Ceska posta modernizuje své call centrum
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Nejen s ohledem na predvanoc¢ni obdobi doznalo call centrum Ceské posty technologickych
zmén. Od listopadu byla do jeho systému zaclenéna virtualni asistentka EliSka, ktera
klientim odpovi na nejcastéjsi dotazy bez prepojeni na ,zivého” operatora. Byt je hlas
Elisky synteticky, jeji vyslovnost, intonace i reakce jsou diky vyuziti umeélé inteligence tak
prirozené, ze volajici nemusi ani poznat, ze nekomunikuji s ,Zivym“ operatorem.

Primarnim cilem této zmény je zvySeni kvality poskytovanych sluzeb pro zékazniky, zejména
navysSeni kapacity call centra a tim i snizeni ¢ekacich dob. Pramérny mési¢ni pocet volajicich na
bezplatnou linku 800 104 410 se pohybuje v fadu desitek tisic s prumérnou délkou ¢ekéni ve fronté
3:48 minut a prumérnou délkou hovoru 4:48 minut. Nasazenim digitalni hlasové asistentky by mélo
dojit k ¢casové uspore 1:30 minuty na jeden hovor.

Nejfrekventovanéjsi dotazy ze strany zakazniku se tykaji ziskani informaci o vnitrostatnich a
mezinarodnich zésilkach a informaci o pobockéch, jako jsou provozni doba, adresa nebo telefonni
kontakt. V téchto pripadech budou nasazeny tzv. digitalizované scénare a volajicim zakaznikiim
odpovi pravé Eliska. U ostatnich sluzeb, napriklad SIPO, sluzby CzechPOINT ¢i informace ke
konkrétnim produktiim ¢i sluzbam, bude klient prepojen na operatora, jako tomu bylo doposud.
Ceska posta bude v nésledujicich mésicich postupné rozsitovat oblasti dotazil, na které bude Eliska
odpovidat.

Smluvnim dodavatelem technologie je spoleénost SIMAC Technic CR a.s. ve spolupréci s
Coworkers.ai.
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