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Firma Tovek

Našim klientům pomáháme 

najít, pochopit a využít informace

Profesionální řešení pro efektivní zpracování informací

Česká společnost se zkušeností od roku 1993

 Certifikace: ISO 9001, Osvědčení NBÚ, PRINCE2

 Technologičtí partneři: i2, Autonomy

 Vlastní vývoj: Tovek Tools, Tovek Server

 Komerční a státní sféra

 Zastoupení na zahraničních trzích



Hlas zákazníka

 Voice of the Customer

 Cílem je zjišťovat potřeby a bolesti

 Nejen firmy mají své zákazníky

 Klasické metody

 Časová a finanční náročnost

 Problematická vypovídací schopnost

 Náš přístup

 Využití interních systémů a Nových médií

 Automatizované zpracování a vyhodnocení



Ukázky řešení Tovek

Signální monitoring

Monitorované informační zdroje:

 Články na internetových zpravodajských portálech

 Diskuze na těchto portálech

 Popis sledovaných témat pomocí klíčových slov

 Zachytávání signálů pomocí fulltextové technologie

 Identifikace pozitivního, negativního či jiného kontextu

 Sledování nárůstu, poklesu a trendů témat

 Přehledné výstupy v grafech, tabulkách, reportech apod.



Přehled Signální monitoringu



10 top značek včetně zobrazení zdrojů



Monitoring vybraných značek



Monitoring bank v různém kontextu



Zobrazení vybraných článků



Identifikace kl. slov dle významnosti



Vyhodnocení Microsoftu v diskuzích



Přehled relevantních příspěvků



Reporty na míru včetně kontextu



Srovnání vybraných témat v čase



Vizuální analýza hlasu zákazníka

Využití 

analytických 

nástrojů i2 

Identifikace 

klíčových prvků, 

vztahů a souvislostí 

v síti

Podrobnější 

informace 

v příspěvku



Ukázky řešení Tovek

Aplikace monitoringu hlasu zákazníka

v prostředí PayPal

 Řešení pro HelpDesk

 Monitorování řádově tisíců témat

 Hledání souvislostí mezi tématy

Monitorované informační zdroje:

 Elektronická komunikace se zákazníky

 Interní komunikace pracovníků PayPalu při řešení problémů

 Postupně budou přidávány další zdroje: telefonická 

komunikace, sociální sítě, blogy, diskuze apod.



Rychlost připojení vs. problém s bankou



Problémy prodávajících vs. problémy kupujících



Monitoring hlasu zákazníka

 Vlastnosti

 Zpracování rozsáhlých informačních zdrojů

 Výsledky jsou dostupné v reálném čase

 Průběžné sledování výkyvů a trendů

 Včasná signalizace problémů

 Způsob nasazení

 Standardizované rozhraní 

 Integrace do stávajících systémů a rozsáhlých řešení
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Děkujeme za pozornost
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Kontakt
TOVEK, spol. s r.o.
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