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Case study: .

B daktela

Jak zunifikowana komunikacja z Daktelao
poprawita dostepnosé, szybkosé
| jakosc¢ obstugi klienta
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- O CETIN:

&) 700 73

Telekomunikacgja, sieci, 700 potaczen i 200 zgtoszen 73 aktywnych

ustugi danych obstugiwanych dziennie uzytkownikow Daktela

CETIN, najwieksza hurtowa sie¢ danych w Czechach, wybrata

> ‘ E T I N Daktela do zarzgdzania komunikacjqg z klientami. Efektem jest nie

tylko 93% dostepnosc i btyskawiczne odpowiedzi na zgtoszenia,

MEMBER OF PPF GROUP i o o ) )
ale takze zunifikowane podejscie wszystkich zespotdw.

Wyzwania: zréznicowane systemy, brak przeglgdu,
stabe raportowanie

Przed wdrozeniem Daktela firma CETIN borykata sie z kilkoma

Komunikacja odbywata sie za posrednictwem wielu oddzielnych systemow
Nie byto nagrywania rozmoéw ani ujednoliconego CRM

Brakowato znaczgcych raportéow i wglgdu w wyniki pracy zespotow

Wszystko to utrudniato skuteczng wspodtprace miedzy dziatami i strategiczne ulepszenia obstugi klienta.
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- Rozwiqgzanie: Catkowita unifikacja komunikacji miedzy zespotami

Od 2020 roku CETIN stopniowo wdraza Daktele we wszystkich zespotach majgcych kontakt z klientami:

dO) s o

Contact Center Infolinia i call center Lokalne

Be-,

dla klientow do swiadczenia ustug centrum dyspozycyjne

Dzieki integracji w jednym nowoczesnym systemie pracownicy uzyskali kompleksowy przeglgd wszystkich
potgczen i zgtoszen, a klienci otrzymali szybsze odpowiedzi.

- Wyniki, ktére méwiqg same za siebie

86% potqgczen odebranych w ciggu 30 sekund,

Szybkos¢ odpowiedzi 68% zgtoszen obstuzonych w ciggu 1 godziny
Nieodebrane po}qczeniq 10% redukcja, dostepnosc¢ na poziomie 93%
Zadowolenie klientéw (CSAT) Poprawa o 3% od 2022 r.

Efektywnos¢ personelu Automatyzagcja (czat Al) = 1 etat

Liczba interakgji 700 potgczen i 220 zgtoszen dziennie
Liczba uzytkownikéw Daktela 73 aktywnych uzytkownikow

Wdrazajgc chatbota AI, znacznie zmniejszylismy liczbe zapytan, ktore muszqg
obstugiwac agenci, skutecznie oszczedzajgc zasoby odpowiadajgce mniej wiecej
Jjednemu petnoetatowemu stanowisku. Duzqg zaletq jest to, ze nie byty potrzebne
zadne skomplikowane interwencje — chatbot dziata niezaleznie i w naturalny sposob
odcigza nasz zespo+t”.

Jan Vepfrek, Service Provision Supervisor .-
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- Funkcje, z ktérych CETIN korzysta w peini

I B

70 licengji 17 licencji 49 licengji Asystent Al Robocaller
na potgczenia email na SMS-y do komunikagji do pomiaru NPS
gtosowe elektronicznej po potgczeniu

~Nowoczesny system internetowy Daktela sprawdzit sie zarowno w przypadku naszej
infolinii, jak i obstugi klienta. Dlatego zdecydowalismy sie podtqczy¢ do systemu
rowniez nasze centrum dyspozycyjne, aby wszystkie dziaty komunikujqce sie z klientami
koricowymi korzystaty z tej samej nowoczesnej platformy. Dzieki petnejintegracjimamy
teraz catkowitq kontrole nad kazdym potqczeniem. Pozwala nam to w petni skupic
sie na poprawie satysfakgji klientow w oparciu o automatyczne informacje zwrotne i
narzedzia jakosciowe do raportowania zarowno online, jak i offline”.

Jakub Stehlik, CX manager CETIN ..

- Co dalej?

CETIN planuje dalszy rozwdj automatyzadji i personalizacji ustug dzieki solidnym podstawom zbudowanym
na platformie Daktela.

Interesuje Cie podobne rozwigzanie? %  +48 221530 460

Skontaktuj sie z nami, a pokazemy Ci,
jak Daktela moze zmienic rowniez
Twojg komunikagcje.

@ daktelo@daktela.pl

@ www.daktela.com
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