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Mystery Shopping

- fiktivní zájem o využití nějaké služby
- mystery shopping po telefonu

- hodnocení kvality telefonní komunikace

Co je Mystery Shopping
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Zadání

- custom řešení “na zelené louce”
- shoppeři jsou externisté pouze s mobily
- potřeba prezentovat se velkým množstvím mobilních čísel
- příchozí i odchozí hovory
- reakce na zmeškané příchozí
- vše je potřeba nahrávat

Mystery Shopping PBX pro Ipsos - zadání
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Implementace - jádro

- virtuální čísla směrována do LB PBX (SIP / Conex)
- dynamické mapování virtuálních čísel na shoppery
- nahrávání přes ACR

- doplnění mystery metadat k nahrávkám
- custom modifikace

- uživatelé se importují z externího systému zákazníka

Mystery Shopping PBX pro Ipsos - implementace
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Implementace - GUI

- rozhraní pro správu čísel
- hromadné importy, exporty a modifikace čísel

- rozhraní pro práci s nahrávkami
- práce s nahrávkami, poslech
- možnost zpřístupnění nahrávek jednotlivým zákazníkům

Mystery Shopping PBX pro Ipsos - implementace



6

Aktuální statistiky

Práce s nahrávkami
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Aktuální statistiky

- celkem téměř 8tis virt. čísel
- >2tis aktuálně používaných virt. čísel
- 544 aktivních agentů

Co je mystery shopping
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Problém:

- občasné výpadky směrování virtuálních čísel
- problematická detekce - nefunkčnost hlášená zákazníkem :-(

Řešení:
- numbertester
- každý den se kontrolují všechna čísla
- report mailem

Problémy
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Potenciál

- zákazník má zájem o používání v dalších zemích (SK, ..)
- vyřešeny další instance MPBX formou služby (VM)

Potenciál do budoucna
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Závěr

- zákazník je se službou (dle svých slov) velmi spokojen
- oddělení Mystery je velmi úspěšné napříč Ipsos global
- realizace pomohla získat zákazníka pro další produkty

Závěr



www.linuxbox.cz

Vaše dotazy…


