PRIKLAD VYUZITi BRMS ZEFEKTIVNENI A ZKVALITNENI
SLUZEB CALL CENTRA

Nasazeni technologie Business Rules Management Systém (BRMS) spolecné
s nastrojem pro rozpoznavani hlasu umozni skokové zlepsit praci call centra,
tedy snizit naklady a efektivitu, a zaroven zvysit kvalitu sluzeb, spokojenost za-
kaznikl a pripadné i dodatecné prodeje. DalSim pFinosem je zvySeni kvality dat

zadavanych do systému.
Call centrum zaméstnava desitky operator( a kazdy den odbavi tisice zdkaz-
nikd. Na chod tohoto centra jsou uplatfiovany nasledujici ¢tyri pozadavky.

B ZvySovani efektivity, resp. zkracovani ¢asu potiebného pro odbaveni jedno-

ho zdkaznika.

B Pfijemny pocit pro zakaznika. Operator by mél klientovi poskytnout Gcinnou
pomoc a bezchybné zvlddnout i obtizné situace, jako napf. jeho hrubé

a nepratelské chovani .
B VyuZiti pfilezitosti k dalSimu prodeji.

B Zapis Uplnych a spravnych dat do informacnich systém.

Zadani (pozadavek na zménu)

Zavést CasteCnou automatizaci tak, aby umoznila zaroven dosahnout
vSechny ¢tyfi vySe uvedené pozadavky .

Modelova situace

www.galeos.cz




Redeni

Spoleéné nasazeni technologie pro rozpozndvani hlasu a nastroje
pro fizeni rozhodovacich pravidel (BRMS — Business Rules
Management System). Do tohoto systému jsou zandseny scénére,
které obsahuiji:

vymezeni, na které zadkazniky a operdtora maiji byt uplatnény
(napt. zakaznik, ktery v poslednich 12 mésicich zaplatil vSechny
faktury v terminu nebo operator, ktery je v zacviku),

spoustéci uddlost (napf. vysloveni urcitého klicového slova, fetéz-
ce slov, zvyseni hlasu, odmlka del$i 30 sekund apod.)

kontrola proti dalsim udajam v systémech (aby napt. nedoslo

k tomu, Ze zakaznikovi byla nabizena sluzba, kterou jiz vyuziva)

akce, ktera ma byt provedena. Touto akci mize byt:

. zobrazeni informace na obrazovce pocitace operatora
(napt. informace o mimoradné slevové nabidce nebo
povzbuzeni k zachovani klidu),

. automaticky zapis udaje do informacniho systému
(operator jen schvali),

L ]

vstup dalsi osoby (pokud kupf. operatorka v zacviku narazi

na velmi hrubé jednani zdkaznika, mize hovor prevzit

zkuSenéjsi kolegyné).

Scénare jsou vykonavany automaticky. Do systému jsou pribézné zandseny
nové scénare, které mohou byt napf. vysledkem vyhodnoceni stiznosti, zmény
pristupu k finan¢nim rizikim apod. Pfi zaneseni nebo Upravé kazdého scénare je
provedena automaticka kontrola konsistence vici jiz zanesenym pravidlam.
Nékteré zmény podléhaji schvaleni dalSich manazer( (financni reditel, reditel

sluzeb VIP zakaznik(im).

Vocabulary consists of your

e e == business objects/terms % Ukdzka produktu Progress Corticon,
- /‘ oo ktery je soucdsti portfolia firmy Galeos.

! Vytvdreni pravidel je koncipovdno tak,

,\ aby mu rozumél i netechnicky uZivatel.

rmmemi, @i 5| Rules are constructed Muiize byt provadéno napfiklad pretaho-

with drag-and-drop ease

vdnim mysi nebo vyuZitim pfipravenych

funkci odpovidajicich funkcim Excelu.

el Comprehensive, extensible Rule Statements provide
““ | library of operators rule documentation and
(akin to Excel functions) traceability

Alternativni moznost reseni

Teoreticky je predstavitelné, Ze dikladné Skoleni a tésna supervize by mohly
vést ke srovnatelnému zvyseni vykonnosti operator(. V takovém pripadé by
viak nebylo mozné dosahnout srovnatelné flexibility — zaneseni nového scénare
je nesrovnatelné rychlejSi nez vytvoreni nového predpisu a doskoleni vSech

operatord.

www.galeos.cz


http://www.galeos.cz/technologie/corticon
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L Vyssi jistota spravné reakce na call centru
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u Narust spokojenosti zakaznikl a jejich loajality GALEOS a.s.
B Zlep$eni moralky zaméstnancu Michelska 300/60
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Ceska republika
[ Vyssi kvalita dat a Uplnéjsi zaznamy v systémech

Tel.: +420 241 480 855

Jiné podobné situace a procesy http://www.galeos.cz

Podobné feSeni zaloZzené na spojeni technologie BRMS a rozpoznavani http://www.galeos.eu

hlasu mUZe byt vyuZito vSude tam, kde je provozovano zakaznické call
centrum.

Technicka call centra mohou vyuzit stejnych nastrojli pro urychleni vyfi-
zovani pozadavkl (automatické iniciace hledani v databazi probléma).

Spolecnost Galeos nasazuje nastroje umoznujici spravovat tisice scénard zaroven. Zmény
mohou provadét pfimo uzivatelé. Spolupracuje s dodavatelem software pro rozpoznavani
hlasu Newton Technologies. Pokud chcete zjistit, zda by takové reSeni pomohlo i vaSemu

call centru, muzete nas kontaktovat zde. UC_Call_V1.1_092014
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