Dat QualityChart

Modul pro systematické hodnoceni kvality prace agent(

ReDat® QualityChart je softwarovy modul urceny vyhradné jako nadstavba pro ReDat® eXperience. Jde o néstroj
pro hodnoceni Urovné prace agentl, ktery je vyuZivan pro systematické bodovani kvality jejich prace se zietelem

na odbornost agenta a na pozadavky a reakci zdkaznika. Pfedstavuje mocny ndstroj, ktery pomaha vyraznym

zpUsobem zefektiviiovat provoz kontaktniho centra a sniZovat provozni naklady. Zlepsuje prehled o provozu,
potfebach a moznostech dalSiho zkvalitnéni prace kontaktniho centra.

Princip hodnoceni

Supervizofi kontaktniho centra maji vytvoreny systém
hodnoticich formuldrl, sestavenych presné podle
jejich zvyklosti a pozadavkl, které jsou aplikovany
na konkrétni hovory komunikace se zakaznikem.
Formulaf je sloZen z otdazek a nabidky odpovédi.
Hodnotitelé v prabéhu naslechu zdznamu hovoru
vybiraji adekvatni odpovédi na otazky, které pfislusny
formular predkladd automaticky. Kazda odpovéd je
bodovana a tim vznika databaze bodovych ohodnoceni
jednotlivych hovor( agentld. Na zakladé tohoto
bodovani je vidy automaticky vypocéteno vysledné
skore hodnoceného hovoru dle predem definovanych
pravidel vypoctu. Vysledky hodnoceni Ize zobrazit
v grafické podobé, tzv. Dashbordech.

V prostfedi modulu ReDat® QualityChart lze
s prislusnym opravnénim vytvaret a modifikovat
hodnotici formulafe, provadét hodnoceni hovoru
a nehovorovych interakci (e-maily, chat atd.).
K hodnoceni mohou mit pfistup vSichni uZivatelé.
Opravnéni a pristup k jednotlivym aspektidm hodnoceni
je dan profilem, ktery uZivatel pouziva.

Soucdsti modulu jsou tzv. automatické vybéry, které
umoznuji uzivatellim s pfislusnym opravnénim nastavit
pravidla, podle kterych se budou tvofit vybéry
prohodnoceni zexistujicich hovoru.

Takto vybrané hovory jsou automaticky odesilany
definovanym pfijemcdm (hodnotitelim)
ke zpracovani.

Co je ReDat®

ReDat® predstavuje komplexni feSeni zdznamu interakci,
sledovani kvality obsluhy zakaznik( a hlasovych analyz.
Pomaha zdokonalovat schopnosti agentd a dispecer(.
Snizuje naklady na jejich skoleni, tim zefektiviuje provoz
a pomaha zlepSovat sluzby pro zakazniky. ReDat® je
registrovana zndmka spolecnosti RETIA, a.s.



Dat QualityChart

Vlastnosti a specifikace modulu hodnoceni

e Zrychluje praci hodnotitele * Moznosti odesilani vysledkl hodnoceni e-mailem

« Pfistup k funkcim hodnoceni a vysledkim » MozZnost zobrazeni stavu hodnocenych
hodnoceni je Fizen uzivatelskymi pravy hovor( (nehodnocen, hodnocen, rozpracovan)
definovanymi v aplikaénim serveru ¢ Umoznuje prehodnoceni Spatnych hodnoceni
ReDat® eXperience » Dostupnost statistiky existujicich hodnoceni

+ Je zaloZen na otevfeném formétu hodnoticich po celou dobu existence DB zdznam( v aplika¢nim
formulara (zakaznik ma moznost formulare serveru ReDat® eXperience

modifikovat nebo vytvaret vlastni
formulare)

« UmozZiuje hodnoceni hovorovych
i nehovorovych interakci (e-maily,
chat atd.)

» MoZnost editace zplsobu vypoctu
vysledného skére hodnoceni

« UmozZiuje ovladani prehravani hovoru
pfi samotném hodnoceni

» Soucasti modulu je kalibra¢ni méd
hodnoceni (tzv. trénink hodnotitel()

+ Obsahuje automatické vybéry zaznamd Zaclenéni do systému ReDat®
pro hodnoceni

» Pristup k funkcim hodnoceni i vysledkim
hodnoceni dle uzivatelskych prav nastavenych
v aplikanim serveru ReDat® eXperience

» Automaticky uklada vysledky hodnoceni
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ReDat® QualityChart nemd specifické pozadavky
na HW a SW. V pfipadé instalace se stava soucasti
ReDat® eXperience. Predpokladem pro provoz
modulu hodnoceni je pouze platnd licence, ktera

do databaze hovord zptistupni menu Hodnoceni s pfislusnymi funkcemi,
« R0zné mddy pohledil na databazi hodnotitell mezi které patfi predevSim: seznam hodnoceni,
(detail, souhrnné, kalibrace atd.) formulafe, vybéry hodnoceni, automatické vybéry
+ Automatické exporty vysledkl hodnoceni pro hodnoceni a grafické vystupy. Modul je ovladan
» Moznost doruceni hodnoceni pfimo agentim ¢i z GUI ReDat® eXperience, kde jsou také zobrazovany
skupinam agenti ve formatu *.pdf, *.xls a *.vcs vysledky hodnoceni's moznosti exportu.
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