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B daktela

Miként tette hatékonyabbd a Daktela egyseéges kommunikdcidos megolddsa

az rendelkezésre dlldst, a vdalaszidot
és az ugyféléimeényt
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- A CETIN-rél:

"

&) 700 73

Tavkozlés, haldézatok, 700 hivds és 200 hibajegy 73 aktiv

adatszolgdltatdsok kezelése naponta Daktela-felhasznald

A CETIN, a Cseh Koztdrsasdg legnagyobb nagykereskedelmi

> C E T I N adathdlozata a Dakteldt vdlasztotta ugyfélkommunikdcidjanak

kezelésére. Az eredmény nemcsak a 93%-os rendelkezésre dllds

és a kérésekre adott villdmgyors vdlasz, hanem a csapatok
egyseges megkozelitése is.

MEMBER OF PPF GROUP

Kihivas:
Sokféle rendszer, attekintés hidnya, gyenge jelentéskészités.

A Daktela bevezetése elStt a CETIN szdmos kulcsfontossdgu problémdval szembesult:

A kommunikdcio tdéblb kildnadlld rendszerben zajlott

Nem volt hivdsrégzités vagy egységes CRM

Hidnyzott az értelmes jelentéskészités és a csapatteljesitmeényre vonatkozo betekintés

Mindez akaddlyozta az osztdlyok kdzdtti hatékony egyuttmuikddést és az Ugyfélkezelés stratégiai
fejlesztését.
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Megoldds:
A kommunikdcié teljes egységesitése a csapatok kozott.

2020 ota a CETIN fokozatosan vezeti be a Dakteldt az dsszes Ugyfélkapcsolattal foglalkozd csapatban:

(e ¥y @

Contact Center Infoline és call center Helyi
az ugyfelek szamara a szolgdltatdsnyujtashoz diszpécserkézpont

Be-,

Az egyetlen modern rendszerbe valo integrdcionak kdszonhetben az alkalmaozottak dtfogod dttekintést
kaptak minden hivdsrol és kérésrdl - az Ugyfelek pedig gyorsabb vdlaszokat kaptak.

- Eredmeények, amelyek 6nmagukért beszélnek

; _ A hivdsok 86%-at 30 mdsodpercen belll fogadjdk,
8 Valaszido

ajegyek 68%-at 1 6rdn belll megvdlaszoljdk.

Nem fogadott hivasok 10%-0s csokkenés, 93%-os rendelkezésre dllds
Ugyfélelégedettség (CSAT) 3%-0s javulds 2022 6ta
Személyzeti hatékonysdag Automatizdlds (Al chat) = 1FTE
7N
Interakcidk mennyisége 700 hivds és 220 hibajegy naponta
A Daktela felhaszndlék széma 73 aktiv felnaszndld

"Az AI chatbot bevezetésével jelentdsen csdkkentettik az operdtorok dital kezelendd
lekérdezések szamdt, aminagyjdbdl egy teljes munkaidds dlldshely kapacitdsdt takaritotta
meg. Nagy elénye, hogy nem volt szlikség komplex beavatkozdsra - a chatbot éndlldan
fut, és természetesen tehermentesiti a csapatunkat.”

Jan Vepfek, Service Provision Supervisor '.
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- Funkcidk, amelyeket a CETIN teljes mértékben kihaszndl

I B

70 hanghivds 117 e-maiil 49 SMS Al asszisztens Robocaller
licenc licenc licenc az elektronikus a hivds utdni
kommunikdcidhoz NPS méréshez

"A modern Daktela web-alapu rendszer mind az infoline, mind az lgyfélszolgdlatunk
szdmdra hatékonynak bizonyult. Ezért dontdttink ugy, hogy a diszpécserkézpontunkat is
csatlakoztatjuk a rendszerhez, igy a végfelhaszndldokkal kommunikdlo valamennyi részleg
ugyanazt a modern platformot haszndlja. A teljes integrdcionak készénhetéen most mdr
minden hivds felett teljes ellendrzést gyakorolhatunk. Ez lehetdvé teszi szamunkra, hogy
telies mértékben az uUgyfélelégedettség javitdsdra &sszpontositsunk, az automatikus
visszajelzések és az online és offline jelentéskészités mindségi eszkézei alapjdn.”

Jakub Stehlik, CX manager CETIN .'

- Mi a kovetkezd l1épés?

A CETIN az automatizdlds és a szolgdltatds szemeélyre szabdsdnak tovdbbi fejlesztését tervezi, a Daktela
platformra épitett erds alapoknak kdszonhetden.

Hasonlé megoldds ¢, +361800 1585
- irant érdeklédik?
Lépjen kapcsolatba velunk, és megmutatjuk, @ daktela@daktela.hu

hogyan alakithatja dt a Daktela
az On tgyfélkommunikdciéjdt is. @ www.daktela.hu
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