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Co je Mystery Shopping

Mystery Shopping

- fiktivni zajem o vyuziti nejake sluzby
- mystery shopping po telefonu
- hodnoceni kvality telefonni komunikace



Mystery Shopping PBX pro Ipsos - zadani

Zadani

- custom reSeni “na zelené louce”

- shoppefi jsou externisté pouze s mobily

- potreba prezentovat se velkym mnozstvim mobilnich Cisel
- prichozi i odchozi hovory

- reakce na zmeskané prichozi

- VSe je potreba nahravat



Mystery Shopping PBX pro Ipsos - implementace

Implementace - jadro

virtualni ¢isla smérovana do LB PBX (SIP / Conex)
dynamické mapovani virtualnich cisel na shoppery
nahravani pres ACR

- doplnéni mystery metadat k nahravkam

- custom modifikace
uzivatelé se importuji z externiho systemu zakaznika



Mystery Shopping PBX pro Ipsos - implementace

Implementace - GUI

- rozhrani pro spravu cisel
- hromadné importy, exporty a modifikace cisel
- rozhrani pro praci s nahravkami
- prace s nahravkami, poslech
- moznost zpfistupnéni nahravek jednotlivym zakaznikim
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Co je mystery shopping

Aktualni statistiky

- celkem témer 8tis virt. Cisel
- >2tis aktualné pouzivanych virt. Cisel
- 544 aktivnich agentu



Probléemy

Problém:

- obcasné vypadky smerovani virtualnich cisel
- problematicka detekce - nefunkcnost hlasena zakaznikem :-(

Reseni:
- numbertester

- kazdy den se kontroluji vSechna cisla
- report mailem



Potencial do budoucna

Potencial

- zakaznik ma zajem o pouzivani v dalSich zemich (SK, ..)
- vyreSeny dalsi instance MPBX formou sluzby (VM)



Zaver

- zakaznik je se sluzbou (dle svych slov) velmi spokojen
- oddéleni Mystery je velmi Uspeésné napric Ipsos global
- realizace pomohla ziskat zakaznika pro dalSi produkty

Zaver

10



Vase dotazy...
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