CReDat

Recording
Hlasové analyzy v praxi

Pripadova studie - jak
slouzi hlasové technologie
nasim souc¢asnym zakaz-
nikim, ktefi je aktivné

a uspésné vyuzivaji.

Jednim z cilt nasi spoleénosti je sna-
ha drzet krok s neustalym rozvojem
technologii v oblasti zpracovani hlasu.
Kontaktni centra musi reagovat na
toto tempo technologickych zmén,
a pravé pro né je urcena tato pfri-
padova studie udavajici predstavu
o vyuziti hlasovych technologii na
kontaktnich centrech.
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Cilem této pripadové studie je ukazat
nékolik prikladl vyuziti hlasovych ana-
lyz, tak jak je v sou€asné dobé vyuzivaji
realni zakaznici. Pfedstavime, jak slouZi

Predstavme si jedno takoveé stfedné vel-
ké kontaktni centrum, kde denné 100
agent( realizuje priblizné 10 000 hovord.

Pracovnici tohoto call centra maji na

hlasové technologie nagim zakaznikdm a
poskytneme Vam tak inspiraci pro jejich
vyuziti i ve Vasem kontaktnim centru.

starosti nejenom péci o stavajici zakaz-
niky, s kterymi resi reklamace, poskytuji
informace apod., ale také maji za ukol
nabizet dalSi produkty, a to s oCekava-
nou mirou Uspésnosti. Nasazeni hlasové
technologie ma v tomto pfipadé obrovsky
vyznam.

DATA KONTAKTNICH CENTER
Kontaktni centra denné realizuji znaéné *
mnozstvi hovorl o velkych objemech dat,
ktera obsahuji mnoho uzite€nych informaci.

Strukturovana data

— Napriklad ¢as hovoru, délka hovoru, ¢islo
volaného/volajiciho atd. Lze jednoduse
zpracovavat a tfidit.

Nestrukturovana data

— Tzn. zaznamy hovorl. Nelze je tak jednoduse
zpracovavat, avSak jsou klicova pro
zodpoveézeni.

KAZDODENNI HLEDANI

NejbéznéjsSi a nej¢astéjsi vyuziti hlasové technologie
v kontaktnim centru je potfeba hledat informace v jiz
zaznamenanych hovorech. Napfriklad potrebujete zjis-
tit, kdy se v hovorech zacalo objevovat jméno konkurenéniho produktu nebo hledate hovor, kde se mluvilo
o konkrétnim problému. Diky hlasovym technologiim jednoduse vyhledate prislusné hovory.

Hlasové analyzy rovnéz umoznuji hodnoceni pouze urcitych hovoru, které systém vyhleda dle manuainé
nastavenych filtrd.

STATISTIKY

Vedeni statistik obsahl hovorl je ve stfedné velkém kontaktnim centru bez vyuziti hlasovych analyz témer
nemozné. Po zavedeni hlasovych analyz se vSak stava velice snadnou zalezitosti. Jako priklad si uvedme
efektivitu prodeje doplnkovych produktl.

Potfebujete zjistit, ktery z Vasich agentt by mél byt za svoji praci ohodnocen Iépe a ktery naopak ne? Systém
hlasovych analyz je nastaven tak, aby kontroloval v kazdém hovoru, zda byla u€inéna zakaznikovi nabidka, Ci
se agent pouze o produktu kratce zminil. Po¢ty nabidek jsou pak vici vdem hovorim kazdy den systémem
vyhodnoceny a u agentl nedosahujicich pozadovanych standardl je mozné situaci okamzité resit. Krome
toho systém dokaze také vyhodnotit a odfiltrovat hovory, v kterych nebyla nabidka podana zcela opravnéné,
tedy kde téma hovoru neposkytlo pro nabidku vhodnou pfilezitost.

Dal§im vyuzitim hlasovych analyz je kont-
rolarozlozenijednotlivych témat ve vech
prichozich hovorech. Okamzité tak zazna-
menate nardst urcitého tématu a mate tak
moznost rychlé reakce. Systém Vas rovnéz
upozorni na hovory, v kterych se objevilo
nové doposud nezafazené téma, které navic
vyzaduje doplnkovou analyzu.

V neposledni fadé také jisté uvitate tvoreni
statistik prepojenych hovort, tedy jaka té-
mata jsou Casto pfepojovana a ktefi agenti
toto vyuzivaji nejcastéji.

VZAJEMNE VAZBY MEZI HOVORY
Velmi €astou situaci v kontaktnich cen-
trech je hledani souvislosti mezi tématy
hovor(. Napfiklad 1ze pomoci hlasovych
analyz vyhodnotit, jaké téma, se kterym
se zakaznik obraci na kontaktni centrum
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prodej a jaky produkt v dané si-

tuaci nabidnout. Systém rovnéz
vyhodnoti, v jakych hovorech nema vyznam
se pokouset o prodej atd.

NEOCEKAVANE UDALOSTI
Stalo se Vam nékdy, ze bylo jméno Vasi spole€nosti
zminovano v mediich

v nepfijemnych souvislostech? Kdyz se néco podob-
ného stane, je tfeba rozhodnout, jak dale postupovat
a prijmout nasledna protiopatfeni. Ke spravnému
rozhodnuti Vam pomohou analyzy reakci. Systém
hlasovych analyz Vam dokaze odpovédét napr. na
téma, jaka je odezva na urcitou udalost v hovorech
od zakaznikl. Nezdlezi na mnoZstvi hovorl ani na
datu udalosti, tzn. Ze Ize analyzovat i udalost staré
nékolik let.

SLEDOVANI KAMPANI

Prodejni linky také jisté oceni moznost sledovani vy-
voje kampani. Kazda marketingova/obchodni akce
je cilena na konkrétni skupinu klientl. Kazda takova
kamparn vyvola v oslovenych urcitou reakci, ktera se
projevi volanim na kontaktni centrum.

Pomoci hlasovych analyz dojde k odfiltrovani hovorl
tykajicich se jiného tématu a hovory obsahujici dané
téma jsou nasledné analyzovany z pohledu obsahu.
Kontaktni centrum ma tedy kazdy den prehled o re-
akcich zakaznik( na probihajici kampan. Podle cet-
nosti zpétnych volani pak Ize upravit pocet agentl s
prislusnou odbornosti, po¢et kazdodenné volanych
kontaktl, ¢i obsahovou ¢ast kampané. Vysledkem je
Uprava kampané jesté v jejim prabéhu, nikoliv az po
skonceni celého cyklu a jejim nasledném vyhodno-
ceni. Timto zplisobem se zasadné zvyS$i Uspésnost
celé kampané.
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Mate-li zajem o vyuziti nasich
hlasovych analyz, nevahejte se
obratit na nase obchodni oddéleni.
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