
© Ipsos | Jún 2026

Pre koho to 
robíme:

Roman Pudmarčík
Ipsos

Akú skúsenosť zákazník 
chce a bude chcieť
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Ako vnímame AI?

Zdroj: Ipsos Omnibus máj 2026, vzorka 1009 respondentov

ľudí na Slovensku (55 %) 
je ohromených
tým, čo AI dokáže. 

10z6

2

Takmer
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je stále väčšou
súčasťou nášho
života.

3

Zdroj: Ipsos Omnibus máj 2026, vzorka 1009 respondentov
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Aby som sa dozvedel/a niečo nové

Pre zábavu

Na úlohy v práci/v škole

Iba som si to vyskúšal/a

Ako spoločníka v okamihoch samoty

Iné

Nevyužil/a som
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Ale k AI komunikácii s firmami 
takí otvorení nie sú.

ĽUDIA OTVORENE ZDIEĽAJÚ 
SVOJE OSOBNÉ záležitosti S AI

ZATIAĽ...
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52%
ľudí na Slovensku má pocit, že sa 
zákaznícka starostlivosť vďaka AI 
stáva príliš automatizovanou a 
neosobnou.

Zdroj: Ipsos Omnibus máj 2026, vzorka 1009 respondentov
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Čo zvládneme sami digitálne?
A kde chceme ľudský kontakt?

Zdroj: Ipsos Omnibus máj 2026, vzorka 1009 respondentov

Digitálne

6

Ľudský kontakt
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 Zistenie stavu objednávky

Kúpa letenky

Objednanie termínu u lekára

 Kúpa nového televízora

Výber mobilného paušálu

 Získanie technickej podpory

Otvorenie nového bankového účtu

Konzultácia drobného zdravotného problému

Vyriešenie problému s vyúčtovaním
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Väčšina ľudí, stále 
uprednostňuje …

… ľudí.

66% 

A iba tretina si zatiaľ myslím, 
že asistenti na báze AI sú 
nevyhnutnou budúcnosťou 
komunikácie.

33 % 
Zdroj: Ipsos Omnibus máj 2026, vzorka 1009 respondentov
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Zdroj: Ipsos Omnibus máj 2026, vzorka 1009 respondentov

Kým budú ľudia 
otvorenejší a 
technológie lepšie 
...

75%
... riaďte očakávania  a 
buďte transparentní.

ľudí chce jasne vedieť, či 
komunikuje s človekom alebo s AI.
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IPSOS & VISA
GENERÁCIA ALFA
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TOP fakty o slovenskej Alfe

GEN ALFA (+ NAJMLADŠIA
GEN Z)

640 K DETÍ

Technológie:
Smartphone, Smart TV, 
Tablet, Notebook, hráčske 
konzoly

Prečo α ? 

JAKUB

SAMUEL

ADAM

SOFIA

ELIŠKA

NINA

Demografi tvrdia, že generácia digitálneho veku
potrebovala jedinečný symbol, a tak namiesto
reštartovania abecedy zvolila grécke písmeno α.

Regionálny 
BABY BOOM:

Prešovský kraj je 
lídrom (viac ako 9 000 
novorodencov), tesne
za ním nasleduje
Košický kraj.

Dievčatá: 

Doktorky

Herečky

Kozmetičky

Chlapci: 

Atléti

IT

Policajti / 
hasiči

NAJPOPULÁRNEJŠIE 
MENÁ

ČÍM CHCÚ BYŤ
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ONLINE, OFFLINE 
ALEBO HYBRIDNÉ 
KONÍČKY...
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Hranie hier je najpopulárnejšou online aktivitou, 
nasleduje chatovanie a počúvanie hudby.

OBĽÚBENÉ ONLINE AKTIVITY (8- 14 ROKOV)

77

51

50

43

39

25

24

21

13

7

Hranie hier

Texting

Počúvanie hudby/podcastov

Sledovanie filmov/seriálov

Sociálne siete

Škola a učenie

Kreatívne & vzdelávacie appky

Vyhľadávanie info/správ

Online shopping / hľadanie e-shopov

Čítanie
uvázané v %

PODĽA 
DETÍ
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ÁZIJSKÁ VS. 
AMERICKÁ 
KULTÚRA
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Čo sledujú online?
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NAKUPOVANIE
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RIADENÁ 
AUTONÓMIA
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VPLYV DETÍ NA TO, ČO SA IM KUPUJE

uvázané v %

PODĽA 
RODIČO

V

18

48

24

9Rozhodne áno

Skôr áno

Skôr nie

Rozhodne nie

66 % 
súhlas
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FINANCIE
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Na čo míňa GEN ALFA peniaze?

uvázané v %

63
28
27
26

23
23

22
13

11
11
10
9
8

2
1

Sladkosti a ďalšie pochutiny (snacky)

Kozmetika a drogéria

Oblečenie a doplnky

Darčeky pre rodinu a kamarátov

Hračky a zberateľské predmety

Sladené a energetické nápoje

Posedenie s kamarátmi (fastfood,…

Hry a digitálny obsah (nákupy v…

Doprava (MHD, cestovné lístky)

Školské potreby

Elektronika a príslušenstvo

Knihy, komiksy, časopisy

Šport a voľnočasové aktivity

Hudba/filmy a online predplatné

Charita/dobročinné účely

PODĽA RODIČOV
65

29
26

23
22
21

15
12
11

8
8
8
6

5
3

1

Sladkosti a iné občerstvenie

Hračky a zberateľské predmety

Darčeky pre rodinu a priateľov

Posedenie s kamarátmi (fastfood, kino)

Oblečenie a doplnky

Kozmetika a drogéria

Sladené a energetické nápoje

Knihy, komiksy, časopisy

Doprava (MHD, cestovné lístky)

Školské potreby

Hry a digitálny obsah (nákupy v…

Kino

Športové a voľnočasové aktivity

Elektronika a príslušenstvo

Charita/charitatívne účely

Hudba/filmy a online predplatné

PODĽA DETÍ
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AI
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50,2%

8-11 rokov 26,9%

12-14 rokov 73,8%

Gen Alfa používa 
umelú inteligenciu

23
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CX 2.0: Zákaznická zkušenost nové AI generace
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SLEDUJTE 
OČAKÁVANIA

RIAĎTE 
OČAKÁVANIA

▪ Formujú sa aj 
mimo vašej 
kategórie

▪ A už od detstva

▪ Vyberajte 
múdro, kam AI 
už pustíte

▪ Buďte 
transparentní 
ohľadom AI
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ĎAKUJEM

MENO:
Roman Pudmarčík

KONTAKT:
roman.pudmarcik@ipsos.com
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Jiri Zeman
Account Director, Central Europe

June 2026

CX s umělou inteligencí: 
méně „prosím vydržte“, 
více „wow!“
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• Understand my goal
• Address it completely
• Accurate, relevant info
• Provide choice, self-service 

• Connect the dots
• No friction or redundancy
• Consistent across channels
• Concise and proactive

• My preferences
• Personalize
• Consider my emotions
• Explain decisions

Solve my problem Don’t waste my time Treat me right

Customer Expectations Have Changed
Effective, efficient, and emotionally intelligent experiences from their POV

Source: Genesys, “The state of customer experience”, 2025



Genesys   I  2025Genesys   I  2025

A Crisis of Loyalty
Competing with the best experiences people have ever had, anywhere

1 Genesys, “The state of customer experience”, 2025
2 SQM Group, “Call Center Attrition Rate – Is It Now the … KPI?”, 2023

Customers stopped using 
a company last year after 

a bad experience1

30%

Annual attrition rate of 
contact center agents2

38%
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Welcome to the
Experience Economy



Genesys   I  2025

Best offer wins

Operational efficiency OR loyalty

CCaaS with AI add-ons

Best experience wins

Operational efficiency AND loyalty

AI engine at the platform’s core

CCaaS

Predefined rules,
scripts, and workflows

Genesys   I  2025

E X P E R I E N C E  E C O N O M YS E R V I C E  E C O N O M Y

AI

Reason, plan, and act
autonomously

Big ”T” Transformation
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Agentic AI

Act

Generative AI

Create

Conversational AI

Engage
Predictive AI

Predict
NLP

Perceive

A Generational Leap in AI
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Automate Augment

Personalize Optimize

Unprecedented
operational efficiencies

World-class CX for
loyalty and growth

AI-Powered Experience Orchestration
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Levels of Experience 
Orchestration
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Level 1

Menu-Based
Navigation

Level 2

Predefined 
Dialogue 
Automation

Level 3

System- 
Generated 
Conversations

Level 0

Zero
Orchestration

Level 4

Agentic
Experience
Generation

Level 5

Universal 
Agentic 
Orchestration

A G E N T I C  A I

G E N E R A T I V E  A I

C O N V E R S A T I O N A L  &  P R E D I C T I V E  A I

N A T U R A L  L A N G U A G E  P R O C E S S I N G

The Levels of Experience Orchestration

E X P E R I E N C E  E C O N O M YS E R V I C E  E C O N O M Y
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The Latest Innovations Driving Agentic Virtual Agents Further

A I  I n n o v a t i o n  M o v i n g  a t  F u l l  V e l o c i t y

AI Guides

Knowledge 
Fabric

Enhanced 
Experiences

Guides that stay accurate, blend knowledge with transactions, and deliver more reliable, context-aware 
actions throughout the customer journey

,A unified, context-aware knowledge layer that ingests content automatically at source, delivers multi-
source answers with RAG, and powers seamless follow-ups across Virtual Agents and Copilots.

Voice experiences that sound human, with lifelike generative speech, rapid responses, and natural 
conversational flow.
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Agentic Virtual Agent Powered by LAM

i n t r o d u c i n g  A P T - 1 - a  N E W  L A R G E  a c t i o n  M o d e l  ( L A M )

Intent → Action
APT-1 translates customer intent into 
multi-step actions across your systems

Outcomes, Not Just Responses
Unlike LLMs that generate responses, 
LAMs generate outcomes - verifying 
success at each step.

End-to-End Resolution
This moves AI from understanding to 
execution, enabling virtual agents that 
can autonomously resolve end-to-end 
customer tasks.

Understand Plan

AdaptAct
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Level 1

Menu-Based
Navigation

Level 2

Predefined 
Dialogue 
Automation

Level 3

System- 
Generated 
Conversations

Level 0

Zero
Orchestration

Level 4

Agentic
Experience
Generation

Level 5

Universal 
Agentic 
Orchestration

A G E N T I C  A I

G E N E R A T I V E  A I

C O N V E R S A T I O N A L  &  P R E D I C T I V E  A I

N A T U R A L  L A N G U A G E  P R O C E S S I N G

Genesys delivers Level 4 capabilities today

E X P E R I E N C E  E C O N O M YS E R V I C E  E C O N O M Y
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Supervisor 
Copilot

Predictive Engagement

+68% in conversions

+29% in revenue

-72% in site dwell time

Customer needs 
help & goes to 
mobile app or 

website

Virtual AgentPredictive Routing

-15% in AHT ​

+14% in employee sat.

~$1.48M in cost 
savings annually

Agent takes overAgent 
Copilot

STA

146B words 
transcribed

38.7K completed 
Quality Evaluations

Operational efficiency 
improvements

Employee 
development boosted

Admin 
Copilot

Faster time to production

Reduced setup & 
configuration time

Forecasting 
& Scheduling 

26.7K AI Forecast 
refreshes

130K Work Plans 

AI driving value 
across the 
entire journey

- 5-20% reduction in ACW

- +18% FCR 

- 10-15% handle time

Journey Management 

~900M
events analyzed

900+ customers using 
Journey Flows

+50-70% in self-service

70-80% containment

~50% FCR

Customer 
Intent



Od mesiacov k dňom

Ako cloud mení pravidlá hry v integrácii kontaktných centier

Martin Chmelík
Go to Market Manager, NTT DATA
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Globálne otepľovanie zasiahlo aj kontaktné centrá

On-premise CC

IT prostriedky

Cloud CC

Náklady Efektivita Integrácie Inovácie
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Cesta kontaktných centier do cloudu

• ústredne
• stovky káblov
• špecializované rozhrania

mesiace implementácie

• flexibilita
• stále on-premise

týždne až mesiace

• redukcia hardvéru
• škálovanie výkonu

týždne až mesiace

• žiadna infraštruktúra
• rýchla adopcia

týždne

Éra hardvéru Éra SIP
Éra 

Virtualizácie
Éra Cloudu

Mesiace, roky Mesiace Mesiace Týždne

Doba inštalácie

~2000 ~2008 ~2014 Dnes Zajtra

Éra AI
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63 krajín na 5 kontinetoch

Zákaznícka podpora v 36 jazykoch

1100 agenov
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Realita vs. očakávania pri presune CX do cloudu

Začiatok 
projeketu

Koniec 
projeketu

Prečo je to 

ťažšie ako 

predtým?

Hurá, sme v 

Cloude!

Ok, funguje 

to!
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Migrácia do Cloud-u



Sensitivity Label: General

Prečo CX migrácie zlyhávajú?

Riešenie 1:1

• Kopírovanie 
existujúceho stavu

• Čo chceme 
dosiahnúť nie Ako

Je to IT projekt Pridelenie 
ľudských 
zdrojov

• Dedikovaní PO,  
SME

• Tréningy a 
pripravenosť 
pracovných staníc

• L1 support počas 
HyperCare

Vyjasnene 
požiadaviek

• Zozbieranie
potrieb naprieč 
organizáciou

• Zákaznícka 
spätná väzba

Komunikácia 
zákazníkom

• Čo prinesie 
pripravovaná 
zmena

Ľudia

Technológia

Procesy



CX2

Customer eXperience

Spokojný 
zákazník

Spokojný 
agent 

Spokojný 
akcionár

Kto pomôže agentom?
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Éra umelej inteligencie

.
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AI je dobrý sluha,
ale zlý pán
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SimBot Demo



Živá ukážka



Martin Chmelík
Go to Market Manager

martin.chmelik@nttdata.com
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AI agenti sú už medzi nami 
– máte ich pod kontrolou?

Karel Ružička, Security Solutions Architect

Peter Mihalovič, Solutions Consultant



Agenda

Generatívna AI  vs Agentská AI

Riziká AI

Čo s tým?

AI mení našu prácu aj naše životy

Dopady AI na kybernetickú bezpečnosť
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Do Not Edit – For Edits, Please Download a Local Copy.

AI is advancing, reshaping critical elements of our lives

Foundational Enterprise focus right now Specialty

PREDICTIVE AI & ML

AI systems analyzing data to 

recognize patterns and make 

predictions or classifications

Ex. Customer churn prediction 

(e.g., Which customer is likely 

to leave?)

GENERATIVE AI

AI systems generating 

original content including 

text, images, audio, or other 

media

Ex. Content generation 

(e.g., generate a customized 

marketing email or image)

AGENTIC AI

AI systems that act 

autonomously, make decisions, 

and adapt to environments in real 

time

Ex. Autonomous product 

recommendation system (e.g., 

self-optimizing digital campaigns)

PHYSICAL AI

AI systems capable of sensing 

and interacting with the

physical world through robotics 

and sensors

Ex. Autonomous vehicles, 

humanoid robots (e.g., 

self-drive vehicles, drones 

for package deliveries)

Increased security and scalability requirements 



The new corporate strategy

Today’s operation requires AI 
Agents, not just AI assistance

This transition is 

rewriting the stack – delivery and 

security included

By 2028, 80% of all 
enterprise apps will use AI

Source: F5 Corporate Strategy, 2025.
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Enterprises are advancing from generative AI apps to agentic AI workflows 

Generative AI Agentic AI

Definition
Generates content and recommendations

 to augment human processes
Autonomously initiates and completes tasks

Architecture 
AI deployed as standalone apps, activated 

on-demand, isolated within specific solutions

Deeply integrated across apps and 

protocols, uses event-driven autonomic 

processes

Deployment
Primarily static API calls, manual initiation through 

protocols 

Dynamic, self-initiating agents utilize API-

driven automation and real-time contextual 

processing

Integration
Limited integration, point solutions and isolated 

data flows

Broad integration, multi-system 

orchestration, proactive interoperability 

across platforms

Examples
Drafting a marketing email or summarize a 

meeting transcript

Automatically identify leads, builds 

personalized marketing cadence, and 

monitors responses
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Comparing generative AI vs agentic AI

Generative AI Agentic AI

o Creates operational efficiency o Creates operational efficiency and improves decision making

o Driven by data o Driven by autonomous action

o Security focuses on protecting proprietary data, ensuring 

privacy and testing robustness of models

o Security focuses on controling access, monitoring behavior 

and maintaining accountability

o In practice, this means setting guardrails around what users 

can enter into prompts and enforcing DLP safeguards in 

outputs

o In practice, this means enforcing zero trust security strategies 

around how agents access information and applications

o Works best when a human is kept in the loop o Is designed to work autonomously (that’s the whole point!)

o The impact of something going wrong is relatively low (data 

loss, AI hallucinations, bias, etc.)

o The impact of something going wrong is astronomical 

(changing source code, single source of truth, taking 

irreversible actions, etc...)
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AI and cybersecurity

7

Security with AI AI is used to improve security outcomes

Machine learning (AI/ML)

  

2010s onwards

Generative AI (GenAI)

 

 

EDR/XDR

2023 onwards Copilots

Security by AI AI improves security outcomes with automation

Agentic AI  2026 onwards AI SOC

Security against AI AI enables more convincing/illusive attacks

Generative AI (GenAI)  2025 onwards Deepfakes

Agentic AI  2025 onwards Vibe hacking, Rogue agents, Malicious agent 

Security for AI The AI itself is the target of cyberattacks

• Data (training or inference)

• LLM/Application

• Access

• Agents

• MCP Servers 
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Security risks posed by Generative AI

1. Employee use of GenAI SaaS services

• Data leakage

• Inappropriate prompts, e.g.

• “How do I make a nuclear bomb?”

• “How much does my boss earn?”

• “Is my employer planning layoffs?”

• Acceptance of hallucinatory responses

2. Presenting a GenAI experience to employees and/or customers

• Data leakage through prompt injection

• Data poisoning (training or inference)

• Exploitation of vulnerabilities in the app code

• DDoS attack against the LLM



Sensitivity Label: Public Presentation

Security risks posed by Agentic AI

RISK COMES FROM AGENTS’ LEVELS OF 

ACCESS AND AUTONOMY

• Secret agents, rogue agents, and double agents

• MCP servers: agents’ window to the world

• The vibe coding issue
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OWASP Top 10 for Large Language Model Applications 

LLM01: Prompt Injection

Manipulating LLMs via crafted inputs can lead to unauthorized access, 
data breaches, and compromised decision-making.

LLM02: Insecure Output Handling

Neglecting to validate LLM outputs may lead to downstream security 
exploits, including code execution that compromises systems and 
exposes data.

LLM03: Training Data Poisoning

Tampered training data can impair LLM models leading to responses 
that may compromise security, accuracy, or ethical behavior.

LLM04: Model Denial of Service

Overloading LLMs with resource-heavy operations can cause service 
disruptions and increased costs.

LLM05: Supply Chain Vulnerabilities

Depending upon compromised components, services or datasets 
undermine system integrity, causing data breaches and system 
failures.

LLM06: Sensitive Information Disclosure

Failure to protect against disclosure of sensitive information in LLM 
outputs can result in legal consequences or a loss of competitive 
advantage.

LLM07: Insecure Plugin Design

LLM plugins processing untrusted inputs and having insufficient access 
control risk severe exploits like remote code execution.

LLM08: Excessive Agency

Granting LLMs unchecked autonomy to take action can lead to 
unintended consequences, jeopardizing reliability, privacy, and trust.

LLM09: Overreliance

Failing to critically assess LLM outputs can lead to compromised 
decision making, security vulnerabilities, and legal liabilities.

LLM10: Model Theft

Unauthorized access to proprietary large language models risks theft, 
competitive advantage, and dissemination of sensitive information.



Sensitivity Label: Public Presentation

Existing Security Strategies Fall Short

Existing identity solutions - such as multi-factor authentication (MFA), IdP/ Directory, single sign on 

(SSO) and identity threat detection and response (ITDR) - are still important to an organization’s 

overall security strategy, but they were not designed to secure agentic AI deployments.

Insufficient Visibility and Monitoring:

Organizations struggle to gain comprehensive visibility

into agent activities, identify unauthorized agents and

detect abnormal behaviors that could signal a threat.

Lack of Agentic Accountability:

There is no standard way to register agent identities,

map agents to humans for accountability or govern the

agent’s lifecycle.

Overprivileged Agents:

Agentic access is often hardcoded at worst or coarse-

grained at best – leaving organizations with unreliable

agents acting with too much (or too little) entitlement.

It’s not a matter of if you’ll roll out agentic AI for
your organization. It’s a matter of when – and 

what amazing things you’ll do once fully
implemented. Soon, every employee will have an 
army of AI agents at their disposal, augmenting 

their own abilities at machine scale to move
business forward at incredible speeds. 

Gartner forecasts that by 2028 15% of day-to-day 
work decisions will be made by agentic AI.

https://www.gartner.com/en/articles/intelligent-agent-in-ai


Sensitivity Label: Public Presentation

Reimagining Security for the Agentic Workforce

• Protecting the world from agents is an identity and access problem.

• Protecting agents from the world means ensuring agents can’t be manipulated by bad actors.

• Visibility into agentic activity is foundational. See every agent. Including the ones you didn't know existed.

• Every agent operating in your enterprise needs a proper identity lifecycle: onboarded with clear 

accountability, monitored during operation, and governed throughout its existence.

• Enforce least privilege at every tool call. Access policies for agents need to be least privileged.

• Fusing identity and the network for agentic control. Governing agentic identity effectively requires visibility 

at two layers simultaneously: the identity layer and the network layer.

• Detect and respond to security threats and incidents at machine speed. Agents operate faster than any 

human can monitor. 
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Zhrnutie

Zamerajte sa na všetky aspekty bezpečnosti a 
správajte sa k AI identitám ako k uživateľským:
• Dáta (DLP)
• Aplikácie (Zero trust)
• Identity and prístupy (IAM, IDM, PAM)
Agent musí byť asociovaný s reálnou identitou a 
musí podliehať governance procesom.

1.

Nedôverujte agentom – každé využitie agenta musí 
prejsť penetračným testovaním.

2.

3. Zabezpečenie AI musí byť automatizované, 
rýchlosť reakcie človeka je už nedostatočná.

4. AI vyžaduje auditing, monitoring a sledovanie 
nákladov v reálnom čase.



Sensitivity Label: Confidential - All Employees

Ďalšie kroky

01 Spoločnosť NTT sa zameriava na 

dlhodobú spoluprácu pri 

definovaní a budovaní spoločných 

riešení, ktoré vás s istotou 

posunie do digitálnej budúcnosti.

Naše tímy sú pripravené 

poskytnúť konzultácie v 

akomkoľvek východiskovom bode 

a pri akejkoľvek naliehavej výzve.

02

Kybernetická bezpečnosť už nie je 

technologické, ale biznisové riziko.

Je potrebné prepojiť viacero vrstiev 

ochrany a zladiť bezpečnosť s 

ostatnými technológiami. 

Kybernetická bezpečnosť má byť 

investíciou do výsledkov.

























































Bez dat není úspěšná transformace. 
Bez rozhodnutí nejsou výsledky.

Born Digital



2

KLIENTŮ150+ v 10 zemích

EXPERTŮ75+ v oblasti AI

Mezinárodní Ocenění

Globálni Partneři

O Born Digital



EnergetikaFinance + Pojištění Telekomunikace

Státní správaE-Commerce Jiné

3

Zákazníci
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CX bez lidí?

AI nemá nahradit lidskost v CX. Má odstranit šum, 

slepotu a náhodnost, aby lidé mohli být lidštější tam, 

kde na tom opravdu záleží.

Problém kontaktních center dnes není nedostatek lidí 

nebo nedostatek dashboardů. Problém je, že data se 

často nepřeklápějí do rozhodnutí a rozhodnutí se 

nepřeklápějí do změny chování operátorů. AI 

Analytika a AI Kouč propojují celý řetězec: 

interakce -> insight -> rozhodnutí -> trénink -> 

změna výkonu.



Customer Insights Analytics
Analytika nad analytikou
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Customer Insight Analytics

Důvody Interakce

Automaticky klasifikuje každý hovor, chat a 
e-mail podle záměru, produktu a mnoha
dalších parametrů.

POMÁHÁ IDENTIFIKOVAT A 

PŘEDCHÁZET ZBYTEČNÝM HOVOŘŮM

Customer Experience

Analyzuje dynamiku sentimentu klientů, 
empatii a profesionalitu agentů nebo
označuje fráze porušující pravidla.

ZVYŠUJE NPS/CSAT POMOCÍ AKČNÍCH 

TIPŮ PRO KOUČINK

Sales Analytics

Zaznamenává prezentaci produktu, reakce nebo

námitky zákazníků a srovnává míru úspěšnosti

podle skriptu/agenta.

OPTIMALIZUJE HOVORY,

ZVYŠUJE KONVERZI

Churn Prevention
Předpovídá riziko úbytku zaměstnanců z 

interakce s obsahem a spouští upozornění

v reálném čase

UDRŽÍ SI ZÁKAZNÍKY S VYSOKOU 

HODNOTOU

JEŠTĚ PŘEDTÍM, NEŽ ODEJDOU

Upozornění na neobvyklé situace

Detekuje anomálie, jako je náhlý nárůst stížností, signály podvodů nebo výpadky služeb.

UMOŽŇUJE RYCHLOU REAKCI NA INCIDENTY A CHRÁNÍ REPUTACE ZNAČKY



Analytika nad analytikou – Akce

Akce / spouštěč – informovat

ostatní oddělení, vytvořit tikety

Reagujte proaktivně, jakmile dojde ke kritické interakci! 

Definujte, co pro vaši firmu znamená „kritický“, a nechte si

zasílat upozornění pokaždé, když dojde k zaznamenání

takové interakce (hovor, chat, e-mail). 

Vytvářejte tikety přes API (např. pro příslušné oddělení na

základě obsahu) nebo posílejte e-mail se všemi

podrobnostmi – nemusíte si interakci znovu poslouchat ani 

číst! 

Příklad: call centrum pro služby vs. call centrum pro udržení

zákazníků -> automatická komunikace bez zásahu

operátora



Upozornění v reálném čase na

to, co vyžaduje pozornost

Nechte si zasílat proaktivní upozornění, jakmile klíčové

ukazatele překročí nastavené prahové hodnoty (náhlé

nárůsty či poklesy objemu, porušení SLA, neobvyklá

témata…). 

Nastavte frekvenci kontrol (např. každých 15/30 minut) a 

směrujte upozornění do aplikace Teams, na e-maily nebo

dokonce spusťte hovor od hlasového robota konkrétní

osobě kdykoli během dne. 

Filtrujte podle produktu, segmentu zákazníků, lokality a 

dalších kritérií! 

Analytika nad analytikou – Alerty 



Automatické přehledy výkonu

pro všechny vaše kanály – call centrum,

hlasové roboty, e-mailové roboty… bez 

nutnosti ručního sledování.

Denní/týdenní (nebo vlastní) aktualizace, 

které mohou zahrnovat detekci anomálií a

proaktivní upozornění.

Jednoduché nastavení: vyberte časové

období, obsah a místo doručení

(Teams/e-mail…).

Mějte vždy přehled

o tom, co se děje

Analytika nad analytikou – Sledování anomálií



Automaticky rozpozná

neobvyklé vzorce

Strojové učení rozpoznává statisticky

významné změny ve srovnání s historickým

chováním (nejedná se pouze o pevně daná

pravidla). 

Zjistěte, co se změnilo, jak závažná je daná

změna a na co má dopad (produkt, region, typ

zákazníka, kanál…). 

Doplňte údaje z vašeho CRM systému nebo

uživatelských dat (např. poloha) – není třeba se 

zákazníka ptát. 

Analytika nad analytikou – Detekce anomálií



Sledujte vývoj a 

hledejte souvislosti

Sledujte odchylky v čase pomocí

historických trendových křivek a 

map. 

Jakmile obdržíte upozornění, otevřete

přehledovou stránku, kde uvidíte celý

kontext – až po

jednotlivé interakce (např.

konkrétní hovory). 

Detekce anomálií - Sledování v dashboardu



Váš digitální AI 

Analytik

Mluvte o svých datech tak, jako byste

mluvili s

lidským datovým analytikem. 

Ptejte se na konkrétní otevřené

otázky, požádejte o 

návrhy, shrnutí nebo

porovnání. 

Analytika nad Analytikou – budoucnost/současnot?



Analytika nad Analytikou – budoucnost/současnot?



Analytika nad Analytikou – budoucnost/současnot?



AI Trenér/Kouč
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AI Trenér/Kouč

Z náhodného feedbacku na systematické zlepšování výkonu

• Trénuje operátory na reálných situacích z jejich každodenní práce

• Vytváří individuální scénáře podle skutečných hovorů, chyb, témat 

a zákaznických emocí

• Simuluje náročné zákazníky, eskalace, námitky i citlivé situace

• Dává okamžitou zpětnou vazbu k tónu, empatii, argumentaci, 

postupu a dodržení skriptu

• Pomáhá team leaderům škálovat coaching bez nutnosti poslouchat 

stovky hovorů

• Propojuje analytiku s rozvojem lidí: insight -> trénink -> změna 

chování
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AI Trenér
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AI Kouč/ka



Real Time Voice + Avatar
(Voice-to-voice)
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Real Time Voice + Avatar

Nová přelomová technologie V2V eliminující 
všechny chyby předchozí generace voicebotů

- Skákání do řeči

- Multijazyčnost

- Nulová latence

- Přirozený rozhovor - žádná rigidnost

https://avatar-
1.demo.borndigital.ai/?k=eY0bNta66ASVfS5dINBhdUGv
2U9uXox4

https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-
bank-demo/calendar

https://avatar-1.demo.borndigital.ai/?k=eY0bNta66ASVfS5dINBhdUGv2U9uXox4
https://avatar-1.demo.borndigital.ai/?k=eY0bNta66ASVfS5dINBhdUGv2U9uXox4
https://avatar-1.demo.borndigital.ai/?k=eY0bNta66ASVfS5dINBhdUGv2U9uXox4
https://avatar-1.demo.borndigital.ai/?k=eY0bNta66ASVfS5dINBhdUGv2U9uXox4
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar
https://customer-test.borndigital.ai/voice-to-voice-bank-demo/calendar


Mgr. Ondřej Pohl
Head of Indirect Sales

Ondrej.pohl@borndigital.ai
+420 602 332 381
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