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v' Ontwikkelen van applicatie waarmee potentiéle contact
center medewerkers getest en getraind kunnen worden.

— Doel

— Doelgroep
v' Contact centers

v" Uitzendbureaus die contact center medewerkers zoeken
v" Training en Selectiebureaus
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 WebAssess (voorheen Voice Assess) staat voor 's werelds
eerste online assessment tool met geintegreerde
spraaktechnologie.

 WebAssess combineert op een unieke wijze de modernste
technologieén. Het is mogelijk om een kwalitatief hoogstaand
assessment af te nemen waar en wanneer men maar wil!

 WebAssess maakt het voor organisaties mogelijk om een grote
groep mensen in een korte periode te testen. Dit vanwege het
feit dat het gehele proces compleet geautomatiseerd is. De
geschiktheid van een kandidaat voor de positie van callcenter
agent wordt razendsnel vastgesteld.
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Van medewerkers in het contact center wordt verwacht dat
ze twee zaken beheersen: vorm en inhoud.

— Op het gebied van vorm verwachten de uiteindelijke opdrachtgevers dat de CC-
agents op een “natuurlijke manier” een vriendelijk en fatsoenlijk gesprek kunnen
voeren met de bellers.

— Men verwacht een aantal basis regels zoals:
* het noemen van de eigen naam en de naam van het bedrijf/organisatie
* het openen van het gesprek met een goede morgen/middag
* het een aantal keren noemen van de naam van de beller.

— Men gaat er vanuit dat CC-agents - al dan niet - ondersteund door de computer,
inhoudelijk competent overkomen op de bellers.

De telefoonapplicatie belt de potentiéle CC-agent en reageert m.b.v. taal- en
spraaktechnologie “als een klant”. De applicatie houdt de verschillende scores bij
en rapporteert de resultaten aan de opdrachtgever.
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« Uitzendbureaus voor contact centers gaan er van uit
dat gemiddeld 1 op de 9 kandidaten die zich
spontaan melden, geschikt is om daadwerkelijk in
een contact center te gaan werken.

e Gecombineerd met het feit dat er £120.000 contact
center agents in Nederland werkzaam zijn en dat er
een jaarlijks verloop van meer dan 10% Iis, wordt
duidelijk dat een applicatie die het mogelijk maakt
het kaf van het koren te scheiden, zeer welkom is.
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 De ontwikkelde applicatie is webbased en draait in iedere
bekende browser

« De aspirant CC-medewerker doet eerst de test (ook via
Internet) en geeft het telefoonnummer op waarop hij/zij
bereikbaar is.

 De applicatie belt de aspirant op en start een dialoog waarbij
alle spraak van de aspirant opgenomen en herkend wordt.
Afhankelijk van de in de dialoog gegeven antwoorden krijgt de
aspirant een waarderingscijfer.

« Eris dus niet meer nodig dan een computer met
Internetaansluiting en een telefoon.



i *webassess
Innovuileve selfservlce

IVR en spraaktechnolog

 WebAssess heeft veel belangstelling van potentiéle
gebruikers.

e De script generator maakt het mogelijk dat ook niet-

experts een goede, lopende dialoog kunnen maken.

e Gesproken wordt over de mogelijkheden het voor
andere gebruikersgroepen in te zetten (bv

Nederlands als tweede taal).
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e \Website:

— WebAssess heeft een eigen website met
extra informatie.

e Demo:

— Er is een volledig werkende demo te bekijken
op de website.



http://www.webassess.nl/
http://212.29.161.219/Webassess/aandeslag/login.php
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