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ResSeni pro zpracovani
zakaznické komunikace
v kontaktnich centrech

Systém ReDat zaznamenava
a analyzuje veskerou komunikaci se
zakazniky nakontaktnim centruato
nejen hlasovou, ale také textovou
a audiovizualni. Systém umoznuje
mimo jiné efektivni Fizeni a mére-
ni vykonnosti a je tedy nezbytnym
osobnim i manazerskym nastrojem.




WEBOVA APLIKACNIi PLATFORMA

Z diivodu maximalné jednoduchého nasazeni systému
je cela sprava a ovladani aplikace ReDat eXperience
reSeno pres weboveé rozhrani. Poskytuje intuitivni,
konfigurovatelné uzivatelské prostredi spolu s kom-
pletni sadou nastrojd pro spravu zaznamd a dalsi
analytické areportingové nastroje. Nabizi moznosti
hierarchického ¢lenéni uzivatell nebo zaznamovych
zdroj a podrobnou konfiguraci uzivatelskych pfi-
stupovych prav dle roli. Cely systém je modularni,
zékaznik si ho tedy muize poskladat pfesné podle
svych potreb.

ZAZNAM ZVUKU

Zakladni a velmi dalezitou funkci systému ReDat je
spolehlivy zaznam nejriznéjsich zdrojl audio signall
s podporou velkého mnoZstvi vyrobcl telekomuni-
kac¢nich technologii. Rozhrani analogové, digitalni i
IP telefonie je béZné nahravano po stovkach kanald
soucasné. Zaznamenané hovory jsou pak prehledné
dostupné v prehravaci, s moznosti vkladani koucova-
cich poznamek, pfipadné preskakovani nehlasovych
¢asti hovoru.

STRUKTURA OPRAVNENI

Hierarchické ¢&lenéni systému spolec¢né
s konfiguraci uzivatelskych prav poskytuje ka-
zdému uzivateli pfesné ty nastroje a zaznamy,
ke kterym ma mit pfistup dle svého zarazeni
v dané organizacni strukture.

DASHBOARDY

Nabizeji Sirokou fadu grafickych vystu-
pG zobrazujicich statistické Udaje, stav kon-
taktniho centra, vystupy z hlasovych analyz,
vysledky hodnoceni agentt a dalsi. Grafické vystupy
si kladou za cil velkou miru interaktivity, je-
jich podobu Ize nastavenim prizplsobit potre-
bam uzivatele a zobrazovat pouze pozZzadovana
a uzite¢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 svété. Know-how nasbirané provozovanim systému
integrujeme do naseho systému v nekone¢ném procesu rozvoje. Systém pokryva
oblasti od zaznamu, pres archivaci, Sifrovani, zpracovani a naslednou prezentaci
dat v prehledné grafické podobé. Data nebo nastaveni jsou pfistupna pres webo-
vy prohlize&, pfistupova prava jsou Fizena hierarchickou strukturou opravnéni,
uzivatel nema pristup k datim, na ktera nema dostateé¢né opravnéni, a to ani v
souhrnnych prehledech.

ZAZNAM OBRAZOVEK

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

MAILY A CHATY

Do naseho systému je mozné integrovat nehovorové
komunikace, jako jsou e-maily, chaty, socialni sité
a dal8i. Tato data je pak mozné analyzovat dle jejich
obsahu i metadat spole¢né s hovory.
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DETEKCE TEMAT

Detekce témat je zalozena nahlasovych analyzach,
véetné prepisu hovorl do textu (Speech-To-Text).
Modul ReDat TopicDetection umoznuje analyzu
dat dle jejich obsahu, klic¢ovych slov, frazi a dal-
Sich parametrl hovoru. Data Ize také kombinovat
s emocemi v hovoru a parametry dialogu, jako
je skéakani do reci, monology, ticho v hovorech
a dalsi.

AUTOMATICKE HLASOVE ANALYZY

Kazdé kontaktni centrum generuje velké mnozstvi dat, ktera obsahuiji kliCové infor-
mace nutné pro spravu a fizeni kontaktniho centra. Strukturovana data lze pomérné
snadno zpracovavat, to ale neplati v pfipadé nestrukturovanych dat (napf. hlas).
Pro tyto pripady systém ReDat nabizi automatické hlasové analyzy, které zpracuji
lidsky hlas ze tfi zakladnich hledisek - emo¢&ni statistiky, hlasové aktivity a z pfevodu
hlasu do textu. Vystupni hlasové parametry jsou uloZzeny dorelaéni databaze alze s
nimi pracovat v realném ¢ase. Kombinaci parametr( Ize detekovat prakticky cokoli,
co v hovoru dokaze detekovat zkuSeny supervizor. Systém je bézné vyuzivan pro
kontrolu hovorové kazné agentUll, rozdéleni hovort podle témat volani, sledovani
vyvoje kampani a mnohem vice.

SEZNAM ZAZNAMU

Pro plnou spravu dat a komplexni analyzu je mozné
zobrazit seznam odpovidajicich hovor( k danému
tématu a dale je zpracovavat.

SPEECH TO TEXT & TERMCLOUD

Prepis hovoru do textu slouzi k detekci jeho ob-
sahu, nalezena vybrana kliCova slova a fraze jsou
zvyraznény, poté je mozné nahravku prehrat pres-
né od tohoto mista. Systém nabizi i zobrazeni
Termcloud, cozZ je prehled nejvyznamnéjSich slov
z vybrané sady hovord.

POTREBY KONTAKTNICH CENTER

Kontaktni centrum pro své efektivni fungovani potfebuje sledovat KPIs tykajici
se zakaznikl (NPS, ...) i agentl. Dale je pro planovani lidi vyhodné sledovat roz-
loZzeni témat v hovorech véetné kratkodobych i dlouhodobych trendl. Odpovédi
na tyto a dals$i otazky jsou pfritom obsazeny v uloZzenych datech. Neni tfeba ex-
ternich firem pro specializovany prizkum a analyzu, staci vyuzit sofistikované
nastroje pro zpracovani nestrukturovanych dat. Nasledné lze data prezentovat
v prehledné grafické podobé v§em zainteresovanym lidem véetné agentl. Neméné
dulezitym faktorem uspésného vyuzivani nastroje pro zpracovani zakaznickych
interakci je moznost zrcadlit organizaéni strukturu firmy do opravnéni systému
ReDat se vSemi specifiky. Touto hierarchickou strukturou jsou nasledné fizena
opravnéni navizualizaci dat.
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NAZOR ODBORNIKA

.-..nasazeni systému ReDat vcetné hlasovych
analyz a Quality Managementu ndam poskytlo
informace, které bylo dfive velice sloZité zjistit,
pripadné na jejich zjisténi bylo treba alokovat
neumérné velké mnoZstvi lidskych zdroju. Diky
hlasovym analyzam, které ndam daly prehled
o obsahu jednotlivych hovort, jsme uz od nasa-
zeni dokdzali indikovat usporu v ¢asové spotrebé
u specializovanych pracovnikt. Kromé toho nam
systém automaticky poskytuje komplexni pre-
hled o zdkaznickych tématech obsluhy na ce-
Iém kontaktnim centru, mimo jiné sledujeme
reakci na kampané, nabidkovost a fadu dalsich,
pro nds dulezitych parametri naseho provozu.
Systém také vyuZivdme na indikaci potencidlu pro
koucovani agentu, hodnoceni kvality komuni-
kace a sledovani vybranych KPIls. Systém Re-
Dat umozriuje centralizaci pouZivanych aplikaci
a procesu do prehledného uzivatelského prostre-
di, které je podle systému opravnéni dostupné
vSem prislusnym pracovnikim vcetné agentd.”

Martin Kristof
Manazer provozu a technického rozvoje
innogy Zakaznickeé sluzby, s.r.o.

— 02 Czech Republic, a.s. (Ceska republika)

— T-Mobile Czech Republic, a.s. (Ceska
republika)

— Vodafone CZ, a.s. (Ceska republika)

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

— Societe Generale (Komeréni banka, a.s.)
(Ceska republika)

— Expobank CZ a.s. (Ceska republika)
— Air Bank, a.s. (Ceska republika)

— Equa Financial Services s.r.o. (Ceska
republika)

— Allianz pojitovna, a. s. (Ceska republika)
— Home Credit a.s. (Ceska republika)

— Generali Poistovna, a.s. (Slovensko)

— Raiffeisen Bank (Madarsko)

KLICOVE VLASTNOSTI

jednoduché, intuitivni prostredi

analyza veSkeré komunikace se zakazniky
pokrocily systém Quality Managementu
efektivni koucink agentt

komfortni pfistup prfes weboveé rozhrani
centralizovany zaznam dat a jejich uchovani

moznost integrace dat ze ,systému tretich
stran®

automatické hlasové analyzy na100% hovoru
integrace nehovorovych interakci
hierarchicky pristup k datiim

plné auditovany systém

plna podpora SNMP dohledU

Pareto Bank ASA (Norsko)
Intrum Justitia Slovakia s.r.o. (Slovensko)
EOS KSI Slovensko, s.r.o. (Slovensko)

EOS KSI Ceska republika, s.r.o. (Ceska
republika)

innogy Zakaznické sluzby, s.r.o. (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 tishového volani 112 (Ceska republika,
Litva, Slovensko, Slovinsko)

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