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Tiskova zprava

Robotizace call center Setfi zbytecnou praci

Prace vcall centrech kromé volani obnasi i spoustu jednotvarnych administrativnich
cinnosti, které tuto profesi prili§ nepopularizuji. Nové softwarové nastroje a aplikace vsak
dokazi zaméstnanciim usetfit mnoho prace a odlehéit jim od dfive nepfijemné pracovni
napiné. Call centra jsou v tomto ohledu pomysinymi prikopniky - mizZe za to zvysujici se
uroven robotizace jednotlivych pracovist.

Nabidky kontaktnich call center vyuziva jednou za Cas kazdy z nas, at uz pro aktivaci novych
sluzeb, zjisténi potrebnych informaci nebo pfi feseni technickych problém(. Kromé téchto
zakaznickych linek sluzeb existuji i aktivni telemarketingové aktivity, kdy naopak operator vola
vybranym spotfebiteliim s konkrétni nabidkou nebo dotazem.

Pomohou roboti zlepsit povést prace v call centru?

Kvdli telefonickym ,nahdanécim” s sebou prace vcall centru nesla dlouhou dobu jisty
pejorativni nadech, zvlasté pokud néktera centra odmeénuji své operatory pouze podle poctu
takto prodaného zbozi nebo sluzeb. Pravé nastupuijici robotizace jednotlivych procesd v rdmci
kontaktniho centra by mohla odlehéit operdtorim od ¢asto se opakujicich c¢innosti.
Robotizované systémy by navic podobné ulohy mély vykonavat navic s vétsi spolehlivosti i
presnosti, coz by mohlo znamenat i zkvalitnéni databazi. Pfi komunikaci se zakaznikem by
mél systém za ukol monitorovat zakladni data o klientovi a adekvatné je zpracovavat.
Operatorim tak usetfi ¢as od opakovaného vyplnovani formulard, ti se pak mohou vénovat
praci, ktera vyzaduje skutecné lidské vlastnosti, jako je emocionalni inteligence, zdravy usudek
nebo skute¢nou interakci se zakaznikem.

Podle Petra Studnicky, generalniho feditele spolecnosti Conectart, zajisti v budoucnu
jednoduchou komunikaci pravé ,mluvici roboti“. ,Mné konkrétné by byl asi neprijemny hovor,
pokud bych poznal, Ze je to stroj. AZ bude technologie tak dokonald, Ze nerozeznate rozdil,
budou roboti vyuzivani k aktivni komunikaci. Do té doby budou zakaznici v komunikaci
preferovat ¢lovéka,” mysli si Studnicka.
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Jak dohnat zivého operatora

V pripadé kontaktnich center bylo obvyklym cilem volajiciho dovolat se zivému operatorovi.
Prednahrané hlasové systémy, umoznuijici volbu podle Ciselnych klaves na telefonnim pfistroji,
byly povazovany za vstupni branu, jejiz zdolani bylo nezbytnou podminkou pro dosazeni
volaného Zivého operatora. Pfesmérovani hovor(l bylo vétSinou jednosmérné, od hlasového
IVR systému s jednoduchymi pokyny k zivému ¢lovéku. Nikdy se nepocitalo s dalSim vyuzitim
moznosti hlasového robota pro slozitéjsi ukoly. V budoucnosti by vSak robotizace mohla
vyrazné vstoupit i do zminovanych proces(, zédkaznik by béhem vstupni komunikace mohl
napfiklad vyplnit udaje, na které by se poté nemusel ptat operator.

V modelovém pfikladé vola vas zakaznik na inzerovanou zakaznickou linku. Automatizovany
systém pfijme hovor, identifikuje zdkaznika a pozada ho o nazev jeho klientského Uctu a
osobni kad. Dokaze také zjistit, proc vola. Diky integraci s firemnimi CRM a CMS systémy, tedy
databazemi zdkaznik( a systému péce o né, dokaze systém identifikovat zdkaznikovy prani a
zajmy, v Cemz mu pomaha i znalost jeho pohybu na firemnim webu. Po pfepojeni pak zivy
operator dokaze jednat s patficnym informacnim ndskokem a nemusel absolvovat vstupni
informacni ,kolecko”.

Roboti nefluktuuiji...

Zapojeni robotickych systémi do prostiedi vaseho call centra mize napomoci i v situaci,
kterou pravé Cechy zaZivaji. Nizkd nezaméstnanost prodrazuje nabor novych operéatord.
Soucasné ale miZze roboticky systém odhalit ¢asovou nebo informacni neefektivitu. UZivani
automatickych systému se neubranite ani ve chvili, kdy mluvite s ¢lovékem. Kontaktni centra
vyuzivaji nastroje, které napfiklad v realném Case prepisuji vas rozhovor a vyhodnocuiji jeho
strukturu. V centrech s modernimi technologiemi tak mizete online sledovat, jaka klicova
slova se v telefonatech objevuji. Nebo si v hovorech prochazet data jako v internetovém
prohlizeci.

Kontakt pro média:

Barbora Tillova

Manazer komunikace Conectart s.r.o.
(+420) 728 185 630
barbora.tillova@conectart.cz
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Conectart jiz vice nez 10 let poskytuje komplexni sluzby kontaktniho centra ¢eskym a slovenskym zdkaznikiim. Ve svém
portfoliu mé fadu vyznamnych spole¢nosti, napiiklad Ceskou pojitovnu, MND, AmRest nebo SAZKAmobil. Conectart vznikl
spojenim spolec¢nosti Informaéni linky a Direct Communication. Nové se také spojil s dalsim kontaktnim centrem Quality
Brands. Slouc¢enim kontaktnich center téchto spole¢nosti vznikl jeden z nejvétsich operatort v oblasti ,Business Process
Outsourcing” (BPO) v Ceské republice, kde v sou¢asné dobé pracuje téméF 600 zaméstnanci. Spole¢nost Conectart s.r.o. je
¢lenem investi¢ni skupiny KKCG.
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