Pruzkum Cisco: Tretina agentu kontaktnich
center nema dost informaci, aby mohla
zakaznikovi pomoci. Situaci pomuze zménit
umela inteligence
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Ke konkurenci utikaji zakaznici i zaméstnanci

Podle globélniho pruzkumu Cisco, ktery mapoval tfi kliCové oblasti péce o zakazniky (dopady na
zékazniky, agenty a podniky jako takové), je pouze jeden ze Ctyr zakaznika velmi spokojen s reSenim
svého posledni poZadavku na zdkaznické podpore. Spatnéa zku$enost se zékaznickym servisem je pro
94 % respondentt duvodem k ukonc¢eni komunikace, coz mize vést i ke ztraté zdkaznika ve prospéch
konkurence.

Odchod jinam voli i frustrovani agenti kontaktnich center. Vice nez polovina z nich se potyka s
neumeérné rostouci pracovni zatézi. Jednim z hlavnich divodi je absence modernich technologii. V
kontaktnich centrech, které nedokazou svym agentiim zajistit adekvatni nastroje k reSeni pozadavki
zékaznikl, dochazi k vyssi fluktuaci zaméstnanct az o 38 %.

Kontaktni centra plné nevyuzivaji potencial modernich technologii

Ukazuje se, ze nasazeni modernich technologii v kontaktnich centrech mé pozitivni dopad na
spokojenost zdkazniki, fluktuaci agentll a v konecném dusledku i celkové obchodni vysledky.
Podniky, které pouzivaji reSeni CPaaS[1], cloudové technologie a umoznuji zékaznikim resit
pozadavky v ramci Al samoobsluhy, maji o bezméla 40 % lepsi hodnoceni spokojenosti zékazniki i
nizsi fluktuaci zaméstnancu. Dvé tretiny kontaktnich center diky uspésné implementaci umélé
inteligence zaznamenaly vyrazny rust trzeb.

Na virtualni asistentky ¢i chytré voiceboty si lidé uz zacinaji zvykat. Kdyz potrebuji vysvétlit
fakturaci, opravit pripojeni k internetu, prodlouzit smlouvu nebo zlevnit pojistku, byva nejjednodussi
zavolat na zékaznickou linku. “Uméld inteligence se rychle nauci vyresit vétsinu dotazi, s nimiz lidé
volaji na zdkaznické linky a pamatuje si také jejich zakaznickou historii. Diky tomu nemusi na lince
dlouze cekat a at uz mluvi s voicebotem nebo zZivym operdtorem, neni potreba dokola opakovat
dilezité tdaje. Vérim, ze v pristich nékolika letech bude velkou vétsinu jednoduchych ¢i rutinnich
pozadavkil vyrizovat Al agent. Automatizovand obsluha klienti 24/7 uvolni ruce zivym agentiim a
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Vétsina podniki (75 %) vSak stale vyuziva mnoho ruznych systému na evidenci zakaznickych dat,
které nejsou vzajemné propojené. Vysledkem je priliSna fragmentace informaci, a tedy neschopnost
dostate¢né rychle a kvalitné resit pozadavky zakaznika. Tretina agenta uvedla, Ze nema dostatecné
informace o zdkaznické historii a kontextu resené situace, aby mohla poskytnout adekvatni servis.

V Cesku vznika klub expertti na kontaktni centra

“Vime, Ze komunikacni ndvyky a zptsoby, jak zaujmout zdkazniky se neustdle méni a kladou pred
nds nové vyzvy. Proto jsme se rozhodli zalozit Customer eXperience Expert Club, kde se miizeme
vzdjemné inspirovat, sdilet osvédcené postupy a diskutovat o tom, jak nejen technologie pomdhaji k



pozitivni zdkaznické zkusSenosti. Je urcen pro ty, kteri chtéji byt v cele inovaci v této oblasti,
pravidelné se seznamovat s novinkami, ziskavat praktické know-how a potkdvat se s odborniky, kteri
resi podobné vyzvy. Na prvnim setkdni se chceme zamerit na nejnoveéjsi trendy v Al a automatizaci
zdkaznické péce, nabidneme praktické tipy a budeme diskutovat o nasazeni Al ve spolecnosti,” rika
Marcel Vejmelka, Business Consultant ze spolec¢nosti Soitron.

Prvni setkani CX Expert Clubu se uskute¢ni 29. dubna od 14:00 hod. Programem budou provazet
experti Jaroslav Martan ze spolecnosti Cisco a Marcel Vejmelka ze spoleCnosti Soitron.

Cisco prinasi kontaktnim centrum inovativni AI nastroje

Cisco prichazi se sadou inovativnich Al néstroju a aplikaci, které vyuzivaji pokrocilou konverzacni
inteligenci a automatizaci ke zlepSeni interakce se zakazniky. Novy Webex Al Agent je nastroj pro
okamzitou a efektivni samoobsluhu zakaznickych pozadavku pomoci prirozeného dialogu, ¢imz
eliminuje cekaci doby a poskytuje rychlejsi reseni. A to i v pripadech, které obvykle vyzaduji zapojeni
Zivého agenta (napf. vyména ztracené kreditni karty).

Webex Al Agent obsahuje také designovy néastroj AI Agent Studio, ktery umoznuje kontaktnim
centriim béhem nékolika minut namodelovat a nasadit hlasového nebo digitalniho Al agenta pro
konkrétni dotazy a situace. Diky tomu se snizi poCet hovort v kontaktnim centru, aby se agenti mohli
soustredit na pripady, které vyzaduji osobni pozornost.

S pomoci Cisco Al asistenta pro aplikaci Webex mohou agenti kontaktnich center vyuzivat
prubézna doporuceni navrhovanych odpovédi podle vyvoje komunikace se zdkaznikem. Al asistent
také agentim nabidne navrh reseni na zakladé jiz ispésné vyresenych podobnych pozadavki
volajicich. Kontextové souhrny, shrnuti prerusenych hovort, pokrocilé analyzy dat a automatické
vyhodnoceni spokojenosti zakazniku jsou dal$i moznosti Al asistenta, které pomahaji zlepsit a
zrychlit zakaznicky servis.

Od prvniho c¢tvrtleti roku 2025 bude také k dispozici automatizovany planova¢ Agent Wellness. Ten
pomoci umélé inteligence proaktivné planuje napriklad automatické prestavky agentt nebo zmény v
jejich rozvrhu, aby se zvysila nebo snizila kapacita podle potreby. Jde o nastroj, ktery
prostrednictvim podpurnych opatreni poméha vytvaret dobré pracovni podminky pro agenty a slouzi
k prevenci jejich Ginavy, vyhoreni a fluktuace zaméstnancu.

[1] CPaaS (Communications Platform-as-a-Service) je moderni reseni pro komunikaci spolecnosti se
zdkazniky prostrednictvim jediné vyhrazené platformy, kterd organizuje komunikacni proces pomoci
textovych, grafickych, hlasovych a video zprav, jako jsou SMS, e-mail, push nebo OTT. Diky integraci
vSech sluzeb na jednom misté je komunikace se zdkaznikem konzistentni, vice automatizovand, a
proto tedy relativné levnéjsi, pokud jde o obsluhu. To vse zase umozriuje vétsi efektivitu cinnosti
provadénych z hlediska doruc¢ovani zprav prijemcum.
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