Prehled produktu a sluzeb
pro kontaktni centra
a dispecinky




Zaznam, analyza
a fizeni kvality
hovorovych interakci |

Spolehlivé reseni zaznamu telefonnich
hovorti \

pro VolP a TDM technologie; na pobockach,
vstupech PBX nebo aktivnim spojovanim

pres CTI na centralni systém

zaznam veskerych volani nebo selektivni zaznam
podle definovanych pravidel

centralni feSeni zaznamu pro distribuovana

kontaktni centra véetné pro home-working e
resSeni s vysokou spolehlivosti, redundantni,
hotswap a clustrova reseni \
oY
stereo zaznam oddélenych smért hovoru operatora O
a zakaznika prinasi: / /
= srozumitelné;jsi poslech, moznost F / /
nezdvislého nastaveni hlasitosti smér( N
prehledné grafické zobrazeni pribéhu volani Jednoducha a rychla prace se zaznamy
agent - zakaznik
je zakladem pro efektivni nasazeni .
hlasovych analyz ReDat eXperience
samoziejmost pro VolIP, nyni i pro zaznam platforma pro aplikace pro praci se zdznamy
na 2Mbit truncich a digitalnich poboé¢kach serverova platforma Windows, SQL, www server

hosti aplikace: ReDat” Catalog, ReDat” CTI, ReDat’ QualityChart,
ReDat’ Encryptor, ReDat” StorageManager,
ReDat VoiceProcessor

ReDat 3 Zaznamova jednotka

robustni hybridni rekordér pro VolP, TDM a screen recording ReDat Catalog
= spolehlivy zaznam jednotek az nékolika set kandll rliznych prace se zaznamy ve www prostiedi
komunikacnich technologii v ramci jednoho systému = hierarchicka pfistupova prava, uZivatelské profily, vazby
na LDAP

= snadné vyhledavani zaznamd, rychlé sloupcové filtry,
komplexni pojmenované filtry

stereo reprodukce zdznamu, downloady a odesilani
e-mailem, pojmenovévani a editace parametr(

= ukladani vybranych zdznama do zélozek

ReDate ScreenRecording = komplexni historie ¢innosti ( audit )
zaznam hovoru a aktivity screenu operatoru " statistiky a grafy nad zaznamy a historii
= ziznam screenu na ReDat'3 podle telefonnich hovort
nebo spinani podle aktivity
= synchronni prehravani videa spolecné s hlasem
ve www prosttedi ReDat” Catalog
= zobrazeni aktivity screenu graficky s priilbéhem hovoru
pro analyzu reakci operdtora

ReDat VolP Recorder

softwarovy VolIP rekordér na platformé Windows .
= feSeni specializované pro VolP zaznam na platformé Windows

Monitoring a Zivy priposlech telefonické komunikace

je souéasti aplikace ReDat” Catalog

= obrazovka stavu agentl s funkcemi Zivého pfiposlechu

= Zivy pfiposlech a reprodukce jesté probihajiciho zaznamu

= oznacovani a editace parametrd probihajicich zaznamd,
fazeni do zalozek, odeslani e-mailem



Aplikace pro kontaktni centra,
dispecinky a obchodni sféru

ReDat CTI

integrace s technologiemi kontaktnich center a PBX

= podpora pro rozsifené CC technologie: Genesys,
Alcatel-Lucent, Ericsson, Siemens, Cisco, Nortel, Avaya,
AAstra, ...

= zaznamy jsou doplriovany CTI Gdaji jako jsou ¢islo a jméno
agenta, skupina, projekt, skill, call ID, hold, ...

= svazani souvisejicich zaznamu volani pfi prepojovani,
konferencich a konzulta¢nich hovorech

= zvySeni spolehlivosti zaznamu, kontrola souladu
zaznamenavanych dat a CTl informaci

ReDat’ QualityChart

integrovana aplikace hodnoceni zaznamu

= hodnoceni zaznamul ve www prostredi systému, uZivatelsky
definovatelné formulare

= automaticky vybér zaznamu pro hodnoceni podle pravidel
nebo vlastni vybér hodnoticim

= formulaf zahrnuje otazky, varianty odpovédi s bodovym
ohodnocenim a pfifazenou vahou pro vypocet
vysledné znamky

= ktiZové porovnavani vysledkl pfi vice hodnoticich, mozZnost
dodatecné zmény vah

= tabulkové a grafické sestavy pfimo z prostredi aplikace, jejich
zasilani e-mailem dle plant

ReDat’ Encryptor

Sifrovani zaznamu pro zabezpedeni proti zneuZiti

= bezpecné ukladani zaznam0 proti zneuZiti obsahu

= Sifrovani hlasového zaznamu a doprovodnych informaci

= Fazeni zdznam( do skupin s unikatnimi klici

= desifrovani na strané klienta, kli¢ poZzadovan po uZzivateli
pfi reprodukci ( jako USB token )

ReDat’ StorageManager

dlouhodoba archivace zaznamti na paskach nebo vyménnych

discich

= ve variantach ReDat” StorageManager Tape nebo ReDat’
StorageManager Disk

= automatizované ukladani zdznamu do archivu podle pravidel,
automaticka obsluha médii

= vyhleddvani a reprodukce zdznam? z archivu pfimo
z www prostredi systému

= prehledna databaze médii

= spolupracuje s ReDat’ Catalog, ReDat’ Encryptor
a dalsimi aplikacemi

= | ReDat
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ReDat’ VoiceProcessor
klasifikace a vytéZovani zaznam( pomoci metod analyz hlasu
= komplexni vysledky pfi zpracovani 100% porizenych zéznam(
= zdkladni nastroje hlasovych analyz
detektor plynulosti reci
rozpoznava prekryvdni hovoru operdtora a zdkaznika
pfi nesouhlasu a hadkach
identifikuje vahani operatora nejcastéji vyplyvajici
z neznalosti
emocni detektor
identifikuje emocni skupiny vztek, radost, neutralita,
smutek v feci operatora a zdkaznika
detektor klicovych slov
vyhledavani pfitomnosti resp. nepfitomnosti slov
a frazi ve volani
= dalsi udaje pro klasifikaci volani
parametry z CRM jako Uspésnost volani,
bonita zékaznika
CTl informace napf. doba stravend v holdu, pocet
volani
Cas a aktivity pfi obsluze aplikaci podle screen
recordingu
= typické skupiny klasifikace zaznami
komunikacni problémy agenta
operator: dlouhé reakéni odezvy, skdkani
do redi, nezadouci emoce, zakazana slova,
nevysloveni predepsanych frazi
znalostni problémy agenta
operator: dlouhé reakéni odezvy,
dlouha doba zakaznika v holdu,
pfi konzultacich nepfimérena
doba casu prace v aplikaci, klicovych slova
nespokojeny zakaznik
zakaznik: negativni emoce, klicova slova
poukazujici na konkurenci, udaj o vysledku
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Integrace zaznamu s informacnimi
systémy a CRM

ReDat” API
dokumentované integracni rozhrani
= poskytuje dokumentované rozhrani, protokol http / XML
= snadna integrace online vymeény dat mezi ReDat a IS jako jsou:
ID zakaznika, projektu, vysledku volani do systému ReDat

=  pfima reprodukce souvisejiciho zdznamu z prostiedi CRM ¢i IS
= integrace predpoklada spolupraci na Urovni programovani

v CRM Ci IS

ReDat’ MS CRM Connector
integrace do prostiredi Microsoft Dynamics’ CRM
= certifikované reseni integrace systému ReDat s Microsoft
Dynamics’ CRM
= umoznuje funkce podporované pfi plné CTl integraci
mezi PBX a MS CRM
automatizované zaklada aktivitu CRM telefonni hovor,
podle ANI vyhleda a pfifadi kontakt osoby z
databaze CRM
= reprodukce zdznamu pfimo z aktivity CRM
= zobrazeni aktivity CRM z prostredi ReDat

Integrace na urovni databazi
= nejnizsi Uroven integrace na zékladé znalosti a zpfistupnéni

Monitorovani provozu a dohledy

ReDat’ Explorer
aplikace pro komplexni dohled systému ReDat
= komplexni monitoring funkce jednotlivych produktt
a komponent zaznamového systému
= hierarchicka struktura, sledovani funkce sluzeb, vytizeni
systému, stavu HW komponent a zéznamovych vstupl
= konfigurovatelné Grovné hlaseni, e-mail reporting

ReDat SNMP

produkty ReDat podporuji SNMP protokol

= plnd podpora SNMP pro klicové komponenty a produkty

= strukturované MIB tabulky, monitoring zdroj(, vstup,
sluzeb, HW komponent

= reZim dotazovani a trapy

ReDat’ E-mail reporting

tabulky a grafy reportt podle plant odesilany e-mailem

= standardni soucast klicovych produktd, zasilani e-mailovych
zprav na adresy a s Udaji podle konfigurace

= tabulky a grafy vytiZeni systému, statistiky, chybova hlaseni

= tabulky a grafy s vysledky hodnoceni zaznamd, s vysledky
hlasovych analyz

ReDat Dohledové centrum

nepfretrzity dohled Vasich prostiedkd z naseho stfediska

= dohledy systémU ReDat provozovanych zakazniky
RETIA dohledového stiediska

= eskalace problému a nasledné feseni podle
nastavenych Urovni SLA

= periodické analyzy funkce systému na zakladé
systémovych logl, navrhy Gprav

databize CRM AVAYA NERTEL Panasonic 7e7RAa  ERICSSON 2
= skripty pro davkové pfenosy Gdajd ID zakaznika, projektu, BOSCH@ PHILIPS  kapsch > \&k - IICIIISICIIOII
vysledku volani do databdze systému ReDat e S
= nevyZaduje angazovani implementatora i vyrobce IS siEMENs  Foer € i
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