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Complex recording solution

Aplikace ReDat na zakaznicke
lince spolecnosti RWE

Zakaznik: RWE Transgas, a.s.
Misto instalace: RWE Zakaznické sluzby, s.r.o.
Zakaznické kontaktni centrum, Ostrava

Zakaznicka linka skupiny RWE slouzi k telefonnimu kontaktu mezi zakazniky,
odbérateli zemniho plynu, a spole¢nosti RWE. Zakaznicka linka pracuje nepretrzité
a vyfizuje pozadavky zakaznik(l 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Operatofi zakaznické
linky jsou Skoleni pro zodpovézeni veskerych pozadavk( a provadéni nastaveni Gétd,
feSeni fakturaci a dalSich sluzeb zakaznikim. K profesionalnimu pfistupu agentt
a zdokonaleni jejich schopnosti pfispiva aplikace ReDat® QualityChart, ktera slouZi
ke sledovani kvality obsluhy zakaznikd.

Telefonicky kontakt spolu s e-mailovym patfi mezi zdkazniky skupiny RWE k nejvyuzivanéjSim, vyznamné pfispiva
ke snizeni poctu nutnych osobnich navstév zakaznickych kontaktnich center a tim i ke znané uspofe Casu
zakaznikd. RWE Zakaznické sluzby predpokladaji, Ze v roce 2009 obslouZi jak telefonicky, tak e-mailem, vice nez
milion klientu. (zdroj: RWE, TZ — Zakaznicka linka zahajila nepretrzity provoz, 2009)

O skupiné RWE

Mezinarodni energeticka skupina RWE Fidi své obchodni aktivity v Ceské republice prostfednictvim spoleénosti
RWE Transgas, ktera odpovida za nakup a tranzit zemniho plynu a jeho velkoobchod. Prodej zemniho plynu vice
nez 2,3 milionu konecnych zakazniki RWE zabezpecuje prostfednictvim regionalnich plynarenskych spole¢nosti
SeveroCeska plynarenska, ZapadocCeska plynarenska, StfedoCeska plynarenska, Jihomoravska plynarenska,
Severomoravska plynarenska a Vychodo&eska plynarenska. Skupina RWE v CR &ita celkem 21 spolegnosti.

RWE Zakaznické sluzby

RWE Zakaznické sluzby, s.r.o., zajistuji veskeré &innosti spojené s obsluhou zakazniki skupiny RWE v Ceské
republice. Prostfednictvim sité zakaznickych kancelafi a provozovanim call centra zabezpecCuji komunikaci zejména
se zakazniky z kategorie maloodbératell a domacnosti.

Spolecnost je zodpovédna také za fakturaci a fizeni
komercnich a spotiebitelskych pohledavek. Své sluzby
poskytuje regionalnim plynarenskym spole¢nostem
a regionalnim provozovatelim distribu¢nich soustav
skupiny RWE v CR. RWE

O spolec¢nosti RETIA

RETIA, a.s. je Ceskym vyrobcem a dodavatelem
zaznamovych systéma ReDat®, véetné aplikagnich
nadstaveb pro praci kontaktnich center, dispecink a
telekomunlkacnlch operatord. Zaznamové systémy
ReDat® jsou nezavislé na technologii a koncipované
pro zaznam hlasu a dalSich multimedialnich kanald.

Co je ReDat®

ReDat® od spole¢nosti RETIA, a.s. pfedstavuje komplexni feSeni nahravani hovorll a sledovani kvality obsluhy
zakaznikl. Pomaha zdokonalovat schopnosti agentt a dispe€erd. Snizuje naklady na jejich Skoleni, tim zefektiviuje
provoz a pomaha zlepSovat sluzby pro zdkazniky.

ReDat®je registrovana znamka spole¢nosti RETIA, a.s.

ReDat®3 Zaznamova jednotka, ReDat® VolP Recorder, ReDat® Phone Recorder, ReDat® Aplikacni server, ReDat®
Catalog, ReDat® CTl, ReDat® QualityChart, ReDat® StorageManager, ReDat® LineMonitor, ReDat® PhoneControl,
ReDat® VoiceProcessor jsou produkty systému ReDat®.
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Princip feseni
Zaznamovy systém ReDat® zajiStuje zdznam veSkerého hlasového provozu — vice nez 160 agentskych

pracovist’ v zakaznickém kontaktnim centru RWE. Jedna se o zaznam IP telefonie Cisco sou¢asné s obrazovkami
vybranych agentskych pracovist. Implementace systému vyzadovala integraci zaznamového systému do SAP IS.

Zaznamy rozsahlé komunikace jsou standardné ukladany po dobu minimalné 12 mésicl, tudiz je kladen velky
ddraz na spolehlivost zaznamu i jejich gychlé vyhledani. Ke snadné ale zaroven komfortni praci se zaznamy,
k jejich spravé a dohledim slouzi ReDat™ Aplika¢ni server s modulem ReDat® Catalog. VeSkeré zaznamy jsou
dostupné také pres API rozhrani pfimo z IS SAP.

Jen tézko Ize efektivné Fidit takto velké kontaktni centrum, planovat Skoleni, kontrolovat operatory a zvySovat
kvalitu sluzeb bez nastrojd managementu kvality. K tomuto Ucelu vyuZivaji v kontaktnim centru RWE aplikace
ReDat® QualityChart v kombinaci s modulem ReDat® ScreenRecording. Tato sestava aplikaci zajiStuje
synchronni zaznam telefonniho provozu spolu s obrazovkami pracovist vybranych agentl. Zaznam je
fizen aktivitami agenta. Zaznamovy systém ReDat se tak stal sou¢asti technologie kontaktniho centra pro obsluhu
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Sestava dodaného zaznamového systému ReDat®

ReDat®3 Zaznamova jednotka &.1 pro IP Cisco

ReDat®3 Zaznamova jednotka ¢.2 pro zaznam obrazovek agentskych pracovist

ReDat® Aplikacni server s moduly:
ReDat® Catalog - databaze zaznamu, prace se zaznamy ve www prostredi
ReDat® CTI — integrace s technologiemi kontaktnich center a PBX, fizeni zadznamu
ReDat® API — dokumentované rozhrani pro integraci ReDat s aplikacemi dal$ich vyrobcl
ReDat® QualityChart — aplikace hodnoceni zaznamu (quality management)
ReDat® ScreenRecording — profesionalni softwarové feSeni pro zaznam screenu

RETIA, a.s. nabizi zakaznikim nadstandardni zaruéni RETIA, a.s. je partnerem vyznamnych vyrobcl
i pozaruéni servisni podminky, moznost flexibilniho telekomunikacni techniky, jako jsou napfiklad Alcatel-
pfizpusobeni aplikaci a proaktivniho feSeni konkrétnich Lucent, Cisco, Genesys, Orange Business Services,
pozadavkih na integraci do telekomunikaénich TTC, Siemens, aj., s nimizZ Uzce spolupracuje na dalSim
platforem. vyvoji systému ReDat®.

R Ef" ® RETIA, a. s. Tel.: +420 466 852 111 A ﬁ‘fmﬂm
“ Prazskd 341 Fax: +420 466 852 133 _+_ Ty et oot oo 1509001:2000
I Zelené Pfedmésti E-mail: info@retia.cz AQHIPHIO s i S

. . 530 02 Pardubice www.retia.cz
Speaal Electronics Ceska republika www.redat.cz




