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HLASOVE ANALYZY V PRAXI

“Pripadova studie - jak slouzi hlasové technologie nasim soucasnym zakaznikim,
kteri je aktivné a uspéesné vyuzivaj.”

Jednim z cild nasi spole¢nosti je snaha drzet krok s neustalym rozvojem technologii
v oblasti zpracovani hlasu. Kontaktni centra musi reagovat na toto tempo technologickych

zmeén, a prave pro ne je urcena tato pripadova studie udavajici predstavu o vyuziti hlasovych
technologii na kontaktnich centrech.
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Cilem této pripadové studie je ukdzat nékolik prikladd vyuziti hlasovych analyz, tak jak je

v soucasné dobe vyuzivaji realni zakaznici. Predstavime, jak slouzi hlasové technologie nasim
zakaznikdm a poskytneme Vam tak inspiraci pro jejich vyuziti i ve Vasem kontaktnim centru.

Predstavme si jedno takové stredné velké kontaktni centrum,
kde denné 100 agentd realizuje priblizné 10 000 hovord.

Pracovnici tohoto call centra maji na starosti nejenom péci
o stavajici zakazniky, s kterymi resSi reklamace, poskytuji
informace apod., ale také maji za Ukol nabizet dalsi produkty, a to
s ocekavanou mirou uspéesnosti. Nasazeni hlasové technologie
ma v tomto pripade obrovsky vyznam.

DATA KONTAKTNICH CENTER

Kontaktni centra denné realizuji znacné mnozstvi hovor( o velkych objemech dat, kterd obsahuji
mnoho uzite¢nych informaci.

Strukturovana data Nestrukturovana data
Napfriklad ¢as hovoru, délka hovoru, ¢islo Tzn. zdznamy hovor(. Nelze je tak
volaného/volajiciho atd. Lze jednoduse jednoduse zpracovavat, avsak jsou klicova
zpracovavat a tridit. pro zodpovézeni.

KAZDODENNI HLEDANI

Nejbéznéjsianejcastéjsivyuzitihlasovétechnologievkontaktnim
centru je potreba hledat informace v jiz zaznamenanych
hovorech. Napfriklad potrebujete zjistit, kdy se v hovorech
zacalo objevovat jméno konkurencniho produktu nebo hledate
hovor, kde se mluvilo o konkrétnim problému. Diky hlasovym
technologiim jednoduse vyhledate prislusné hovory.

Hlasové analyzy rovnéz umoznuji hodnoceni pouze urcitych
hovor(, které systém vyhleda dle manuainé nastavenych filtrd.

Kontaktni centra denné realizuji znacné mnozstvi hovort o velkych objemech

dat, ktera obsahuji mnoho uzitecnych informaci.
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STATISTIKY

Vedeni statistik obsahd hovor( je ve stredné velkém kontaktnim centru bez vyuziti hlasovych analyz
témeér nemozné. Po zavedeni hlasovych analyz se vsak stava velice snadnou zalezitosti. Jako priklad
si uvedme efektivitu prodeje doplnkovych produktd.

Potrebujete zjistit, ktery z Vasich agentl by mél byt za svoji praci ohodnocen [épe a ktery naopak
ne? Systém hlasovych analyz je nastaven tak, aby kontroloval v kazdém hovoru, zda byla ucinéna
zakaznikovi nabidka, ¢i se agent pouze o produktu kratce zminil. Poc¢ty nabidek jsou pak vici vsem
hovorlim kazdy den systémem vyhodnoceny a u agentd nedosahujicich pozadovanych standardd
je mozné situaci okamzite resit. Kromé toho systém dokaze také vyhodnotit a odfiltrovat hovory,
v kterych nebyla nabidka podana zcela opravnené, tedy kde téma hovoru neposkytlo pro nabidku
vhodnou prilezitost.

Dalsim vyuzitim hlasovych analyz - )
je kontrola rozlozeni jednotlivych T T — (D omtine
témat ve véech prichozich hovorech. ; ' =
Okamzité tak zaznamenate narlst
urcitého tématu a mate tak moznost
rychlé reakce. Systém Vas rovnez _
upozorni na hovory, v kterych se iee REEEE ....-III.... BRERe

objevilo nové doposud nezafazené ' Ll ' 1™ | =t
LLLULLELLLLLL LlLLLL]

doplnkovou analyzu.

V neposledni rade take jisté uvitate
tvoreni statistik prepojenych
hovor(, tedy jakd témata jsou casto
prepojovana a ktefi agenti toto

vyuzivajl nejcastéji.

VZAJEMNE VAZBY MEZI HOVORY

Velmi ¢astou situaci v kontaktnich centrech je hledani souvislosti mezi tématy hovord. Napriklad |ze
pomoci hlasovych analyz vyhodnotit, jaké téma, se kterym se zakaznik obraci na kontaktni centrum je
nejvhodnéjsi na doplnkovy prodej a jaky produkt v dané situaci nabidnout. Systém rovnéz vyhodnoti,
v jakych hovorech nema vyznam se pokouset o prodej atd.

Nabizime nastroj, ktery poskytuje detailni orientaci

v provozu kontaktniho centra.
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SLEDOVAN| KAMPAN/

Prodejni linky také jisté oceni moznost sledovani vyvoje kampani. Kazdd marketingova/
obchodniakce je cilena na konkrétni skupinu klientd. Kazda takova kampan vyvolad v oslovenych
urcitou reakci, ktera se projevi volanim na kontaktni centrum.

Pomoci hlasovych analyz dojde k odfiltrovani hovorl tykajicich se jiného tématu a hovory
obsahujici dané téma jsou nasledné analyzovany z pohledu obsahu. Kontaktni centrum ma
tedy kazdy den prehled o reakcich zdkaznik( na probihajici kampan. Podle ¢etnosti zpétnych
volani pak lze upravit pocet agentl s prislusnou odbornosti, pocet kazdodenné volanych
kontaktl, ¢i obsahovou ¢ast kampané. Vysledkem je Uprava kampané jesté v jejim prubéhu,
nikoliv az po skonceni celého cyklu a jejim nasledném vyhodnoceni. Timto zplsobem se
zasadne zvysi uUspeésnost celé kampané.

NEOCEKAVANE UDALOSTI

Stalo se Vam nékdy, Ze bylo jméno
Vasi spolec¢nosti  zminovano v  mediich ®
Vv neprijemnych souvislostech? Kdyz se néco

podobného stane, je treba rozhodnout, \\ ,%
jak dale postupovat a prijmout nasledna

protiopatreni. Ke spravnému rozhodnuti Vam
pomohou analyzy reakci. Systém hlasovych
analyz Vam dokaze odpovedeéet napf. na téma,
jaka je odezva na urcitou udalost v hovorech
od zdkaznikl. Nezalezi na mnozstvi hovorl

ani na datu udalosti, tzn. ze lze analyzovat
i udalost staré nekolik let.

L J

Pokud mate zajem si hase hlasove analyzy
vyzkouset jednorazove, mate moznost vyuzit
nasi sluzby Business Analytics.

Mate-li zajem o vyuZiti nasich hlasovych analyz, nevahejte se obratit na nase obchodni oddéleni.

ReDat, obchodni divize spole¢nosti RETIA, a.s., poskytuje sofistikovany systém pro zaznam hlasu, obrazu a dalSich
relevantnich dat, kterd se automaticky analyzuji, aby byla v pfehledné a strukturované formé k dispozici uzivateldm

systému.
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RETIA, a.s. je ¢eska spolec¢nost, sidlici v Pardubicich, zalozena v roce 1993. Vyviji, vyrabi a mo
velenf a fizeni, UWB lokaliza¢ni a komunikaéni systémy a zaznamoveé systémy ReDat.

Zaznamové systémy ReDat®, produkt spolecnostl
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