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: : : Daktela 20241

RN Novd verze Kontaktniho centra Daktela vdm prindsi Sirokou Skdlu novych funkci. Jak
DD uvidite, funkce umélé inteligence jsou v popredi a pomdhaji vdm zefektivnit a zlepsit
2 e sluzby zdkaznikdm.

Takeé si vSimnéte, Ze jsme presli na novou formu pojmenovadni, kde oznacujeme nase
nae verze podle roku vyddni a ¢isla vyddni v daném roce. Pojd'me se podivat, co je nového

. . . ve verzi 2024.1.

Speech to text

w o -
Spesch-to-Text (6] Speech-to-Text is a paid feature.
Audio input language @  czech X English (UK) X You will be charged per minute of transcribed call
racording.

Transeriptions conditions ®

Diky nasi Uzce integrované sluzbé prevodu reci na text (Speech to Text) mlzete své hovory snadno prepsat
ihned po jejich ukoncéeni. Prepis si pak mizete prohlédnout primo v detailu hovoru ve Vypisech. Obsah
prepisu je snadno vyhledatelny, coz znamend, ze vzdy rychle najdete hovory, které hleddte. Chcete si
poslechnout zdznam hovoru konkrétni oblasti prepisu? Kliknéte na néj a Daktela automaticky prehraje

zdznam ve sprdavnem case (jiz brzy).

Nepotrebujete prepisovat kazdy hovor? Nastavte podminky prepisu na zdkladé viastnosti hovoru, jako je
status, trvdni, kontakt a mnoho dalsich. Exportujte hromadné své prepisy hovord pro dalsi analyzu nebo
pouzijte nase nové Al ndstroje - Al Topics a AI QA Hodnoceni - ke snadné analyze hovoru.

Kde to najdu?
Nejprve nds kontaktujte pro aktivaci sluzby.

Poté prejdéte na Spravovat - Fronty, oteviete frontu hovorl a zapnéte prevod feci na text.
Vyberte jozyky, u kterych ocekdvdte, Ze se jimi bude ve fronté hovorit, a nastavte podminky prepisu.

Své prepsané hovory najdete ve Vypisech.
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Al Topics a AI QA Hodnoceni (jiz brzy)

VyuZijte silu umélé inteligence k analyze vasich aktivit a automatizaci opakujicich se Ukold. Funkce Al Topics
poskytuje informace o vasich aktivitdch, jako jsou klicovd slova, sentiment nebo typ hovoru, a agentim
usetri ¢as vytvdrenim automatickych shrnuti hovorud. Funkce AI QA Hodnoceni za vds automaticky vyplni
vase formuldre kontrol kvality a umozni vam tak pokryt 100 % aktivit a zdrover tymu kontroly kvality
umozni zamérit se tak na klicové oblasti. Obé funkce jsou plné prizplsobitelné, takze si mizete nastavit

a definovat otdzky podle vasich potreb.

K dispozici je také moznost vyhleddvdni a filtrovdni podle vysledkd vasich Al analyz. Napriklad mizete
odfiltrovat hovory, které obsahovaly klicove slovo ,Stiznost”, ale mély pozitivni sentiment, abyste monhli
sndize identifikovat vase nejlepsi agenty.

Kde to najdu?
Nejprve nds kontaktujte pro aktivaci sluzby. Chcete-li pouzivat tuto funkci s hovory, musite také pouzit
prevod reci na text (Speech to Text).
Poté prejdéte na Spravovat - Fronty, otevrete frontu, kde chcete pouzit Al analyzu, a nastavte funkci AL
Topics a AI QA Hodnocen.
oy Display in activity ©
Makra podle kategorit .
Button colour Not displayed
7 = 4 Under arrow
a umisteni maker

Action

Uz 2adné zmatky v tlacitkdch s makry. S Daktelou 20241 mizZete vybrat, kterd makra zobrazit v jakych
kategoriich, takze agenti uvidi pouze makra, kterd provddéji akce relevantni pro kategorii ticketu. Mlzete
si také vybrat, zda chcete makro zobrazovat v e-mailovych aktivitdch a zda se mad zobrazovat jako tlacitko
nebo v rozbalovaci nabidce v tiketech.

Kde to najdu?

Prejdéte na Spravovat - Tickety » Kategorie a vyberte své makra ve sloupci Relace.
Prejdéte na Spravovat - Tickety » Makra a ve sloupci Relace vyberte své kategorie.

Prejdéte do Spravovat - Tikety -» Makra, oteviete makro a v polich Zobrazit v aktivité a Zobrazit v ticketu
vyberte, kde se md zobrazit.
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Podrzeni mista ve fronté a zpétné volani

Cekdni ve fronté pfi voldni neni pro vase zdkazniky zrovna
velkd zdbava. Historicky mohli pozddat o zpétné zavoldni
prostrednictvim systéemu IVR, ale ztratili tim své misto

v prichozi fronté a bylo jim zavoldno zpét pozdéji. Daktela
20241 jim umoziiuje pozddat o zpétneé zavoldni a prfitom si
udrzet své misto v prichozi fronté, coz znamena, ze obdrzi
odchozi hovor z kontaktniho centra presné ve stejnou
dobu, jako by ¢ekali ve fronté. Mluvit se zdkazniky, ktefi
nejsou frustrovani potencidlné dlouhym Cekdnim, vyrazné
usnadni prdci vasim agentdm.

Kde to najdu?

Destination

Option @1
Destination Terminate v || Hangup and queue callback

The caller will be called back when it's
their turn in the queue. Select an
outgoing queue that will be used to make
the callback and make sure agents are
logged into it. This setting can only be
used as an IVR Menu Jump from a
quete. If used outside a queue, it will act
as a simple Terminate — Hangup target

Description

IVR prefix ®  callback

~
@
2

Prejdéte na Spravovat -» Smérovdni-» Hovory - IVR a hastavte IVR s moZnosti Ukoncit - Zavésit a zaradit
zpétné zavoldni do fronty a vyberte odchozi frontu, kterd bude pro hovor pouzita.

Prejdéte do Spravovat - Fronty, otevrete prichozi frontu a nastavte odskok do IVR

VylepSend QA hodnoceni

Do nasich QA formuldrl jsme pridali nové typy otdzek a odpovédi, coz umoznuje vice zpUsobu prdce
s vasimi hodnocenimi a usnadnuji jejich pouziti s AL QA. Nyni mdte k dispozici Etyfi typy otdzek:
vicendsobny vybér (zaskrtdvaci policko), vicendsobnd odpovéd' (zaskrtdvaci policka), linedrni méfitko
a oteviend odpovéd (textovd oblast). MUzete také definovat diskvalifikujici odpovédi, které ddvaiji skére 0
bez ohledu na jakékoli dalsi odpovédi v hodnoceni, napfr. za nevhodny jazyk béhem hovoru. Zakaznici, ktefi
potrebuji zacit své hodnoceni na konkrétni hodnoté, mohou nyni definovat pocldtecni hodnotu i minimdini
hodnotu, kterd bude pouzita misto niz&i hodnoty, pokud je takovd vysledkem hodnoceni.

Kde to najdu?

Prejdéte na Spravovat - Nastaveni > QA Formuldre a nastavte formuldre kontroly kvality.
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Integrace chatbota

Prdce s Al Chatbotem nebyla nikdy jednodussi. Od verze Daktela 2024.1 mUzZete vytvofit instanci chatbota
kliknutim na tlacitko a hladce ji integrovat do smérovdni chatbota. To znamend, ze mUzete nechat
chatbota zviddnout kazdodenni interakce a v pripadé potreby smérovat k vasim lidskym agentliim, vse

v jednom systému, aniz byste museli opustit Daktelu. Zpocdtku je tato funkce dostupnd pro webové chaty
a Facebook Messenger. Dalsi kandly veetné hlasovych budou také brzy k dispozici.

Sprdava komentdrl na Instagramu (jiz brzy)

Tato dlouho oc¢ekdvand funkce umoznuje

zdkaznikdm spravovat komentdre k jejich - Qe 2w we

obchodnim prispévkiim na Instagramu,

aniz by museli opustit Daktelu. Poskytuje
funkce, na které jsou uzivatelé zvykli

z Meta Business Manager: ndhledy
prispévkl, seznam reakci ,to se mi libi"

na prispévky a komentdre, Cteni a psani
komentdrl a odpovédi, lajkovdni”
komentdrl, mazdni nechténych
komentdrd, soukromeé kontaktovdni

komentuyjicich pres Instagram DM odpovédi. Stejné jako tikety v Daktele md kazdy prispévek

nebo prdce se stavy ,Dorucend posta” , . S o v . .
P Y P vlastnika a libovolny pocet sledujicich - vSichni tito uzivatele

a ,Hotovo”. Standardni funkce Daktela dostdvaji upozornéni na nové komentdre k prispévku. Pokud

Je postavena na techto zakladnich potrebujete navdzat na dleZity komentdr, mizete z néj

funkcich, cozznamena, ze muzete vytvorit tiket a predat jej jinému uZivateli nebo oddéleni.
snadno definovat, ktefi uzivatelé pracuiji
s jednotlivymi strdnkami na Facebooku, Sprdva komentdrd na Instagramu je soucdsti modulu

a sledovat, kolik ¢asu stravili psanim Daktela Social Media.

Kde to najdu?

Prejdéte na Spravovat » Smérovdni - Instagram - Konektor -» a autorizujte svou strdnku na Facebooku
pripojenou k vasemu Instagramovému uctu.

Prejdéte na Spravovat - Fronty a nastavte frontu socidlnich siti a pripojte ji ke svému konektoru.

Vase komentdre na Instagramu se zobrazi v modulu Socidini média.
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Preskocdit zdznamy ve frontdch progresivnich kampani

Sprdva progresivhich hovorovych kampani' s nékolika opakovanymi pokusy pro kazdy kontakt mdze byt
obtiznd. Agenti mohou nékdy trdvit ¢as vytdcenim hovor(, o kterych védi, Ze zlstanou bez odpovédi.
Daktela 2024.1 zavadi moznost preskakovdni zdznamd kampani v progresivnich frontdch. Agenti si mohou
vybrat, co se md stdt se zdznamem po jeho preskoceni - distribuovat jinému agentovi, preskocit aktudini
pokus nebo zdznamy okam?zité zavfit. Statusy Ize automaticky prifazovat podle zvolené moznosti. Jak jisté
Cekdite, administratofi mohou definovat, které moznosti jsou dostupné pro které agenty.

Kde to najdu?

Prejdéte do Spravovat - Fronty, otevrete progresivni frontu kampani a zapnéte moznost Preskocit
zdznamy kampani.
NiZe vyberte, které moznosti by méli mit agenti k dispozici.

Generujte systémové nahrdvky z Text to Speech

Pofizovdni a sprdva nahrdvek pro
vase kontaktni centrum nebylo nikdy

jednodussi. Zadejte ngjaky text, vyberte Voice @ | c5-C7 - FEMALE [¢5-C7-Wavenet-A] >
kombinaci jozyka a hlasu a okamzité Application ® | Simple text v
vytvorte nahrdvku. Zadné ndklady na Text ® e
studio nebo dabéra, v budoucnu stejné P

jednoduse provedete zmény podle
potreby. Své hahrdvky mizete pouzit
napt. v IVR nebo v pozdravech agentd.

Kde to najdu?
Prejdéte na Spravovat -» Smérovdni -» Hovory » Ozndmeni TTS, Pfidat nové ozndmeni TTS, vyberte
aplikaci Jednoduchy text, zadejte text a kliknéte na tlacitko Pridat do systémovych nahrdvek.
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Povinné moznosti = -

Never

Multiple statuses

M When closing ticket
statusu ticketu © | oy v

PFi prdci s tickety mizete nyni vybrat, zda je stav v dané kategorii ticketu volitelny nebo zda bude
vyzadovdn bud' pokazdé, kdyz uzivatel zméni ticket, nebo pouze pfi uzavieni ticketu.

Kde to najdu?
Prejdéte do Spravovat - Tickety - Kategorie, oteviete kategorii a vyberte moznost ve volbé
Pozadovany status.

Vyberte, komu se ve fronté

Right Agents  Call pickup See missed activitics Priority Log-in

| Administrator 4 “ M 0 Highest v | Automatic

zobrazi zmeskané hovory

V predchozich verzich uzivatelé s pravy k fronté automaticky vidéli zmeskané hovory v této fronté. To
nékdy vedlo ke zmatku a neprehlednosti. Daktela 2024.1 zavddi moznost vybrat, ve které fronté maiji
uzivatelé zmeskané hovory vidét.

Kde to najdu?
Prejdéte do Spravovat - Fronty a kliknéte na Zménit ve sloupci Agenti, popf.

Prejdéte do Spravovat - UZivatelé - Prdva, oteviete detail a prejdéte na zdlozku Fronty.

Vychozl’ datq bq’ze CR M Default CRM Database @ [ None ; .

None

pro kategorie ticketl

Defaultni

Kdyz vytvorite kontakt v CRM z ticketu, mUzete si nyni vybrat, kterd databdze CRM bude automaticky
predem vybrdna na zdkladé kategorie ticketu, coz agentim ddle usnadni a urychli prdci.

Kde to najdu?
Prejdéte na Spravovat - Tickety » Kategorie, otevrete kategorii a v poli Vychozi databdze CRM vyberte
databdzi CRM.
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Cas zaméreni v karté aktivity

KdyZ maiji agenti otevienych vice aktivit sou¢asné,

Daktela nyni bude pocitat, kolik ¢asu stravili
v kazdé zdloZce téchto aktivit. To poskytne - o
vedoucim tymd lepsi predstavu o tom, kterymi
cinnostmi agenti travili nejvice ¢asu. Systém také - D
spocitd, kolik preruseni bylo v kazdé ¢innosti, a opét © o

poskytne uZite¢né informace o prdci agentd.

Kde to najdu?
Prejdéte na Vypisy a otevrete podrobnosti o jakékoli aktivite.
-4 4 4 d Form >
Vylepsené CRM zaznamy ‘

Nds modul CRM Zdznamy byl migrovdn do
nového editoru formuldrd, ktery vdm ddva
moznost pracovat s jeho formuldri pomoci
stejnych ndstrojd, jaké jsou k dispozici v Kontaktech
a Spole¢nostech, Callskriptech a Ticketech.

Pfejmenovdni Modulu ,Zdznamy”

Queve Facebook
Description

Contact Jane Smith
Statuses Test M
Duration 00:02:17
Focus disruptions. @ 3

Priority

Unigue name activity_6578644¢aa50e275302989

Abychom lépe odpovidali béZzné pouzivané terminologii kontaktnich center, pfejmenovali jsme

nékteré moduly:
®  Zdznamy (pro kampangé) » Kampanoveé zdznamy
®  Zdznamy (pro CRM) - CRM Zdznamy

*  Typy zdznamd - Callskripty
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Formdadt RTF ve formuldrich

Nyni mdzete do svych formuldid v modulu CRM, Tickety a Zdznamy kampani zaddvat formdtovany text.

Jednoduse pridejte typ pole HTML do formuldre.

Vymeénit poradi jména a prijmeni v databdzi CRM

Nékteré zemé pouzivaji opacné poradijmeéna a prijmeni. Nyni mlzete vybrat poradi v kazdé z vasich CRM

databdzi.

Kde to najdu?
Prejdéte do Spravovat -» CRM - Databdze, otevrete databdzi a zapnéte obrdcené jméno a prijment.

PFistup do distribu¢ni matice

Distribuc¢ni matice definuje, kolik aktivit

rdznych typd mize agent mit souc¢asné.

Umoznili jsme nasim klientlm upravovat si
matici sami. Protoze se jednd o pokrocilou
funkci, kterd ma dopad na celé kontaktni
centrum, kontaktujte nds, abychom vam ji —

aktivovali a ukdzali, jok ji pouzivat.

Kde to najdu?
Po aktivaci funkce na vasi instanci najdete matici v Spravovat - Fronty a Spravovat -» Globdini nastaveni.
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