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»,Emma je skvélym
pfikladem toho, jak
mUze digitalizace
financ¢nich sluzeb
pOMOCi vV rozvoji
odpovédného
uveérovani i zlepSovani
klientského servisu.
Je dalsim zpUsobem,
jak vstficné
upozornit klienta

na neprovedenou
platbu, a pomoct mu
tak zamezit vzniku
potizi spojenych

s prodlenim.”

-+

Jana Hanusova
ESSOX, Generalni reditelka

Digitalizace financnich sluzeb

v ESSOXu pomoci virtualni
asistentky Emma

1. POZADAVKY

Navrh a implementace feSeni voicebota - virtudIni asistentky Emmy jako nativni soucasti
kontaktniho centra

Vyuziti pokrocilé umélé inteligence v souladu se strategii rozvoje digitalizace
financnich sluzeb

Pfirozeny automaticky hlasovy dialog s klienty jako ndhrada hovoru s operatory
kontaktniho centra

Uvodni use case Soft Collections snadno rozsifitelny o dalsi pfipady pouziti, véetné
prichoziho sméru hovori a novych komunikaénich kanalt

Vysoka dostupnost feseni

2. POUZITE TECHNOLOGIE

Voicebot Soitron BOT s pokrocilym NLP (Natural Language Processing), zajistujici
pFirozenou hlasovou komunikaci v redlném case a integrace technologii reci,
kontaktniho centra i internich systémti

STT (Speech to Text, technologie pro konverzi feci do textové formy) od spolecnosti
Phonexia

TTS (Text to Speech, konverze textu do formy pfirozeného hlasu) od spole¢nosti
Phonexia/Acapela

3. VYSLEDKY

Zvyseni spokojenosti klientt na zakladé vcasného upozornéni na prodleni platby
Virtualni asistentka Emma vyresi korektné vice nez 95 % hovort - mira vyfizeni
pozadavk je obdobna jako v pfipadé operatort

Zvyseni spokojenosti operatoru diky odlehceni od opakujicich se tikonii a moznosti
zaméfeni na Feseni slozitéjsich pripadu

Emma jiz pfi nasazeni prvniho use case - Soft Collections - zpracovala stejné mnozstvi

hovor( jako 3 operatofi (zpracuje vice nez 6 tisic hovorii mési¢né)
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Zdroj fotografii: ESSOX s.r.o.

Spole¢nost ESSOX s.r.o., jeden z nejvyz-
namnéjsich poskytovateld nebankovnich
finan¢nich sluzeb v Ceské republice,
vznikla v roce 1993 jako poskytovatel
spotrebitelského financovani a leasingu.

Virtualni asistentka Emma
- soucast digitalizace
financnich sluzeb

Mezi strategické cile spole¢nosti ESSOX
patfi digitalizace finan¢nich sluzeb. Virtualni
asistentka Emma je dobrym pfikladem
pozitivnich dopadU tohoto cile na rozvoj
odpovédného uvérovéni a zlepSovani
klientského servisu. Profesionalni a sou-
casné efektivni komunikace s klienty
ohledné jejich Uvéru je jednim ze zaklad-
nich predpokladd tspéchu.

Emma (ESSOX Money Management
Assistant) komunikuje v rdmci dynamickych
dialogt zcela ptirozenym hlasem, je schop-
na ovérit volajiciho i volaného, rozumi
tomu, co klient fikd, poskytuje pozadované
informace pfi respektovani kontextu

a pfirozené reaguje na pozadavky klienta.

V pfipadé nasazeni na obvolavani klientd
v rdmci Soft Collection oslovi klienta
jménem (umf pfitom jména spravné
skloriovat), ovéfi, jestli skute¢né hovori

s doty¢nym klientem, zjisti, pro¢ klient

nezaplatil a zeptd se, kdy bude dluzna
¢astka uhrazena. Vysledky hovort s Emmou
jsou zcela srovnatelné s hovory, které
realizuji agenti.

piipadech mlze byt hovor predén na
operatora. Emma umi obsluhovat klienty
24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Inteligence

Vlastni inteligenci virtudlni asistentce
Emma poskytuje feseni Soitron BOT,
jehoz nedilnou soucasti je modul

NLP (Natural Language Processing),
ktery zajiStuje pfirozenou komunikaci

v realném case na zékladé procest umélé
inteligence a hlubokého uceni.

Re¢ klientU je pfitom pfevadéna do textu
pomoci technologie STT (Speech to text)
od spolecnosti Phonexia. Emma hovofi
pfirozenym hlasem, ktery ji propuGjcuje
TTS (Text to Speech) Phonexia/

Acapela. Soitron BOT v tomto pfipadé
zajistuje nejen procesy NLP s vyuzitim
jmenovanych technologii feci, ale diky
svému zalozeni na standardech je nativné
integrovan do kontaktniho centra a déle
integruje interni systémy, poskytujici
potiebnd data.

Soudasti feseni je intuitivni grafické

Ve spolupraci s ESSOXem muizeme uplatnit nejen nase
znalosti inovativnich technologii NLP nebo STT a TTS, ale také
tradicnich technologif kontaktnich center. Diky tomu jsme
schopni Uspesné obé oblasti integrovat tak, aby vysledek
daval smysl jak pro business, tak z pohledu IT a security

a splnoval i requlatorni pozadavky. Vazime si toho, ze pro
ESSOX mUzeme fungovat jako komplexni dodavatel a téSime

se na dalsi spolupraci’

Y

Otmar Kaninsky
Soitron, Acccount Manager
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prostiedi pro Upravu stavajicich pfipadu
pouZziti i vytvafeni novych a pokrocily
reporting. ESSOX si sdm m{ize vytvéret
nové scénafe komunikace s klientem

a upravovat stavajici, pro prichozi i od-
chozi hovory.

Jak Emma pomaha
modelu

Zvyseni spokojenosti klientd pro use
case Soft Collection je dano v€asnym
upozornénim na prodleni platby. Od
spusténi aktualizované verze realizovala
Emma celkem 60 000 hovorl, z toho jen
za prosinec 2021 - 6000.

V rdmci prlizkumu spokojenosti mezi
klienty, které Emma kontaktovala, ziskala
8,5 bodli z 10 moznych, coz je velmi
dobry vysledek. Vysoka Skalovatelnost
systému totiz umoznuje poskytnuti
potiebné kapacity ve spravnou dobu

a Emma stihne vcas obvolat viechny
dostupné klienty. Je tfeba dodat, ze

mira vyfizeni pozadavkl je u Emmy
srovnatelnd s operatory kontaktniho

centra a Emma je Uspésna u 95 % obvo-
lanych zékaznikd, ktefi nasledné zaplati
dluznou ¢&astku.

Na operatory je preddvana pouze mald
¢ast hovor(, jednd se pfitom typicky

o specifikované slozitéjsi pripady, které
Emma umi rozpoznat. Dochézi tim

k odlehceni operatord od opakujici

se rutinni prace a dava jim moznost
zaméfeni pravé na slozitéjsi pripady,
coz zvysuje spokojenost klientl s vyfi-
zenim pozadavkd.

Je tfeba dodat, Zze Emma pfindsi Usporu
od pocatku nasazeni do produkéniho
provozu - jiz pro use case Soft Collec-
tions se jeji vykon vyrovna praci

3 operatorl pti realizaci vice nez

6000 hovor mésicné.

Zdroj fotografii: ESSOX s.r.o.

,Emma Setfi ¢as nasim
operatorlm, ktefi se
mohou vice vénovat
klientam, jejichz
situace vyzaduje
komplexnéjsi zptsob
reseni.”

2

Jana Hanusova
ESSOX, Generalni feditelka
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,Dnes jiz provozovatelé kontaktnich center nepfemysleji, jestli
voicebot dava smysl, ale jak ho co nejlépe uplatnit a soucasné
zvysit efektivitu a spokojenost zakaznikd!

%

Jan Jiricka
Soitron, Business consultant

B ESsOX

Zdroj fotografii: ESSOX s.r.o.

ESSOX s.r.o.

Spole¢nost ESSOX s.r.o. vznikla v roce
1993 jako poskytovatel spotfebitelského
financovani a leasingu. V roce 2003 se
spolecnost stala soucasti financni skupiny
Komeréni banky a Société Générale. Dnes
spole¢nost patfi mezi nejvyznamnéjsi
poskytovatele nebankovnich financnich
sluzeb a ve svém portfoliu ma produkty

i z oblasti znackového financovani auto-
mobild.

WWW.ess0X.Cz

Phonexia s.r.o.

Phonexia je inovativni softwarova
spolecnost, ktera vytvafi svétoveé
nejpokrocilejsi feSeni pro biometrii feci

a hlasu, které organizacim pomaha
poskytovat bezproblémovou zdkaznickou
zkudenost, vynikajici zabezpeceni pomoci
autentizace a okamzitou analyzu obsahu
feci.

www.phonexia.com

SOITRON, clen skupiny SOITRON Group

Spole¢nost Soitron je stredoevropsky integrator, ktery pdsobi na IT trhu jiz od roku 1991. Filozofii spole¢nosti je snaha o neustély pokrok.
| proto je Soitron lidrem v zavadéni jedinecnych technologii a inovativnich feseni. Svym klientim nabizi produkty a sluzby v oblasti robotizace
a automatizace procest, kybernetické bezpecnosti, datovych center, loT feseni, IT outsourcingu, komunikacnich a sitovych feseni, IT supportu
a poradenstvi. Do produktového portfolia spolec¢nosti patii také reseni pro chytrd policejni auta — Mosy a sluzby v oblasti kybernetické
bezpecnosti — VOID Security Operations Center.

Soitron je c¢lenem skupiny Soitron Group, ve které pracuje pres 800 mezinarodnich odbornikd. Skupina sdruzuje profesiondlni tymy
na Slovensku, v Ceské republice, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velké Britanii.

www.soitron.com © 2022





