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Face to Face nahravani v zakaznickych kancelafich CEZ Prodej

Jednotny pohled na komunikaci v ramci zakaznickych kancelafri a call center diky

nahravani, automatickému pfepisu a analytice dat z osobnich jednani.

CEZ Prodej, a.s. nové rozsifil sv(j stavajici
zaznamovy a analyticky systém ReDat také do
svych zakaznickych kancelafi. Cilem projektu
bylo zvySit prlkaznost a bezpecénost
komunikace, chranit jak zakazniky, tak agenty,
a tim ziskat reprezentativnéjsi  data
o uskute¢nénych interakcich. V siti pokryvajici
24 mést, kde bylo timto systémem vybaveno
165 prodejnich mist, umoznuje automatické
nahravani a prepis hovorll pracovat s vyrazné

Sir§im vzorkem realnych interakci.
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Mikrofonnl pole

Osobni
kancelafich je

jednani v zakaznickych

dllezitou soucasti
komunikace CEZ Prodej se zakazniky.
Uzaviraji se pfi nich smlouvy, méni
nastaveni sluzeb, feSi reklamace i rtizné
individualni pozadavky. Na rozdil od call
centra vSak zde dfive chybél objektivni
a snadno dohledatelny zaznam osobni
komunikace. Tyto zaznamy dnes slouzi
pro kontrolu kvality, rozvoj prodejniho

procesu i feSeni pripadnych spordt.

Zakladem Face to Face nahravani je kompaktni mikrofonni
pole se Sesti internimi mikrofony umisténé pfimo na
pfepazce. Smeérové snimani pomaha omezit okolni hluk.
Komunikaci pracovnika a zakaznika oddéluje do dvou
zvukovych kanalll, coz umozZnuje vyuzitelnost takto
pofizeného zdznamu pro automaticky prepis a analytiku.
Zatizeni je pfipojeno k agentskému pocitaci a ziskana data
jsou pfenasena do centralni infrastruktury ReDat. Zaznam
se automaticky spousti vyvolanim klienta v pofadovém
systému a ukoncuje uzavienim navstévy. Provoz je témér
bezobsluzny.
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IMPLEMENTACE A PROVOZ

Pred nasazenim probéhl pilotni provoz, ktery ovéril kvalitu dvoukanalového zaznamu v akusticky naroéném
prostiedi zakaznickych kancelafri. Prakticka zkusenost ukazala vyznam spravného umisténi mikrofonu
véetneé jeho pevné fixace, nastaveni citlivosti i smérovych charakteristik. Implementace zahrnovala také
Upravu pracovnich postupl a komunikaci se zaméstnanci, kterym bylo vysvétleno, Ze nahravka je nejen

kontrolnim, ale také ochrannym nastrojem.

VYBRANE MOZNOSTI VYUZITi

centralni ukladani, dohledavani a prehravani nahravek z pobocek,
automaticky prepis a analytické zpracovani komunikace,
Quality Management a kontrola komunikaénich a prodejnich standardd,
objektivni podklad pro resSeni reklamaci, stiznosti a spornych situaci,

¢ jednotné prostredi pro telefonickou i osobni zakaznickou komunikaci.

BEZPECNOST A COMPLIANCE

e Zakaznik je o nahravani informovan napisem pfi vstupu do prodejny, dale na samotnych prepazkach
a v neposledni fadeé také ustné zaméstnancem pred samotnym zacatkem jednani.

¢ Pokud zakaznik nesouhlasi, je obslouzen prepazkou, ktera neni vybavena systémem pro nahravani.

¢ Pristup a vyhledani nahravek se fidi uzivatelskym opravnénim.

e Automaticka analytika je pouze jednim z podpUrnych nastroji k hodnoceni agentd.
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SLOVO EXPERTA
,»Diky kontinualnimu monitoringu zakaznickych interakci,
moZnostech rozvoje zaméstnancu a souvisejicim
reportingu vzrostl nas akviziéni vykon na zakaznickych
centrech o vice nez 25 % oproti srovnatelnému obdobi
pied nasazenim systému nahravani.“

Martin Benes, CEZ Prodej, a.s.

¢ vy$§i prakaznost komunikace, Podle zku$enosti CEZ Prodej dodané feseni splnilo
» ochrana zamé&stnanc( pfi spornych tvrzenich klientd, plvodni o¢ekavani. Zadkaznik je spokojen zejména
¢ kontrola dodrzovani prodejnich a komunikaénich s kvalitou nahravek a prepisli v naro¢ném prostredi
standardd, zakaznickych kancelafi. Organizace zpracovava
e analyza vyrazné vétSiho poctu realnych interakci bez napfi¢ call centrem a pobockami az 7 000
vyS§Si administrativni zatéze, rozhovor( denné. Tim ziskdva komplexni pohled na
e datovy zaklad pro automaticky prepis, analytiku kvalitu obsluhy zakaznik(. Pozitivni zkuSenost
a dalSi scénare s vyuzitim umélé inteligence, otevird také prostor pro SirSi vyuziti automatizace
e automatizovany provoz. vCetné analytiky i pro planované rozSifeni na externi
pracovisté.
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internich mikrofonu velikost mikrofonniho oddélené strany centralni platforma
pokrocilé zpracovani pole [mm] rozhovoru sprava a analyza

signalu kompaktni feseni zakaznik a agent zdznamd

Obdobny systém byl také instalovan u dal§ich zakaznikd: innogy Ceska republika a.s., 02 Czech Republic a.s.,
Prazska energetika, a.s.
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