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Kwaliteitscontrole

De CyberTech Evaluatie Applicatie is een oplossing voor kwaliteits- en efficiéntiecontrole. De
applicatie is volledig geintegreerd in het CyberTech Voice Recording systeem waardoor het
evalueren van telefoongesprekken in combinatie met het opnemen van het beeldscherm vanuit
dezelfde eenvoudige gebruikersinterface kan plaatsvinden. Het CyberTech Recording systeem
(CT Recording systeem) is een standaard complete, intuitieve en schaalbare oplossing die aan
alle hedendaagse wensen voldoet op het gebied van Voice Recording, en biedt volledige
betrouwbaarheid en operationele flexibiliteit. Het evalueren van opgenomen telefoongesprekken
wordt vaak toegepast in contact centers om de kwaliteit van de communicatie te beoordelen.
Aan de hand van de resultaten kunnen daarna training- en begeleidingprogramma’s worden

opgezet, of kunnen service en marketing campagnes aangepast en verbeterd worden.

Voordelen

Het gebruik van de Evaluatie Applicatie heeft de volgende voordelen:
r  Eén geintegreerde applicatie voor Voice Recording, Screen Recording en Evaluatie
#  Eenvoudig aanmaken van verschillende projecten, evaluaties en rapporten
k- Evalueren en additionele commentaren toevoegen in één en hetzelfde scherm (zie

onderstaande screenshot met screen recording, voice recording, en quality monitoring)
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»  Gebruikersvriendelijke applicatie met herkenbare ‘look and feel’

r  Lage implementatiekosten wegens de integratie met het huidige CT Recording systeem
en comptabiliteit met standaard hardware en software

v Evaluatie formulieren met zelf te definiéren secties, vragen en antwoordmogelijkheden

¥ Formulieren en secties kunnen hergebruikt worden

r  Flexibele rapportage mogelijkheden met unieke ‘inzoom’ functies

Volledig proces
De Evaluatie Applicatie biedt een gemakkelijk en volledig proces voor het analyseren van de
kwaliteit van gevoerde telefoongesprekken. Het doorlopen van verschillende menu-stappen

biedt een eenvoudig proces voor kwaliteitsverbetering:

selection hl;nu projects uvahaia review reporting

Opzetten van een automatisch schema voor selectie van te evalueren gesprekken
Ontwerpen van Evaluatie formulieren met flexibele vragen en secties

Creéren van projecten door het toewijzen van te evalueren gesprekken aan supervisors
Uitvoeren van Evaluaties en opmerkingen toevoegen aan gesprekken

Controleren van uitgevoerde Evaluaties
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Grafische rapportage van Evaluaties

De te evalueren gesprekken kunnen automatisch of handmatig geselecteerd worden.
Automatische selecties zijn dagelijks gepland en worden gebruikt voor dagelijkse evaluatie van
‘agent groups’. In het geval dat specifieke gesprekken van de vorige week geselecteerd moeten
worden, kan dit handmatig geselecteerd worden. Hierdoor is het mogelijk om alle gesprekken
van een specifieke klant of agent te selecteren voor additionele evaluatie. Een maximum aantal
gesprekken kunnen ingesteld worden per dag, week of maand. Er kan een selectie gemaakt

worden voor de opnamen van alleen audio gesprekken, alleen schermopname, of beiden.
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Formulieren

Een evaluatieformulier is opgesteld met vragen over de kwaliteit van gesprekken. Gesprekken
kunnen gegroepeerd worden in relevante secties. Mogelijke antwoord typen zijn ja/nee, flexible
scaling, of n.v.t.. Het vragenformulier kan een extra opmerkingen veld hebben. Supervisors en /
of Agents kunnen dit veld gebruiken voor additionele niet geformatteerde opmerkingen over het

gesprek.

% 1: Call opening

1 How iz the call opening? 5 I P X
2 How iz the explanation of the project goale? 3 Y Fx
1 Iz thers a zale? 2 ¥
1 Have all customer details been azked for? 2 Fx

i Het live berekenen van de score kan optioneel weergegeven worden, continu, alleen na
het invullen van de formulieren of helemaal niet. De score is weergegeven als waarde
tussen de 0 en 100%.

iy Formulieren kunnen geéxporteerd worden naar een bestand, welke gemaild, geprint of
op een andere manier verwerkt kunnen worden.

" Vragen kunnen worden bijgehouden in een bibliotheek. Hiermee is het mogelijk om
vragen opnieuw te gebruiken in andere formulieren.

- Voor een maximale flexibele scoring, kan aan elke vraag een ‘gewicht’ factor
toegevoegd worden, deze vraag wordt dan ‘kritisch’. Een lage score bij die vraag kan
nooit resulteren in een positieve totaal score. Het live berekenen van de score kan
optioneel weergegeven worden.

" Een complete sectie kan een ‘n.v.t.’ optie hebben. Als dit vakje tijdens de scoring is
aangevinkt, krijgen alle vragen in deze sectie de n.v.t. waarde.

Projecten

Door middel van het toewijzen van een selectie van gesprekken met evaluatie formulier(en) aan
een supervisor, kan een evaluatie project of campagne gecreéerd worden. Indien een
supervisor inlogt, kan een evaluatie van de toegewezen gesprekken beginnen. Projecten
kunnen gesprekken bevatten die alleen eenmalig door de supervisor geévalueerd dienen te

worden, of gesprekken bevatten met meerdere evaluaties door verschillend supervisors.
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Rapportages

De rapportage opties bieden veel mogelijkheden om verschillende soorten rapporten te
genereren over de scores van de geévalueerde gesprekken. Elk rapport heeft een unieke
‘inzoom’ functie waarmee met één klik op een kolom de achterliggende details bekeken kunnen
worden in een nieuw detail rapport.

Standaard beschikbare rapportages zijn:

e Agents — gemiddelde score Evaluation report @0
GROUP/USER OVERALL AVERAGE SCORES

Showing averages for 6 user(s) and 1 group(s). Total 195 evaluation(s).
All evaluation data - all projects

e Agents — scoringstrends
e Projecten — selectie scores

e Agents — gespreksduur
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Creéren en analyseren van rapporten met additionele opties;

b Tijdens het inzoomen naar de score van een specifiek gesprek, zal de Audio Player
beschikbaar komen voor het terugspelen van dat gesprek. Op deze manier kan er
commentaar gegeven worden op de score terwijl het gesprek beluisterd wordt.

¥ Tijdens het inzoomen naar een project en vervolgens terechtkomen bij de individuele
evaluaties binnen een project, worden de gemiddelde score van de groep en gebruikers
binnen het project weergegeven.

b ‘Gespreksrichting’ is een extra filter voor rapportages. Op deze manier kunnen alleen de
inkomende of uitgaande gesprekken geselecteerd worden voor rapportage.

#  De data van de rapportage op het scherm kan tevens geéxporteerd worden naar een CSV

bestand. De CSV kan gebruikt worden om te importeren naar andere data analyse software.

CyberTech Evaluatie Andere QM oplossingen

o Gebruikersvriendelijk o Complex in gebruik

o Eén applicatie o Meerdere aparte applicaties
CYBEREC H ¢ » Geintegreerd in Recording systeem e Aparte integratie met recorder
R —— « Volledig web based « Hoge systeembelasting

* Voor elke grootte call center o Alleen voor grote call centers

o Geintegreerde Screen Recording mogelijk Niet altijd Screen Recording

o Betaalbaar e Duur



