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Pripadova studie: Virtualni asistent
v zakaznickém centru AAA AUTO

Dvacet tisic hovoru obslouzenych
voicebotem v prubenu 14 dni

Klient: AAA AUTO (Aures Holdings a. s.) “Od zacatku spolupréce méme za sebou opravdu velky
o kus prace. Ve velmi kratkém ¢ase se nam podarilo
Obdobi: cervenec - srpen / 2021 zprovoznit nékolik projektd, za cozZ velmi dékuji celému

tymu VOCALLS, ktery byl vzdy pripraven pomoci. Kdo
stale nevéri této technologii, tak by mél velmi rychle
tento nazor opustit a vrhnout se do svéta voicebotu a
polském jazyce. chatbotd. Bez nich si automatizovani obchodnich i
neobchodnich procest jiz nedokdZeme predstavit a
vérime, Ze jsme zatim stale jen na zac¢atku moznosti,
které toto rfeseni nabizi. Ve vSech pfipadech se nam
zatim ukazuje, Ze je nejen plnohodnotnou nahradou
operatord, ale i skvélym pomocnikem.”

Hlavni uspéchy: Vysoka uspésnost v obslouzeni
zakaznikd voicebotem v ¢eském, slovenském a

Jan Duchon, CC Project Manager

Uspé&sné rozpoznanych Uspésnost kompletné vyplnénych Obslouzenych hovort( za
pozadavka v routingu dotaznik( s deseti otazkami v NPS | srpen a polovinu zafi 2021
Vice jak 88 % 26 % 33 524

Klient:

Sit autocenter AAA AUTO plisobi na trhu jiz 29 let. Z Ceské republiky postupné
expandovala na Slovensko, do Polska a do Madarska. V roce 2019 ¢inil objem



jejich prodeju 86 tisic automobilll, primérné nabizi pfes 16 tisic automobill
denné.

Cile:

Zefektivnit komunikaci spolecnosti * Sjednotit uroven zakaznickych linek ve tfech
zemich + Poskytnout klientovi prakticky a “user friendly” nastroj pro spravu
kampani, scénaru a reportingu.

Vyzvy:

Klient jiz pfed zahajenim spoluprace s VOCALLS vyuzival voicebota a chatbota od jiného dodavatele,
jeho rfeseni mu ale neumoznovalo realizovat vlastni kampané a v potfebné mire se zapojovat do
editace a aktualizace scéndrl. Hledal proto nahradu, ktera by nabizela vice moZnosti, byla celkové
prehlednéjsi a intuitivnéjsi. Jednim z dllezitych pozadavku na nového dodavatele byla také moznost
zpracovani reportingl na vyssi Urovni.

Technické reseni a implementace:

Vytvorili jsme voicebota, ktery umi rozeznavat nejcastéjsi pozadavky volajicich
(napf. dotazy na platby, smlouvy a dalSi dokumenty, reklamace, probéhlé obchody
a dal$i) a zajistit pfepojeni na spravného operatora. Kromé tfi zakladnich jazyk(
si poradi také s angli¢tinou, kterou umi poznat a klienta pak prepojit na anglicky
hovoficiho specialistu.

V pfipadé kampani na zjiStovani spokojenosti zdkaznik(i (NPS) voicebot provazi zdkaznika deseti
otazkami, dokaze rozeznat hlasovou volbu od nuly do deseti, zaznamenava a vyhodnocuje i dalsi

mozné odpovédi. Rozlisuje, jaky typ obchodu zakaznik u AAA AUTO uskutecnil a podle toho vybira
otazky, které se ho pfimo tykaiji.

AAA Auto ma moznost v obou pfipadech — tedy jak u zakaznické linky/chatu, tak u narazovych NPS -
sam snadno vyhodnocovat vysledky a priibézné sledovat statistiky.

Vysledky:

Voicebot se Uspé&sné zapojuje do komunikace s klienty AAA AUTO v Ceské
republice, na Slovensku a v Polsku. RozliSuje 10 tematickych okruht z oblasti
nakupu, prodeje a vymény automobill ve vSech tfech jazycich. Pfi komunikaci



s Clovékem dokaze ve vSech trech jazycich spravné rozeznat vice nez 88 % témat,
ve zbyvajicich pripadech klade doplaujici otazky, aby mohl poZzadavek spravné
zaradit.

V oblasti zjistovani zakaznické spokojenosti dosahuje srovnatelnych vysledk s lidskymi operatory

a mnohdy jejich Uspésnost i prevysuje. Primérna uspésnost voicebota se v tomto pfipadé pohybuje
kolem 26 % (tolik lidi projde hovorem s deseti otazkami az do konce).

Vysledky v bodech - routing Vysledky v bodech - NPS

+ 13 985 hovori obslouzenych voicebotem + 4 876 dovolanych klientd (CZ, SK a PL), ktefi

v srpnu potvrdili svoji identitu a byli ochotni vyplnit
dotaznik

+ 19 539 hovori obslouzenych voicebotem
za prvnich 14 dni v zafi *1 264 (tedy 25,9 %) klientd kompletné vyplnilo

. I .. dotaznik s deseti otazkami
+2 000 - 2 500 jiz stabilné obslouzenych

hovord denné * 759 (tedy 15,6 %) klient( vyplnilo dotaznik
alespon ¢astecné a odpovédélo na nejzasadnéjsi

* Pribéznym ucenim robota bylo dosazeno .
otazky

zasadniho snizeni nerozpoznanych

pozadavk( — z 35 % pfi prvnich zkusebnich
hovorech na aktualnich 12 % v polském jazyce,

8 % ve slovenském jazyce a 7 % v Ceském jazyce.

,Tato ¢isla ndm ukazuji velmi pfesnou kategorizaci hovoru

a také dokazuji, Ze prace s botem a jeho uceni funguje.

Pri prvnich hovorech jsme méli pocet nerozpoznanych zprav pres 35 %.
Urcité tedy nelze pripravit na zacatku voiceobota na vSechny

scéndre, ale je potfeba mu dat i péci pri ,Zivém" provozu.”

Jan Duchon, CC Project Manager



