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SLOVAKTELEKOM
DOKAZE ,POCUVAT”

VSETKY HOVORY
Z KONTAKTNEHO CENTRA

PozZiadavky

% Nahradit manualny a ¢asto nepresny proces
zaddavania predmetu hovoru agentami
automatickym a presnejsim rieSenim.

% Ziskat lepsi prehlad o obsahu a trendoch
vsetkych telefonatov v kontaktnom centre.

% Zefektivnit hodnotenie prace agentov
kontaktného centra.

% Vytazit z kontaktného centra viac informacii
uzitocnych pre zlepsenie firemnych
procesov a skvalitnenie zdkaznickych
sluzieb.

Vysledky

% Presné statistiky o tom, do akej kategorie
alebo kategdrii jednotlivé hovory spadaju.

% Zefektivnenie kapacit kontaktného centra,
odbremenenie operatorov od manualnej
prace.

% Kontaktné centrum sa stalo efektivnym
zdrojom podnetov pre zlepSenie sluzieb
a zefektivnenie procesov.

Riesenie

% Nasadenie systému pre analyzu hovorov
(Speech Analytics) od spolo¢nosti
Verint, ktory identifikuje kltu¢ové slova a
slovné spojenia vo vsetkych telefonatoch
v kontaktnom centre a na zdklade nich
kategorizuje hovory a analyzuje trendy
komunikacie.

% Konzulta¢né sluzby, v rdmci ktorych
boli identifikované kltucové slova a
prinosy, ktoré moze toto rieSenie
priniest jednotlivym oddeleniam Slovak
Telekomu.

% Optimalizacia jazykového modelu
pre potreby najvacsieho slovenského
telekomunika¢ného operatora.

% Objektivny nastroj na hodnotenie prace
agentov.

% Lepsie spoznanie zékaznikov, ich nalad
a emocii.

% Moznost okamzitej identifikacie a analyzy
rozli¢nych udalosti a problémoyv, ako je

napriklad technicky vypadok, alebo dévod,
preco zadkaznici nereaguju na novu ponuku.
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Vychodiska

Ide o chronicky problém vietkych velkych kontaktnych
centier. Ked' sa manazment snazi ziskat prehlad o com

su stovky tisic hovorov, potrebuje analyzovat trendy,
vyhodnotit komunikaciu agentov, alebo na zéklade reakcii
zakaznikov upravit procesy, nardza na dva problémy.

Prvym je, Ze manudlne zatriedovanie hovorov, ktoré by
mal agent urobit po kazdom telefonate, nielenZe zbytoc¢ne
zdrZiava, ale byva tiez nepresné alebo neuplné. Niekedy
agent nezada ni¢, inokedy vyberie prvé ¢o ma v menu

k dispozicii, pripadne oznaci iba jednu kategériu, hoci
v ramci hovoru so zdkaznikom riesil viaceré témy.

Druhy problém nastdva, ak chce manazment vyhodnotit
trendy, vediet ¢i agenti komunikuju spravne, ¢i hovory nie
su zbyto¢ne zdihavé, ¢i pouzivaji vhodné slovné spojenia,
alebo na zéklade reakcii zakaznikov zistit, ¢i ma firma dobre
nastavené procesy. V tychto pripadoch treba vybrané hovo-
ry analyzovat, ¢o je mimoriadne nérocné na cas a vysledok
nikdy nebude presny, lebo vypocut sa da vzdy iba promile
z potrebného mnozstva hovorov.

Riesenie

Na obdobné bariéry narazal aj Slovak Telekom, najvacsi
slovensky telekomunikacny operator, ktory ma vo svojich
kontaktnych centrach stovky agentov. Firma sa preto
rozhodla nasadit technolégiu pre analyzu hovorov, Speech
Analytics, ktora sliZi na monitorovanie prace kontaktného
centra identifikdciou kli¢ovych slov a tém zo vietkych
telefonatov so zékaznikmi. Operator si v tendri vybral
spolo¢nost Soitron, systémového integratora s bohatymi
skusenostami s nasadzovanim technologickych rieseni v
kontaktnych centrach, ktord implementovala produkt

od spolo¢nosti Verint.

Princip fungovania technoldgie je zdanlivo jednoduchy.
Telefonaty, ktoré sa nahravaju stereo v dvoch kanaloch
(jeden nahrava hlas zdkaznika a druhy hlas agenta), putuju
do transkripéného servera, kde sa obe hlasové stopy auto-
maticky prepisuju do textu. Cielom nie je doslovny prepis,
ale identifikacia kltucovych slov ako aj celych slovnych
spojeni.,lde o to, aby sa podarilo v relativne nekvalitnych
datach, akym je telefénny hovor, najst s ¢o najvacsou
presnostou pozadované klicové slov4, spojenia a vyrazy,”
vysvetluje Martin Hummel, produktovy manazér Soitronu.

Nad databazou prepisov nasledne bezi analytika. Softvér
zatriedi hovory do jednej alebo viacerych kategérii. KedZe
samotnd analyza a spracovanie prebieha iba nad textovou
databazou, su kategorizécia aj Ukony ako je vyhladavanie
hovorov podla zadanych kritérii mimoriadne rychle.

KedZe islo o prvu implementaciu tohto riesenia na Sloven-
sku, sui¢astou projektu bol aj vyvoj zakladného slovenského
jazykového modelu, ktory obsahuje rozpozndavanie zhruba
100 tisic slov a slovnych spojeni.V buducnosti teda bude
stacit pre kazdého dalsieho klienta - podobne ako to
spolo¢nost Soitron robila pre Slovak Telekom - upravit
zakladny model pre jeho Specifické potreby doplnenim
vhodnych slov a slovnych vyrazov a optimalizaciou
rozpoznavania reci v Specifickom prostredi zdkaznika vy-
ladenim akustického modelu.

i
Ide o to, aby sa podarilo v relativne

nekvalitnych datach, akym je telefonny hovor,
najst s o najvacsou presnostou pozadované
klu¢ové slova, spojenia a vyrazy. r

MARTIN HUMMEL
Soitron, produktovy manazér
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Jednou z velkych konkurenc¢nych vyhod produktu od firmy
Verint je moznost vyhladavat lubovolné kombinacie slov

a slovnych spojeni v hovoroch s pomocou matematickych
vyrazov (AND, OR, NEAR a iné), ¢ize podobne ako to
umozniuje Google.,Vyhladavanie a kategoritacia hovorov
su vdaka tomu ovela presnejsie, lebo jednotlivé slova maju
velky vyznamovy rozptyl, takze vysledky pri zadani samo-
statného slova nie su velmi presné. Polahky sa da urobit

aj antivyber, ¢ize najst hovory, v ktorych urcité slova alebo
slovné spojenie nezazneli, a tak napriklad skontrolovat ¢i
agenti pouzivaju pozadované frazy a procesy”, podotyka M.
Hummel.

K dalSim vyhodém riesenia Speech Analytics patri
relativne silnd analytika a pokrocilé pouzivatelské néastroje
pre tvorbu kategérii a vyhladavanie spravnych slov. Pouzi-
vatel ma k dispozicii sofistikovanu napovedu, ktord mu
pomdha ndjst spravne slovd a vyrazy pre dosiahnutie ¢o

Vysledok

Systém pre analyzu hovorov prindsa manazérom Slovak
Telekomu aj uzitocnt moznost identifikacie trendov a
emdcii - ¢i uz v jednotlivych kategoériach, alebo z celej
vzorky hovorov. Ak sa vyskyt niektorého slova alebo
slovného spojenia nahle vyrazne zmeni, manazér o tom
okamzite dostane informaciu. Méze napriklad zistit,

ze zdkaznici odmietaju ponuku, lebo konkurencia im
ddva vyhodnejsie podmienky. Alebo méze identifikovat
problém so zrozumitelnostou faktur, pripadne okamzite
spozorovat castejsi vyskyt technickych problémoyv,
poruch, alebo plosnych vypadkov.

,Velmi dolezita je pre nas tzv. Heat mapa, ktora
poukazuje na témy, ktoré najviac rezonuju a

na ktoré by sme sa mali v ramci riadenia zaka-
znickej skusenosti primarne zamerat” vysvetluje
Ladislav Uherkovich, senior analytik riadenia zakaznickej
skusenosti v Slovak Telekome.

Vyhladavanie a analyzy su presné nielen vdaka
pokrocilym vyhladavacim a analytickym funkciam, ale
aj preto, lebo hovory su nahravané dvojkanalovo, takze
sa da jednoducho zamerat iba na zékaznikov, pripadne
iba na agentoy, ak treba napriklad analyzovat ich komu-
nikaciu.

najpresnejsich vysledkov vyhladavania. Ak vyhlada hovory
s urcitym slovnym spojenim, vie si zaroven polahky zistit,
ktoré vyrazy sa v danych telefonatoch nachadzaju najcaste-
jSie a ktoré najzriedkavejsie, vdaka comu vie presnejsie
Specifikovat relevantné hovory.,PozZiadavkou biznisu bolo
najst taku aplikaciu, ktord dokaze pracovat s nami zadefi-
novanymi predpokladmi (hypotézami). KedZe definiciu
kategorii vytvdraju priamo analytici kvality, mézeme sa
zamerat na tie témy, ktoré st z nasho pohladu kltucové”,
hovori Michal Pavlik, projektovy manazér Slovak Telekomu.

Poziadavkou biznisu bolo najst taku
aplikaciu, ktora dokaze pracovat s nami
zadefinovanymi predpokladmi (hypotézami).
KedZe definiciu kategérii vytvaraju priamo
analytici kvality, m6zeme sa zamerat na tie
témy, ktoré su z nasho pohladu klucové.
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V Slovak Telekome v st¢asnosti vyuziva rieSenie pre
analyzu hovorov predovsetkym oddelenie kvality zaka-
znickych sluzieb. Vystupy su viak uzito¢né aj pre iné
oddelenia - od riedenia technickych poruch, cez infor-
macné zakaznicke linky, az po finan¢né oddelenie.

Kontaktné centrum sa totiz stava nielen mimoriadne
uzito¢nym zdrojom informdacii o zdkaznikoch, ale aj pod-
netov pre zmeny procesov. Ked napriklad Slovak Telekom

A Slovak
Telekom

Slovak telekom, a.s.

Slovak Telekom je najvacsi slovensky telekomunikacny
operator. Pod znackou Telekom ponuka jednotlivcom,
domacnostiam a firemnym zakaznikom produkty a
sluzby pevnej i mobilne;j siete.

Skupinu Slovak Telekom tvoria materska spolo¢nost
Slovak Telekom, a.s., a jej dcérske spolo¢nosti. Skupina
Slovak Telekom svojim zdkaznikom ponuka sluzby
pevnej siete, mobilnej komunikacie, pripojenie

k internetu, digitalnu a kdblovu televiziu, komplexné IT
a ICT rieSenia vratane cloudovych sluzieb, internetovy
obsah a bezpecnostné sluzby. Spolupracu medzi
jednotlivymi ¢lenmi skupiny obohacuju medzinarodné
poznatky, ktorymi Slovak Telekom disponuje vdaka
svojmu clenstvu v nadnarodnej skupine firiem
Deutsche Telekom.

www.telekom.sk

SOITRON’

SOITRON, ¢len skupiny SOITRON Group SE

www.soitron.sk

Nasa spoloc¢nost dlhodobo posobi na eurépskom trhu ako systémovy integrator v oblasti IT infrastruktary,
komunikacnych rieseni, aplikacii, bezpecnosti, IT sluzieb a outsourcingu a IT Skoleni. Od roku 1991 pomahame firmam
ako Tatra banka, Slovenska sporitelfia, Orange, E-On, J&T, Hewlett Packard a mnohym dal$im rozvijat ich biznis. NaSou
filozofiou je snaha neustéle napredovat, preto sme lidrom v zavddzani unikatnych technolégii a inovativnych rieSeni.

V Soitron Group pracuje 800 medzinarodnych odbornikov, ktori tvoria profesionélne timy na Slovensku, v Ceskej
republike, Rumunsku, Turecku, Bulharsku a Velkej Britanii.

CASE STUDY

zistil, Ze jeho vlastné kontaktného centrum je zbytocne
zatazované telefonatmi dlznikov, ktorych pohladavky uz
boli odstupené na externu firmu, zacal takymto fludom
posielat listy s vyraznejsim oznacenim spravnych kontakt-
nych udajov. Zaroven vyskolil agentov, aby vedeli tento typ
hovor vybavit ¢o najstru¢nejsie.

Slovak Telekom zaroven automatizoval prenos vybranych
udajov zo systému pre rozpoznavanie hlasu do centrélneho
datového skladu (DWH), kde su k dispozicii pre dalsie ana-
lytické potreby.

VERINT

Verint Systems Inc.

Verint® je svetova jednotka v oblasti Actionable
Intelligence® rieseni, ktoré pomahaju organizac
zamerat sa predovsetkym na optimalizaciu
optimalizaciu starostlivosti o zakaznikov, zlepso
zdkaznickej skisenosti, optimalizaciu proceso
znizovanie rizika. Dnes viac ako 10.000 organ
vyse 180 krajinach, vratane vyse 80 percent fi
rebricka Fortune 100, pouziva Verint riesenia.

www.verint.com



