
KONTAKTNÍ CENTRA

Datový kompas pro

Miroslav Nečas, Jan Holý
26. 5. 2016

Analýza řeči – Speech Analytics

„CO?“



Agenda

 Přínosy datového kompasu

Monitorování provozu

 Kontrola kvality

 Směrování požadavků

 Podpora řešitele

 Jak datový kompas funguje

 Shrnutí a diskuse



Monitorování provozu



Dashboard pro managera / supervizory



Rychlý výběr hovorů



Možnost ihned provést náslech



V čem vám Datový kompas pomůže? 

Operativní řízení kampaní

Rychlejší reakce na změny

Efektivnější plánování kapacit



Kontrola kvality



Rychlý výběr hovorů



Přehledy a grafy



Analýza 3 500 hovorů

Datový kompas vás nasměruje 

na operátory, kteří často skáčou 

klientům do řeči či používají 

nevhodná slova

Zakázané pojmy v pojišťovnictví dle NOZ: 

„splátkový kalendář“ (v 38 hovorech) a „spoření“ 

(ve 119 hovorech) se vyskytly u 19 operátorů).



Co vám Datový kompas přinese?

Automatická plošná kontrola

Cílené a efektivní náslechy

Individuální přístup k agentům



Směrování požadavků

e-maily a servisní požadavky



Směrování požadavků



Co díky Datovému kompasu získáte?

Úspora práce

Zkrácení reakční doby



Podpora řešitele



Podpora řešitele

20% problémů

80 % požadavků



Podpora řešitele

Datový kompas 

nasměruje na 

správné řešení

Podobné, vyřešené požadavky



Odhalení příčin stížností



Co vám Datový kompas přinese?

Profesionální komunikace

Rychlé odhalení příčin stížností

Úspora času řešitelů



Princip fungování

Datového kompasu



Převod nahrávek na text

WAV

2 kanály

xls, csv

ODBC
text hovoru

metadata

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


Faktory ovlivňující přesnost

 Jazykový model
 SK, CS, EN, RU

 Doménová adaptace
 Telco, Finance, Utility

 Formát nahrávek
 wav ~ 80%

 mp3 64 Kbps ~ 75%

 mp3 24 Kbps ~ 55%



Děkuji vám za pozornost
Miroslav Nečas necas@tovek.cz

Jan Holý jan.holy@ipsec.info +420 737 287 420


