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Agenda

» Prinosy datového kompasu
» Monitorovani provozu
» Kontrola kvality
» Smérovani pozadavku
» Podpora reSitele

» Jak datovy kompas funguje
» Shrnuti a diskuse




Monitorovani provozu




Dashboard pro managera/ supervizor

Klienti  Operatofi basic (7) [z]| |=2012-08-15 185950 || nastavit
Ve
Hodinovy piehled témat Vyvoj témat za posledni hodinu
B0 40
B pauzal B oauzal
BB pojistovna BB cojistovna
provident 30 provident
40 Wl picvzeti W pievzer
M sim W sim
Wl smilouva 20 BB smilouva
zruseni zruseni
20
. I = m
0 o
08:00 09:00 710:00 11:00 12:00 123:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00
Poéty nezafazenych hovord MNejaktivnéjsi operatofi
— Klient — operator — ie jméno celkem priamér posledni podet aktivita
80 :
Jifi Novak 08:12:00 01:30 15.08. 22:00 8 %
Matéj Prochazka 00°41:50 0329 1508 1825 12 59 %
&0 Jan Vesely 00:31:36 03:30 15.08. 1715 9 64 %
Martin Sedlacek 00:-30:52 0325 1508 1746 9 65 %
40 Lukas Horak 00:30:21 03.02 15.08. 1852 10 59 %
Jakub Horak 002347 0238 1508 1805 9 71 %
20 ondiej Vesely 00:23:21 02:35 15.08. 1740 9 74 %
David Dvofak 00:23:03 02:18 15.08. 18:28 10 63 %
Jakub Svoboda 00:22:46 01:53 15.08. 18:02 12 65 %
0 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Tomas Kucéera 00:22:46 07:35 15.08.17:13 3 75 %



Rychly vybér hovoru

Detaily hovorui, kategorie: sim

Dotaz

Team: | - [+] Délka | - [=] | Zdroj | mixed [=]
Datum | 2012-08-15 10:00:00 | — 2012-08-15 10:59:59

Typ: | vEechny |Z| hledat

Malezeno 16 z 887 dokumentld. Zobrazeno 1-15

Operator Team Datum Cas Délka
Tomas Prochazka (663) reklamace 15.08.2012 10:34:00 04:17
Tomas Svoboda (106) reklamace 15.08.2012 10:26:00 0347
Vojtéch Svoboda (454) prode;| 15.06.2012 10:43:00 D041
Tomas cerny (263) reklamace 15.08.2012 10:08:00 00:48

prode; 15.08.2012 10:47:00 00:59
Martin Horak (576) reklamace 15.06.2012 10:11:00 0230
Jan Vesely (451) prode| 15.08.2012 10:22:00 1538
Martin Prochazka (448) prode; 15.08.2012 10:39:00 01:53
Ondfej Vesely (376) reklamace 15.08 2012 10:21:00 04:42
Mat&] Vesely (271) prodej 15.08.2012 10°53:00 0044

Jan Novak (269) reklamace 15.08.2012 10:11:00 0042



Moznost ihned provést naslech

Detaily hovoru, kategorie: sim

Dotaz — &

Team: | - [z] | Délka:| - [z]| zdroj:| mixed [x] Statistika hovoru Rychlost feti Reakéni doba Skakani do Fefi
operator 1255 0.2s T (@042 s)
nNe_415 —_ nNe_415 = =
Datum: | 2012-08-15 10:00:00 2012-08-1510:59:59 Klient 13.3 s 055 2 (3 0.86 5)
Typ: | viechny |Z| hledat
MNalezeno 16 z 687 dokumentl. Zobrazeno 1-15 NO PROSIM

DOBRY DEM ELISKA WOBORILOVA PRACE A SPOLECMOSTI T-MOBILE DOKOUPIT PO ZE S OKOLIN

Operator Team Datum Cas Délka
JASE NO MLUWVILA ALE DNESKA JSEM VAM CO WLASTNE MUZETE ZiSKAT
Tomas Prochazka (663) reklamace 1508 2012 10:34:00 04:17 TAK Z. MATE PRAVMICI MY MY TEDKA SE
Tomas Svoboda (106) reklamace 15.08.2012 10:26:00 03:47 ":: s L L - -
Vojt&ch Svoboda (454) prodej 15.08.2012 10:43:00 0041 B S o

AVOLALI PROTOZE JSTE BYLI POCITACE ..M DY NEBOLI JEHO CiSLO BYLO

Tomas éerny (263) reklamace 15.08 2012 10:08:00 00:48 MO MATEM .
VYBRANO
UL FIE TS (22T prodej I OD AT RoSIEna oo A CIZI ZE MOZETE MI TELEFON SIM KARTU A DVACET OTEVRETE ZISKAT K TOMU KAZDY MESIC
Martin Horék (576) reklamace 15.08.2012 10:11-00 02-30 PO DOBU DVOU LETECH ZE BYCH PROSILA ZIVOT NEBO TO MUSIM OPRAVIT TO
. : _ ~ AJO TY MOHL BYSTE VOLALI ZA JEDNU KORUNU ODVETV S TIM JESTLI BY DEVITI RANO
Jan Vesely (451) prodej 15.08.2012 = 10:22:00  15:38 e
Martin Prochazka (448) prodej 15.08.2012 10-:39:00 01:53 ENi T

Ondfej Vesely (37 reklamace 15.08.2012 10:21:00 04:42
Matéj Vesely (271) prodej 15.08. 2012 10:53:00 0044 NE TO JE AUTU ALE TO JE .M STACI BYLO VYBRA IMYM DATABAZE MO
Jan Novak (269) reklamace 15.08.2012 10:11:00  00:42 1O NESYLO BY TO SEATHY MAT JA VAL DA MANZELA TO 8Y NESYLO SEATHY JC



V éem vam Datovy kompas pomuze?
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Rychly vybér hovoru

G‘) Tovek Tools 7

Soubor l:lprgl.'}r Zobrazit Ldroje Dotaz Mysledky MNMastroje Okna Mapowéda

== ) i1 b

Zdroje pro "CC_Kuryr_s2' = =]

<=l Lokalni zdroje

Helpdesk
EQS_KSI_metadata
STT_pole

Vzdalené zdroje
Score =5

- ==
imnmnmnm° s
M- =s
mmmnnmmmnmm- =s
imnmnmm- se
nmmmnmminm =2
T
i 75
M 75
M 75
i 75
M 75
M 75
M 75
M 75
I

L

__,;: Spravce zdrojd

Nastaveni dotazu 22

@ Pocet vysledkd 5000

@ Prvni dokument o]

@ Minimalni skdre o]

@ Tvo dotazu Jednoduchy -
Projekty 2

= -5 € nové generace

i Dokumenty

Dotazy

A_Kategorie
CC_Kuryr_s2
CC_ne_monitorovany
CC_Telefon za karunu

an

.
=
-0

.

Agent

ondrej svoboda
lukas horak
vojtéch prochazk
martin sedladek
martin gerny
ondiej vesely
jakub horak
ondrej sedlacek
jakub kuéera
jan vesely
martin novotny
ondiej vesely
david cerny
adam svoboda
jakub prachazka

adam svoboda
I

Datel

2012-08-15 17:52:40
2012-08-15 12:17:55
2012-08-15 11:42:04
2012-08-15 15:01:00
2012-08-15 08:15:43
2012-08-15 17:15:24
2012-08-15 16:08:32
2012-08-15 09:19:07
2012-08-15 12:30:09
2012-08-15 10:22:01
2012-08-15 10:39:25
2012-08-15 10:21:46
2012-08-15 08:43:46
2012-08-15 18:22:51
2012-08-15 12:54:42
2012-08-15 18:10:45

1-25

Team
530 prodej
1272 prodej
484 reklamace

Duration

549 reklamace
921 reklamace
427 reklamace
661 prodej
227 prodej
243 reklamace
938 prodej
450 prodej
282 relkdlamace
201 reklamace
579 reklamace
503 relklamace
204 prodei

25

i, A_Kategorie ﬁ| —, OC_Kuryr_s2 ﬁ| —, CC_ne_monitorovany 2| ' CC_Telef... "]E @

['-_ Editor dotazu - I_ Vysledky - ] | Dokument | D |E] s @ |
(kuryr .nean's (doveze, pfiveze, dorudi)) .in 52
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Prehledy a grafy

G‘) Tovek Tools 7

Soubor l:lprgl.'}r Zobrazit Ldroje Dotaz Mysledky MNMastroje Okna Mapowéda

== i1 b

Zdroje pro "CC_Kuryr_s2' 2 =] | [y -‘5-|E Shrnuti pro "CC_Kuryr_s2'
2= Lokalni zdraoje E Duration | Client
i Helpdesk (kun -
EOS_KSI_metadata Duratian
STT_pole
Vzdalené zdroje

s
[
b

oud Bupjeyogur "8

Seskupeni po 100

Scorg
T 500 - 699

__,;: Spravce zdrojd Otewviit _
]I 500 - 5339
T

5000 I ) 200 - 999
T

@ Prvni dokument 0 [ L
@ Minimalni skdre 0 e . l 1200 - 1233
@ Tvo dotazu Jednoduchy - T
Projekty = =1 | | My
= -5 € nové generace T
+ Dokumenty T \
- Dotazy T T T 100 - 153
A_Kategorie 1 : .
CC_Kuryr_s2 T
CC_ne_monitorovany I
CC_Telefon za korunu 1 25 hodnot s 25 wyskyty
]

an

o,

28 I

800 - 899

Nastaveni dotazu
@ Pocet vysledkd

e3ed E:

.
=

-

.

w |28 ihn o0, 0 pouns B |




Analyza 3 500 hovoru

Datovy kompas vas nasméruje
na operatory, ktefi Casto skacou
— klientim do reci Ci pouzivaji
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Zakazané pojmy v pojistovnictvi dle NOZ:

,Splatkovy kalendar” (v 38 hovorech) a ,spofeni” e

(ve 119 hovorech) se vyskytly u 19 operatoru). b

MaMalek . {

LKocvarova JBohaty

19 hodnot s 119 vyskyty



Co vam Datovy kompas prinese?

Cilené a efektivni naslechy
‘\,\“’;” e N ——y
Individualni pristup k agentum

T Automaticka plosna kontrola
\\ S 4 e



Smeérovani pozadavku

W 4



Smeérovani pozadavku

 Titulek Queue_id Sla_id Service_id - Tick.. Citrix Invoicing Microsoft  Orade OTRS Sugar CRM VMWare

URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu dnn... 14 a7 a 78 a a a 0 0
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu dnn... 14 a7 a 78 a a a 0 0
LURM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu dnn... 14 a7 a 78 a 40 a 0 o
LIRM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu dnn... 14 a7 a 81 a a 42 o] [n]
LIRM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu dnn... 14 a7 a 7a a a a o] [n]
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu cnn... 14 a7 u] 7a u] u] u] o] [u]
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu cnn... 14 a7 u] 81 u] u] u] o] [u]
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu cnn... 14 a7 u] 7a u] u] u] u] [u]
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu cnn... 14 ar u] g1 u] u] u] 0 [u]
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu cnn... 14 ar u] g1 u] u] u] 0 [u]
URM Fakturace - Pravidelne predlozeni vykazu cinm... 14 a7 u] 81 u] u] u] 0 [u]
rychlost databaze DSORA na serveru LDSORA 5 a7z u] u] u] 75 u] 0 [u]
sledowvani zaplneni otade tablespace 5 a73 a a a a a 0 u}
EXPATS - Slow CRM 6,9,2013 9 875 a a a a a 42 ul
CIMF - Cognos Express does not support 55L - Apa... 10 3 876 o 50 o o o i} lu]
CIMF - Cognos Express does not support 55L - Apa... 10 3 876 o o o o o i} lu]
URM - odb1:gdbedit2 - proc? dlouhy delete 5 a79 a a a 42 a 0 0
LURM - odb1:gdbedit2 - proc? dlouhy delete 5 879 a a a 42 a 0 o
Microsoft Outlook Test Message 2 a9 u] u] 40 u] u] 0 0
OPM - migrace Orade FMW z OOD - priprava (VFM... 5 Q03 a a a 80 a a o
COPM - migrace Oracle FMW z OOD - priprava (VFM... 5 Q03 a a a 80 a u} u]
COPM - migrace Oracle FMW z OOD - priprava (VFM... 5 Q03 a a a 80 a u} u]
odb1:spis2 recovery after ora-a00 5 a05 u] u] u] 40 u] u] [u]
EM Ewvent: Critical:odb 1.urm.mepnet.cz - Disk Devic... 5 a0a u] u] u] 54 u] u] [u]
EM Ewent: Critical:odb 1.urm.mepnet. cz - Disk Devic... 5 Q0a u] u] u] a5 u] 0 [u]
EM Ewvent: Critical:Management Services and Repos... 5 910 a a a 42 a u} lu]
EM Ewvent: Critical:Management Services and Repos... 5 910 a a a 42 a a lu]
EM Ewent: Critical:odbtest2.urm.mepnet.cz - The d... 5 911 u] u] u] 40 u] 0 0



Co diky Datovéemu kompasu ziskate?
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Podpora resitele




Podpora resitele

Pareto Chart of Client Complaints per Product

Number of :
complaints Cumulative %

a0 - _m——= - 100%

_I-““__—_.—__.-.
1 __.--".-_— 0%
-
A
16 =1 80%
.--...-'-.-
14 = 70%
-~ .-".'-'-.-.. -~
12 4 . 60%
10 4 " Vital few Trivial many

Ll

H | 20% problemu

80 % pozadavku

Product: A B C DEF GH I J KL MNOPAQ




Podpora resitele

Problem se vyskytl znovu 24.9.2012 v cca 06:00 rano.sar neukazuje zadna data z doby okolo
roblemu. Kontrola zalohovani databazi- fulldb zalohy probehly v poradku, rozestupy mezi zalohami
jsou dostatecne,behem nocnich hodin je fulldb zaloha dokoncena behem max. 10ti minut.-
zaznamenan vyskyt podezrele hlasky v alert lozich o synchronizaci casuKlasifikovano jako Bug
11837095 Existujici patch pro platformu x86_64 av 11.2.0.3 Patch 11837095: "TIME DRIFT
DETECTED" APPEARS INTERMITTENTLY IN ALERT LOG, THO' EVENT 10795 SETOprava bude v
patchsetu 11.2.0.4, p.Zidon preferuje pockat na tento patchset.- nebyly nalezeny zadne dalsi
podezrele problemy na DB- server vykazuje velke cekani na iowait behem normalniho provozu kdy

DBserver prilis nevytezuiji.

Datovy kompas
nasmeruje na
spravneé reseni

ficket_id: 830

title: URM - odb1 Time drift detected. Please check VKTM trace (no ViMWare) (all
DBs up to 11.2 0.3 affected)

queue_id: 5

service id:

sla_id:

article type id: 8

a_subject: Re: URM - odb1 Time drift detected. Please check VKTM trace (no
ViMWare) (all DBs up to 11.2.0.3 affected)

a_body: Dobry den,souhlasim s aplikaci Solution:After applying the patch 11837095
, enable event 10975 at level 2:alter system set event="10795 trace name context
forever, level 2"scope=spfile;Then bounce the instance (shutdonw then startup) for

the event to be applied AZ bude uvolnén 11.2.0.4 a pokud ESRI umozni, provedeme
postupné povySeniviech instanci.Dékuiji.
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Co vam Datovy kompas prinese?

Uspora ¢asu resitelG

£

Rychle odhalenl pricin stiznosti

I LT :

Profesnonaln komunikace
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Princip fungovani
Datoveho kompasu




Prevod nahravek na text

e — g ——— JO PLATIL BYSTE DVESTE DEVADESAT SEDUM PADESAT ALE PRITOM E

) ity et A e VOLAL A POSILAL S. M. ESKY ZA TRI STA PADESAT SEDUM KORUN

_Hm

FUNGOVALO BY TO TAKZE

ZE BYCHOM SE DOMLUVILI ZHRUBA ZA PET DN

TY VAM KURYR PRIVEZL TEN TELEFON

ATU VY BY SE MU ZAPLATIL KORUNU ZA

TELEFON KORUNU ZA TO AKTIVACI TO BY BYLO VSECHNO CO BYSTE
PLATILA POTOM ZA MESIC BY VAM PRISLA POSTOVNI POUKAZKA

A VY BYSTE SE ROZHODL JESTLI TEDA CHCETE POTOM PLATIT POSTO!
POUKAZKOU

WAV Xls, csv text hovoru
2 kanaly ODBC metadata


..\..\..\Desktop\20141009_1437_2010_0956717474_C7942_SPEAKER1.wav

Faktory ovlivnujici presnost

» Jazykovy model
» SK, CS, EN, RU

» Domeénova adaptace
» Telco, Finance, Utility

» Format nahravek
» wav ~ 80%
» mp3 64 Kbps ~ 75%
» mp3 24 Kbps ~ 55%
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Dekuji vam za pozornost

Miroslav Necas
Jan Holy

necas@tovek.cz
jan.holy@ipsec.info +420 737 287 420



