VOCALLS

Virtual assistant with a human speech

Pripadova studie: Virtualni telefonni
agent pro asistencni sluzbu

Integrace hlasovenho robota pro
vyrizovani zakladnich a rutinnich hovord
na asistencni sluzbu

Klient: Europ Assistance Ceska a Slovenska “S firmou VOCALLS jsme prisli do styku v roce 2011, kdy

republika jsme zacali hledat alternativu za zahrani¢niho
dodavatele, ktery byl nespolehlivy, nedodaval a

Obdobi: prvni faze Q1 2020—-duben 2021 nekomunikoval. Musim Fici, Ze lep$i druhy pokus jsme si

nemohli prat. Firma Vocalls ma skvélé zaméstnance,

Hlavni Gspéchy: Vyssi dostupnost a rychlejsi developery opravdu na vysoké urovni a spolecné jsme

odbaveni hovoru pfi zachovani vysoké projekt dotahli k dspéchu.”
spokojenosti.
Vladimir Chovanec, Project Manager
Snizeni prlmérné délky hovoru o Zvyseni dostupnosti linky o Spokojenost klient(
g o
3 minuty 15-25% 75-80%

Popis klienta/klient:

Europ Assistance Ceskéa a Slovenska republika je poskytovatelem asistenénich
sluzeb a sluzeb likvidace pojistnych udalosti. Diky silnému mezinarodnimu
zazemi a know-how skupiny nabizi svym zakaznikiim komplexni specializovana
pojistnd a servisni feSeni Sitd na miru potfebam klientu.



Cile:

Zajistit dostupnost asistenta 24 hodin denné - ZlepSit dostupnost sluzby v
nejvytizenéjSim Case + Zkratit Cekaci dobu nalince « Zvysit zakaznickou
spokojenost * Snizit personalni naklady * Uvolnit ruce operatordm pro reseni

Ve, Vevys

nebezpecného vozidla, zvysit bezpecnost silni¢niho provozu

Vyzvy:

S napadem na vyuziti voicebota prisla Europ Assistance jiz pfed 3 lety. Rok se snazila implementovat
hlasového robota u zahrani¢niho poskytovatele. Bohuzel se jednalo o velmi Spatnou zkusSenost.
Nebyly dodrzeny terminy, nebyly spinény pozadavky a dochdzelo ke komunikacnim problém(im
(jazykové bariéry, nedostatek pfimého kontaktu, minimum konzultaci aj). Vysledkem byla ztrata 1
milionu K¢.

V Europ Assistance uz tuto zkusenost nechtéli opakovat. Zacali hledat na tuzemském trhu partnera,
ktery by jejich pozadavky umél vyslySet a prevést do funguijici reality. Jsme radi, ze d{ivéru vlozili pravé
do VOCALLS. Nyni EA uspésné pouziva naseho asistencniho robota a jiz druhym rokem spolecné
pracujeme na jeho rozvoji.

Technické reseni a implementace:

Virtualni asistent zjisti informace potfebné pro rychlé zajisténi odtahu Ci
asistence. Hovor probiha s maximalni efektivitou i ohledem na konkrétni situaci,
kterou volajici béhem rozhovoru zaziva.

Scénar hovoru je peclivé pripraven za neustalé konzultace s klientem a dle specifik zarazeni klienta
(pfedavano v SIP hlavickach). Identifikaéni Udaje (registraéni znacka apod.) jsou pro maximalni
presnost validovany proti databazi EA a béhem hovoru prevadény na Ciselnikové ¢i normalizované
hodnoty dle pozadavk( EA. Soucasné jsou ale z bezpeénostnich dlivodl preddvany i pfimé prepisy
reci volajiciho.

Misto zdsahu mUze volajici specifikovat bud ovéfovanou adresou, pomoci SMS odkazu na geolokacni
webovou aplikaci, prfipadné jednoduse v oteviené feci. Na zadost volajiciho je mozné kdykoliv hovor
presmeérovat na zivého operatora a zaroven okamzité predat v§echny ziskané informace. Na konci
hovoru se data predavaji pres webservice do EA, hovor je ukoncen a vyhodnocen v systému
asistencni sluzby.



Vysledky:

Integrace voicebota snizila primérnou délku hovoru o 3 minuty ve srovnani s
operatory (4 minuty vs. 7 minut). SLA (dostupnost voicebota) je 0 15-20% vyssi
ve srovnani s linkami bez voicebotl. Priblizné 75-80% klientd, ktefi byli odbaveni
voicebotem, bylo spokojeno.

V pribéhu dubna bylo u robota 3092 pfipad(l prostfednictvim 3 kanal(: 38 % ¢lovék,
17 % prostrednictvim jejich WebApp a 45 % prostfednictvim agenta. Prfiblizné 600, tedy 36 % dotaz(,
bylo pIné digitalnich. Vysledkem je podstatné snizeni nékladu.

O digitalizaci call center ma EA zajem celosvétové (FR, BE, ES, IT, PL, USA atd.), ale pouze v Cesku se
jim podafrilo dosdhnout, za velmi kratkou dobu, pozoruhodnych vysledkd. A to vSe diky VOCALLS.

Vysledky v bodech: Priklad: Duben 2021

« Délka hovoru kratsi o 3 minuty * Robot odbavil 3092 pfipadi

* Dostupnost vy$sio 15-20 % + 38% tvori volajici klienti

+ Spokojenost 75-80 % * 17% pozadavky skrze webovou aplikaci

* 45% prostrednictvim agenta

» Celkem 600 pripadd, tedy 36 % bylo pIné digitdlnich



