CEZ Distribuci pomaha virtualni asistentka
Ema
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»DiKy vyuziti umélé inteligence jsme schopni zakaznikim poskytnout pomoc 24 hodin
denné, 7 dni v tydnu. Tém, kteri potrebuji resit rozplombovani, pomiuze Ema v 60 %
pripadu. Zaroven domacnosti pravidelné informuje o casech, ve kterych je spustén nizky
tarif a kdy se jim tak vyplati napriklad spustit pracku. Aktualné se Ema naucila evidovat
také samoodecet, ktery se stal jednim z nejcastéjSich duvodu volani nasich zakazniku,”
vysvétluje Lucie Masopustova, ¢lenka predstavenstva CEZ Distribuce.

Ema pracuje nepretrzité, o vikendech i svatcich, bez naroku na dovolenou. Dokaze v jednom
okamziku odbavit aZ sto zékazniki a pokud bude potfeba i toto ¢islo muZou energetici navySovat. Od
konce rijna se s Emou setkalo vice nez 600 tisic zakazniki. Jeji konkrétni pomoc oceni predevsim ti,
kteri potrebuji rozplombovat elektromér nebo se ptaji na ¢asy spinani nizkého tarifu. Toto téma je
oblibené nejvice o svatcich nebo pri zméné casu. V druhé poloviné kvétna se Ema nové naucila
evidovat samoodecet.
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odborné zdatnéjsi kolegy Kontaktniho centra. Pro vSsechna témata je potreba, aby volajici znal
alespon jeden konkrétni tidaj - Cislo elektroméru, pripadné EAN (18mistni ¢islo uvedené ve smlouve
nebo na fakture).

V prosinci ji zacala pomahat také kolegyné na webu, chatovaci asistentka Ema. Ta uz umi vse, jako
hlasova verze, navic umi zaevidovat samoodecet od pocatku a je to zatim nejuspésnéjsi téma s
aktudlni uspésnosti pres 25%.

S prvky umélé inteligence bude Kontaktni centrum, které je tzv. vstupni branou pozadavki do CEZ
Distribuce, pracovat i do budoucna. ,Aktudlné testujeme kategorizaci doslych emailii a spolu s
novym interaktivnim formuldrem na webu, ktery bude k dispozici zacdtkem cervna, budeme schopni
vybrané typy pozadavki smérovat na zodpovédnou osobu, aniz by se pozadavku musel predtim
vénovat i operdtor Kontaktniho centra. Od toho si slibujeme zrychleni vyrizeni poZadavkii nasich
zdkazniki,” doddvéa Lucie Masopustova, ¢lenka predstavenstva CEZ Distribuce.
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