RESENIi PRO ZPRACOVANI ZAKAZNICKE
KOMUNIKACE V KONTAKTNICH CENTRECH

Systéem ReDat zaznamenava a analyzuje veskerou komunikaci se zakazniky na kontaktnim
centru a to nejen hlasovou, ale také textovou a audiovizualni. Systém umoznuje mimo

jiné efektivni rizeni a méreni vykonnosti a je tedy nezbytnym osobnim i manazerskym
nastrojem.




ReDat

by RETIA

WEBOVA APLIKACNI PLATFORMA

Z dbvodu maximadlné jednoduchého nasazeni
systému je celd sprava a ovladani aplikace
ReDat eXperience reseno pres webové rozhrani.
Poskytuje intuitivni, konfigurovatelné uzivatelské
prostredi spolu s kompletni sadou nastrojd pro
spravu zdznamu a dalsi analytické a reportingové
nastroje. Nabizi moznosti hierarchického clenéni
uzivatell nebo zdznamovych zdrojd a podrobnou
konfiguraci uzivatelskych pfistupovych prav dle
roli. Cely systém je modularni, zakaznik si ho tedy
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muze poskladat presné podle svych potreb.

eXperience

ZAZNAM ZVUKU

Zakladni a velmi dllezitou funkci systému ReDat
je spolehlivy zdznam nejrdznéjsich zdrojl audio
signalll s podporou velkého mnozstvi vyrobcl
telekomunikacnich technologii. Rozhrani
analogové, digitalniilP telefoniejebéznénahravano
po stovkach kanall soucasné. Zaznamenané
hovory jsou pak prehledné dostupné v prehravaci,
s moznosti vkladani koucovacich poznamek,
pfipadné preskakovani nehlasovych ¢asti hovoru.
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STRUKTURA OPRAVNENI Lo
Hierarchické clenéni systému spole¢né i
s konfiguraci uzivatelskych prav poskytuje '
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kazdému uzivateli presné ty nastroje a zaznamy,

ke kterym ma mit pristup dle svého zarazeni
v dané organizacni strukture.

DASHBOARDY

Nabizeji  sirokou fadu grafickych  vystupt
zobrazujicich statistické uUdaje, stav kontaktniho
centra, vystupy =z hlasovych analyz, vysledky
hodnoceni agentd a dalsi. Grafické vystupy
si kladou za cil velkou miru interaktivity, jejich
podobu Ize nastavenim prizpdsobit potfebam
uzivatele a zobrazovat pouze pozadovana
a uzitec¢na data (hovory, e-maily, chaty, obrazovky
a dalsi).

O SYSTEMU

Systém ReDat je diky skalovatelnosti co do velikosti, tak do funkénosti, vyuzivan
kontaktnimi centry po celém sveté. Know-how nasbirané provozovanim systému
na téch nejndrocnéjsich trzich a nové pokrocilé metody frizeni kontaktnich
center integrujeme do naseho systému v nekonec¢ném procesu rozvoje. Systém
pokryva oblasti od zdznamu, pres archivaci, Sifrovani, zpracovani a naslednou
prezentaci dat v prehledné grafické podobé. Data nebo nastaveni jsou pristupna
pres webovy prohlizec, pfistupova prava jsou fizena hierarchickou strukturou
opravnéni, uzivatel nema pristup k datm, na kterd nema dostate¢né oprdvnéni,
a to ani v souhrnnych prehledech.

© CONTACT CENTRE

:'-Q—

PLAYER I« 11 B

AUDIO SCREEN, E-MAIL, CHAT

[ — ||||I||I||HI||II|||II ||||IIII|I|||I|||I|||I|||I|||I||||| [. REC] o — |

SL P— @
CUSTOMER
-
[

Q geeeeareengeee 1R < TR e

AGENT
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ZAZNAM OBRAZOVEK

Systém podporuje softwarové i hardwarové reseni
zaznamu agentskych obrazovek a moznost jejich
synchronniho prehradvani s hovorem.

MAILY A CHATY

Do naseho systému je mozné integrovat nehovorové
komunikace, jako jsou e-maily, chaty, socialni sité
a dalsi. Tato data je pak mozné analyzovat dle jejich
obsahu i metadat spole¢né s hovory.

DETEKCE TEMAT

Detekce témat je zaloZzena na hlasovych analyzach,
vcetné prepisu hovorld do textu (Speech-To-Text).
Modul ReDat TopicDetection umoznuje analyzu
dat dle jejich obsahu, klicovych slov, frazi a dalsich
parametrd hovoru. Data lze také kombinovat
s emocemi v hovoru a parametry dialogu, jako
je skakani do reci, monology, ticho v hovorech
a dalsi.
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SEZNAM ZAZNAMU

Pro plnou spravu dat a komplexnf analyzu je mozné
zobrazit seznam odpovidajicich hovorl k danému

tématu a dale je zpracovavat.

AUTOMATICKE HLASOVE ANALYZY

Kazdé kontaktni centrum generuje velké mnozstvi dat, kterd obsahuji klicove
informace nutné pro spravu a rizeni kontaktniho centra. Strukturovana data Ize
pomeérné snadno zpracovavat, to ale neplati v pfripadé nestrukturovanych dat
(napfr. hlas). Pro tyto pripady systém ReDat nabizi automatické hlasové analyzy,
které zpracuji lidsky hlas ze tri zakladnich hledisek - emocni statistiky, hlasové
aktivity a z prevodu hlasu do textu. Vystupni hlasové parametry jsou ulozeny
do rela¢ni databdze a lze s nimi pracovat v redlném case. Kombinaci parametru
Ize detekovat prakticky cokoli, co v hovoru dokaze detekovat zkuseny supervizor.
Systém je bézné vyuzivan pro kontrolu hovorové kazné agent(, rozdéleni hovor(
podle témat volani, sledovani vyvoje kampani a mnohem vice.

SPEECH TO TEXT & TERMCLOUD

Prepis hovoru do textu slouzi k detekci jeho
obsahu, nalezend vybrand klicova slova a fraze
jsou zvyraznény, poté je mozné nahravku prehrat
presné od tohoto mista. Systém nabizi i zobrazeni
Termcloud, coz je prehled nejvyznamnéjsich slov
z vybrané sady hovord.

POTREBY KONTAKTNICH CENTER

Kontaktni centrum pro své efektivni fungovani potrebuje sledovat KPIs tykajici se
zakaznik(G (NPS, ...) i agentd. Déle je pro pldnovani lidi vyhodné sledovat rozlozeni
témat v hovorech vcetné kratkodobych i dlouhodobych trendd. Odpovédi
na tyto a dalsi otdzky jsou pritom obsazeny v ulozenych datech. Neni tfeba
externich firem pro specializovany prizkum a analyzu, stac¢i vyuzit sofistikované
nastroje pro zpracovani nestrukturovanych dat. Nasledné |ze data prezentovat
v prehledné grafické podobé véem zainteresovanym lidem véetné agentld. Neméné
ddlezitym faktorem Uspésného vyuzivani nastroje pro zpracovani zakaznickych
interakci je moznost zrcadlit organizacni strukturu firmy do opravnéni systému
ReDat se vSemi specifiky. Touto hierarchickou strukturou jsou nasledné rizena
opravnéni na vizualizaci dat.

Veskera komunikace na jednom miste, dostupna pro kazdého.
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KLICOVE VLASTNOSTI

jednoduché, intuitivni prostredi

analyza veskeré komunikace se zakazniky
pokrocily systém Quality Managementu
efektivni koucink agentd

komfortni pristup pres weboveé rozhrani
centralizovany zaznam dat a jejich uchovani
moznost integrace dat ze ,systém0 tretich stran”
automatické hlasové analyzy na 100% hovor
integrace nehovorovych interakci
hierarchicky pfistup k datim

plné auditovany systém

plnd podpora SNMP dohled(

NAZOR ODBORNIKA

,...nasazeni systému ReDat vcetné hlasovych
analyz a Quality Managementu nam poskytlo
informace, které bylo drive velice slozité zjistit,
pripadneé na jejich zjisténi bylo treba alokovat
netimérné velké mnozstvi lidskych zdrojd.
Diky hlasovym analyzam, které nam daly
prehled o obsahu jednotlivych hovord, jsme uz
od nasazeni dokazali indikovat Usporu v ¢asové
spotrebé u specializovanych pracovnikd. Kromé
toho nam systém automaticky poskytuje
komplexni prehled o zakaznickych tématech
obsluhy na celém kontaktnim centru, mimo
jiné sledujeme reakci na kampané, nabidkovost
a fadu dalsich, pro nas dudlezitych parametrd
naseho provozu. Systém také vyuzivame
na indikaci potencidlu pro koucovani agentd,
hodnoceni kvality komunikace a sledovani
vybranych KPIs. Systém ReDat umoznuje
centralizaci pouzivanych aplikaci a procest
do prehledného uzivatelského prostredi, které
je podle systému opravnéni dostupné vsem
prislusnym pracovnik@im véetné agent(.”

Martin Kristof
Manazer provozu a technického rozvoje
innogy Zakaznické sluzby, s.r.o.
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Zaznamoveé systémy ReDat®, produkt spolecnosti R
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REFERENCE

02 Czech Republic, a.s. (Ceska republika)
T-Mobile Czech Republic, a.s. (Ceska republika)
Vodafone CZ, a.s. (Ceska republika)

Erste Group (Ceskd spofitelna, a. s.) (Ceska
republika)

Societe Generale (Komeré&ni banka, a.s.) (Ceska
republika)

Expobank CZ a.s. (Ceska republika)

Air Bank, a.s. (Ceska republika)

Equa Financial Services s.ro. (Ceské republika)
Allianz pojistovna, a. s. (Ceska republika)

Home Credit a.s. (Ceska republika)

Generali Poistovna, a.s. (Slovensko)

Raiffeisen Bank (Madarsko)

Pareto Bank ASA (Norsko)

Intrum Justitia Slovakia s.r.o. (Slovensko)

EOS KSI Slovensko, s.r.o. (Slovensko)

EOS KSI Ceska republika, s.ro. (Ceska republika)
innogy Zakaznické sluzby, s.ro. (Ceska republika)
E.ON Ceska republika, s.r.o. (Ceska republika)
Prazska energetika, a. s. (PRE, a.s.) (Ceska
republika)

Daimler (Polsko)

Ceské drahy, a.s. (Ceska republika)

Linka tishnového volani 112 (Ceska republika, Litva,
Slovensko, Slovinsko)

Rizeni letového provozu ATC/ATM (Ceska republika,
Indie, Maroko, Filipiny, Slovensko, Spanélsko, ...)
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