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ReDat QualityChart

Modul Quality
Managementu pro
systematické hodnoceni
kvality prace agentu

Softwarovy modul pro hodnoceni urovné prace
agentd. UZivatelim systému umozZiiuje vytvaret
hodnotici formulaFe a provadét hodnoceni hovort
¢i nehovorovych interakci. Modul predstavuje
mocny nastroj, ktery pomaha vyraznym zpuso-
bem zefektiviiovat provoz kontaktniho centra
a shizovat provozni naklady. ZlepSuje prehled
0 provozu, potfebach a moznostech dalSiho zkva-
litnéni prace kontaktniho centra.
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KLICOVE VLASTNOSTI

— Zrychleni prace hodnotitele

— Pristup k funkcim hodnoceni a vysledkim

hodnoceni je fizen uzivatelskymi pravy.

Hodnoceni hovorovych i nehovorovych interakci

(e-mail, chat atd.).

Editace zpUsobu vypoctu vysledného skoére

hodnoceni.

Ovladani prehravani hovoru pfi samotném

hodnoceni.

Kalibraécni mod hodnoceni (tzv. trénink

hodnotitel().

Automatické vybéry zaznaml pro hodnoceni.

Automatické ukladani vysledkd hodnoceni do

databaze hovord.

RUGzné mdédy pohledl na databazi hodnotitell

(detail, souhrnné, kalibrace atd.).

Automatické exporty vysledk( hodnoceni.

Moznost doru¢eni hodnoceni pfimo agentlm &i
skupinam agentd ve formatu *.pdf, *.xls a *.csv.

Moznosti odesilani vysledkd hodnoceni e-mailem.

moznost zobrazeni stavu hodnocenych hovort

(nehodnocen, hodnocen, rozpracovan).
Pfehodnocovani chybnych hodnoceni.

Dostupnost statistiky existujicich hodnoceni
po celou dobu existence DB zdznamd.

V prostfedi modulu ReDat QualityChart lze
s prislusnym opravnénim vytvaret a modifikovat
hodnotici formulare, provadét hodnoceni hovord
a nehovorovych interakci (e-maily, chat atd.).
Khodnoceni mohou mit pfistup vSichni uzivatelé.

Soucasti modulu jsou tzv. automatické vy-
béry, které umoznuji uzivatellm s prislus-
nym opravnénim nastavit pravidla, podle
kterych se budou tvofit vybéry pro hodnoceni
z existujicich hovora.

ZACLENENIi DO SYSTEMU REDAT

Modul ReDat QualityChart nema specifické pozadavky na HW
a SW. V pripadé instalace se stava soucasti aplikacni platformy
ReDat eXperience. Pfedpokladem pro provoz modulu hodnoce-
ni je pouze platna licence, ktera zpristupni menu “Hodnoceni*
s prislusnymi funkcemi, mezi které patfi predevsim:

— seznam hodnoceni

— formulare

— vybéry hodnoceni

— automatické vybéry pro hodnoceni

— grafické vystupy

PRINCIP HODNOCENI

Supervizori kontaktniho centra maji vytvoreny systém hod-
noticich formular(. Ty jsou sloZzeny z otazek a nabidek od-
povédi. Hodnotitelé v pribéhu naslechu zaznamu hovoru
vybiraji adekvatni odpovédi na otazky, které prislusny formular
predklada automaticky. Kazda odpovéd' je bodovana a takto
vznika databaze bodovych ohodnoceni jednotlivych hovord
agentl. Na zakladé tohoto bodovani je vZzdy automaticky
vypocteno vysledné skére hodnoceného hovoru dle predem
definovanych pravidel vypoctu. Vysledky hodnoceni lze
zobrazit v grafické podobég, tzv. Dashbordech.
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Takto vybrané hovory jsou automaticky odesilany de-
finovanym prijemcim (hodnotitelim) ke zpracovani.

Modul je ovladan z prostfedi ReDat eXperience, kde
jsou také zobrazovany vysledky hodnoceni s moznosti
exportu.

Zaznamové systémy ReDat — sofistikovany systém pro zaznam hlasu, obrazu a dalSich relevantnich dat, ktera se
automaticky analyzuji, aby byla v pfehledné a strukturované formé k dispozici uzivatelim systému.
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