Case study: .

B daktela

Jak sjednocend komunikace s Daktelou
zvysila dostupnost, zrychlila reakce
a zlepsila zakaznickou zkusenost
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- Uvod
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pevneé sité, datove sluzby
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odbaveno denné
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aktivnich uzivatell
Daktely

CETIN, nejvétsi velkoobchodni datovd sit v CR, si pro Fizeni

>CETIN

zdkaznické komunikace vybral Daktelu. Vysledkem je nejen 93%

dostupnost a bleskové reakce na pozadavky, ale i jednotny

MEMBER OF PPF GROUP v 2 el
pristup napric tymy.

- Vyzvy: RUznorodé systémy, chybéjici p

V4

Pred nasazenim Daktely Celil CETIN nékolika klicovym problémam:

Komunikace probihala ve vice oddélenych systémech

Chybélo nahrdvdni hovort i jednotné CRM

Neexistoval smysluplny reporting a prehled o vykonnosti tym0

fehled, slaby reporting

To vée brdnilo v efektivni spoluprdci mezi oddélenimi i ve strategickém zlepSovdni zdkaznické péce.
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- Redeni: Kompletni sjednoceni komunikace napf¥i€¢ tymy

Od roku 2020 CETIN postupné nasazuje Daktelu ve vech zdkaznicky orientovanych tymech:

@) & i

Kontaktni centrum Infolinka a call centrum Lokalni
pro zdkazniky pro pripravu sluzeb dispecink

Diky integraci do jednoho moderniho systému ziskali zaméstnanci komplexni pfehled o kazdém hovoru
i pozadavku - a zdkaznici okamzit&jsi reakce.

- Vysledky, které miuvi za vse

86 % hovor(’ odbaveno do 30 sekund

Rychlost odezvy 68 % tiketl zodpovézeno do 1hodiny

Zmeskané hovory Snizeni 010 %, dostupnost 93 %
Zdakaznicka spokojenost (CSAT) Zlepdeni o 3% od roku 2022
Uspora persondlnich kapacit Automatizace (Al chat) = 1FTE
Objem interakci 700 hovord a 220 tiketd denné
Pocet uzZivatell Daktely 73 aktivnich uZivateld

.Nasazenim AI chatu jsme vyrazné sniZili objem dotazd, které musi resit operdtori,
a tim jsme efektivné usetrili kapacitu zhruba jednoho plného pracovniho uvazku.
Velkou vyhodou je, Ze k tomu nebylo tfeba Zadného slozitého zdsahu - chatbot bézi
samostatné a prirozené odlehluje nasemu tymu.”

Jan Veprek, Supervizor poskytovadni sluZzeb .-
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- Funkce, které CETIN vyuzivd naplno

I B

70 hovorovych 17 e-mailovych 49 SMS Al asistent Robocaller
licenci licenci licenci pro elektronickou pro NPS méreni
komunikaci po hovoru

~Moderni webovy systém Daktela se ndm osvédcil na infolince i v zdkaznické podpore.
Rozhodlijsme se proto do systému zapojit také nds dispecink tak, aby vsechna oddélent,
kterd komunikuji s koncovymi zdkazniky, vyuzivala stejny moderni systém. Diky plné
integraci mame nyni komplexni kontrolu nad kazdym hovorem. MiZeme se tak piné
soustredit na zlepsovdni zdkaznické spokojenosti na zdkladé automatické zpétné
vazby a kvalitnich ndstroji pro online i offline reporting.”

Jakub Stehlik, CX manager CETIN '.

- Co dal?

CETIN pldnuje ddle rozvijet automatizaci a personalizaci sluzeb, a to diky silnym zdkladdm postavenym na
Daktela platformé.

Zajima vas podobné reseni? L +420226 211245

- Ozvéte se a ukdzeme vam, jak
muze Daktela transformovat
i vagi komunikaci. @ www.daktela.com

@ daktela@daktela.com
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