# daktela Case study

Ako zjednotend komunikdcia s Daktelou
zvysila dostupnost, zrychlila reakcie
a zlepSila zdkaznicku sklsenost
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- O spoloénosti CETIN

-

&P 700 73

Telekomunikdcie, Denne vybavenych 73 aktivnych
pouzivatelov Daktely

pevné siete, datové sluzby 700 hovorov a 200 ticketov

CETIN, najvacsia velkoobchodnd ddtovd siet v CR, si pre riadenie

> ‘ E T I N zdkaznickej komunikdcie vybral Daktelu. Vysledkom je nielen 93%

dostupnost a bleskové reakcie na poziadavky, ale gj jednotny
pristup napriec timami.

MEMBER OF PPF GROUP

- R6znorodé systémy, chybajuci prehlad a slaby reporting
Pred nasadenim Daktely Celil CETIN niekolkym klucovym problémom:

komunikdcia prebiehala vo viacerych oddelenych systémoch,
chybalo nahrdvanie hovorov gj jednotné CRM,

neexistoval zmysluplny reporting a prehlad o vykonnosti timov.

To vsetko brdnilo efektivnej spoluprdci medzi oddeleniami a strategickému zlepSovaniu zdkaznickej
starostlivosti.
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- Kompletné zjednotenie komunikdcie naprie¢ timami

Od roku 2020 CETIN postupne nasadzuje Daktelu vo vietkych zdkaznickych timoch:

dO) s o

Kontaktné centrum Infolinka a call centrum Lokdlny
pre zdkaznikov pre pripravu sluzieb dispecling

Be-,

Vdaka integrdcii do jedného moderného systému ziskali zamestnanci komplexny prehlad o kazdom hovore
a poziadavke - a zdkaznici rychle a okamZzité reakcie.

- Vysledky, ktoré hovoria za vsetko

86 % hovorov vybavenych do 30 sekund

Rychlost odozvy 68 % ticketov zodpovedanych do 1hodiny

Zmeskané hovory Znizenie 010 %, dostupnost 93 %
Zdakaznicka spokojnost (CSAT) Zlepsenie 0 3 % od roku 2022
Uspora persondinych kapacit Automatizdcia (Al chat) = 1FTE
Objem interakcii 700 hovorov a 220 ticketov denne
Pocet pouzivatelov Daktely 73 aktivnych pouzivatelov

“Nasadenim AI chatu sme vyrazne zniZili objem dotazov, ktoré musia riesit operdtori,
¢im sme efektivne usetrili kapacitu zhruba jedného plného pracovného uvdzku. Velkou
vyhodou je, Ze to nevyZzadovalo Ziadne zlozité zdsahy - chatbot beZi samostatne a
prirodzene ulahcluje prdcu ndsmu timu.”

Jan Veprek, Supervizor poskytovania sluZieb .-
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- Funkcie, ktoré CETIN vyuziva naplno

&) @

70 hovorovych
licencif

17 e-mailovych
licencii

49 SMS
licencii

B

g

Al asistent Robocaller
pre elektronicku pre NPS meranie
komunikdciu po hovore

"Moderny webovy systém Daktela sa ndm osvedcil na infolinke aj v zdkaznickej podpore.
Rozhodli sme sa preto do systému zapaojit aj nds dispecing tak, aby vsetky oddelenia,
ktoré komunikuju s koncovymi zdkaznikmi, vyuZzivali rovnaky moderny systém. Vdaka
plnej integrdcii mdme teraz komplexnu kontrolu nad kazdym hovorom. MéZeme sa tak
plne sustredit na zlepsovanie zdkaznickej spokojnosti na zdklade automatickej spdtnej
vdzby a kvalitnych ndstrojov pre online gj offline reporting.”

- A ¢o bude dalej?

Jakub Stehlik, CX manager CETIN

CETIN pldnuje nadalej rozvijot automatizdciu a personalizdciu sluzieb, a to vdaka silnym zdkladom

postavenym na Daktela platforme.

Zaujalo vds toto rieSenie?

- Ozvite sa a ukdzeme vdm, ako
m&ze Daktela transformovat
aj vasu komunikdciu.

#) daktela B4 dakteloa@daktela.com

. +421220510420
@ daktela@daktela.com

@ www.daktela.com
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