyraznym
pfinosem a bez vyhrad jej doporucuji
pro jakoukoli ndro¢nou pozici v oblasti
operations nebo team leadera.”
PRIMY NADRIZENY

CLEN PREDSTAVENSTVA
RAIFFEISENBANK CR

"Byl ten typ Séfa, co véci neustdle
posouvd. Mél vizi— a zdroveri se za
nds dokdazal postavit.”

TOMAS KREML

MIDDLE OFFICE TREASURY
RAIFFEISENBANK

"Outstanding professional. Any
organization will benefit from his
professionalism and integrity."”

MIROSLAV MORHAC
EDI PROJECT - VENDOR
RAIFFEISENBANK

NUKIB — manazer
kybernetické bezpecnosti
SCRUM - Projektové Fizeni

k dispozici na vyzadani
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ESET Software,
Praha
Team Leader technické podpory - Specialista technické podpory

02/2016 — 03/2023

Sedm let praxe, kde jsem pochopil, Ze zdkaznickd zkusenost, funkéni produkt a
operativni provoz jsou totoZné discipliny lisici se jen kontextem.

Jako specialista technické podpory jsem fesil 200—300 pozadavki mésiéné (telefon,
e-mail). Pomahal klientdm pochopit technické problémy, vysvétloval fungovani
produktll a poskytoval podporu business klientim — nasazeni, konfigurace, best
practices. Pfimy kontakt s redlnym chovanim produktu u klienta byl zakladem vseho,
co jsem se naucil potom.

Jako team leader jsem ved| tym 6 lidi a Fidil kazdodenni provoz podpory pro ¢esky trh.
Monitoroval vykon (délka hovor(, ¢ekaci doby, kvalita komunikace), nastavoval SLA a
standardy. Nezavisly audit potvrdil ~95 % kvalitu poskytované sluzby. Provadél
jsem naslechy, coaching a organizoval technicka i soft-skill $koleni — v&etné toho, jak
komunikovat s klienty v krizovych momentech a s nastvanymi klienty.

Resil jsem plogné incidenty, identifikoval opakuijici se problémy produktu z pohledu
klienta a navrhoval systémova feSeni — vcetné restrukturalizace supportu (déleni
home vs. business). Opakujici se feedback jsem pfenasel do vyvojového a
produktového tymu ptes JIRA, pfedstavoval klientdm nové funkce a standardizoval
feSeni v navodech. Workaroundy jsem navrhoval jako rychld do¢asna feseni, nez
vyvoj doda trvaly fix.

AVG Technologies,
Brno
Customer Care Specialist - Technical Support

09/2015 — 01/2016

Zakaznicka podpora a technicka asistence v Customer Care Department. Pfechodova
role mezi sedmiletou servisni praxi v Acer a nastupem do ESET.

Acer Service Center, 04/2008 — 09/2015
Brno

Customer / Technical Service Support

Zaklad, na kterém stoji vSe ostatni. Sedm let v multindrodnim prostfedi — pochopent,
Ze kaZdy incident md svdj lidsky rozmeér.

Ridil jsem cely servisni proces od prvniho kontaktu po uzavieni pfipadu — pijeti,
diagnostika, oprava, komunikace, vysledek. Rozhodoval o zaruénich vs.
mimozaruc¢nich ptipadech, koordinoval logistiku (svoz, servis, navrat zafizeni) a
komunikoval s klientem i v konfliktnich situacich a stiznostech. Vysvétloval rozdil mezi
zaruéni a mimozarucni opravou vécne a s ohledem na klientsky kontext. Zde jsem se
naucil, Zze dobré fizeni procesu a dobra komunikace s klientem nejsou dvé véci —
jsou to dveé strany téze prace.

TELEFON E-MAIL

+420 778 470 789 jiri.rybnicek@gmail.com

LINKEDIN WEB

linkedin.com/in/jirirybnicek jrybnicek.cz



