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Pripadova studie: Voicebot navysil
volaci kapacitu i uspesnost vymahani
Automatizovane navolavani a inkasovani
ponledavek pomoci virtualnino asistenta

Klient: De Vries Group, a.s. “KdyZ se objevila moZnost spoluprdce se spole¢nosti
VOCALLS a otestovat voicebota v call centru v inkasnim

Obdobi: pfiprava zari 2020 az rijen 2020, procesu, byli jsme velmi radi. Provoz nyni testujeme a

spusténi 31. 10. 2020 ladime, ale uZ v této fazi se ndm podafilo zvysit efektivitu

L . L ) naseho kontaktniho centra, a to diky tomu, Ze s
Hlavni ispéchy: vetsi mnozstvi odchozich voicebotem dokaZeme provolat najednou vice hovord.
hovord bez nutnosti zvysit naklady. Virtudlni asistent dokaze vést hovory v podobné kvalité
jako nasi operatori a v pfipadé, Ze neporozumi, hovor
prepoji. S VOCALLS dale feSime nasazeni voicebota na
prichozi linku a tésime se na dalsi spolupraci.”

Bc. Jana Kavalirovd, Team Leader

Rostouci efektivita Optimalizace néklad Flexibilita kapacity
ggge{,‘/y‘:h pohledavek Platba za provolané | Odbaveni vice
° minuty zakazek

Popis klienta/klient:

De Vries Group, a.s. jako inkasni spolecnost je nastupcem firmy De Vries Justitia
s.1.o, ktera pusobila od roku 2012 v mnoha zemich Evropy a nejen zde. Tym De
Vries Group, a.s. méa inkasni zkuenosti z Ceské republiky, Slovenska, Polska,
Holandska, Spanélska a Gruzie.



Cile:

Zvysit dovolatelnost a pocet obvolanych kontaktll + Optimalizovat naklady pfi
zachovani rozsahu -« Zvysit efektivitu: konverzi pfislib( na redIné zaplacené
pohledavky < Umoznit ze dne na den prijmout rozsahlé narazové zakazky

Vyzvy:

De Vries Group, a.s. Casto pracuje s narazovymi zakazkami velkého rozsahu. Potfebuje proto velice
pruzné reagovat na potfeby svych klient( a pfizpUsobit jim své kapacity. Proto se v De Vries Group,
a.s. zacali poohlizet po technologii, ktera by jim takovou flexibilitu umoznila.

Po predeslé zkusenosti s jinym dodavatelem se v De Vries Group, a.s. obratili na VOCALLS. Vyjasnili
jsme si cile a potreby, které ma nase technologie v De Vries Group, a.s. plnit, a zakazku jsme po
predchozim dodavateli plynule prevzali. Za dva mésice od zac¢atku spoluprace jsme mohli spustit
kampan a svétlo svéta spatfil virtualni agent se schopnosti inkasovat pohledavky stejné jako jeho
lidsky kolega.

Technické reseni a implementace:

Ukol virtualniho asistenta pro De Vries Group, a.s. je pomérné specificky. Je
potieba s klienty pracovat citlivé a tak, aby doslo k co nejlepsi konverzi slibi k
uhrazeni pohledavky a jejimu realnému zaplaceni. Voicebot pomaha rovnéz s
domluvou, kdy a jakym zplsobem k uhrazeni dojde.

Scénar hovoru je v tomto pripadé klicovym prvkem uspéchu — proto je peclivé konzultovan se
zadavatelem a probéhlo nékolik fazi testovani, nez byl voicebot nasazen do provozu. | po spusténi

virtualniho asistenta analyzujeme dosavadni vysledky, konzultujeme je s klientem a upravujeme
obsah tak, aby voicebot fungoval co nejefektivné;ji.

Vysledky:

V De Vries Group, a.s. se od nasazeni voicebota na kontaktni centrum zvysila
dovolatelnost.

Virtudlni asistent totiz zvladne obvolat najednou velké mnozstvi hovor( a dokdaze vyfiltrovat ty, ve
kterych jsou klienti dlouhodobé k nezastizZeni, ¢imz Setfi operatordm prdci. Operatofi tak volaji pouze
spisy, ve kterych je klient k zastizeni a mohou se domluvit na zaplaceni pohledavky.



Vzrostl také pocet dohod i redlné zaplacenych pohledavek, voicebot se totiz zvladne s klienty, kterym
se dovold, domluvit na zaplaceni dluhu sam. Jeho vysledky byly pribéZzné srovnavany i s operatory.
Efektivita voicebota je s operatory srovnatelnd, v nékterych tydnech mél voicebot dokonce lepsi
vysledky nez jeho lidsti kolegové.

Nejvétsi pridana hodnota je tedy v tom, Ze je efektivita voicebota srovnatelna a v nékterych pfipadech
dokonce vys$si, nez u lidskych operatord. Oproti nim je vSak levnéjsi, protoZe je placeny pouze za
uskutecnény hovor a ne za dobu, kdy vola klientlm, ktefi hovor nezvednou.

Vysledky v bodech:

* Rostouci efektivita: ve tfetim mésici provozu vzrostla
hodnota zaplacenych pohledavek o 362 % oproti
prvnimu mésici (ze 130 000 K¢& na 600 000 K¢)

+ Porovnani s operatory: efektivita voicebota je
srovnatelna Ci lepsi

* Flexibilita kapacity: moznost obratem pfijimat nové
zakazky

» Optimalizace naklad(i - voicebot je oproti operatorovi
placen jen za minuty, kdy opravdu mluvi s klientem



