16 426 €

N700€ @ 40,39% (+4 526 €)
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# daktela Case study

Finax vd'aka Daktela vybavi
0 52 % viac e-mailov a 41 % viac hovorov
pri rovhakom pocte operdtorov
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- O klientovi Finax

Investicia zakaznika

19 052 €
Plug&play riesenie 16233€ @ 17.36
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Finax, lider v oblasti pasivneho investovania, sa v roku 2023 ocitol pred vyzvou, ktorej Celi Coraz
viac rastucich firiem: ako udrzat vysoku Uroveri zdkaznickej podpory pri rozdirovani pdsobnosti
do viacerych krajin. So svojou ponukou pasivnych ETF portfdlii a financ¢nych produktov pre
Siroku verejnost operuju v réznych krajindch EU, pri¢om kazdd z nich si vyzaduje inl jazykovu a
legislativhu pripravenost.

- Rychly rast a potreba efektivnej komunikdcie

S rozdirovanim pésobnosti na trhoch ako Cesko, Pol'sko, Madarsko & Rumunsko, firma za&ala ¢elit
problémom s komunikdciou, ktord prebiehala prostrednictvom réznych ndstrojov, bez akéhokolvek
prepojenia. Navyse, konkurenéné rieSenie, ktoré vo Finaxe vyuzivali na hlasovu komunikdciu, sa
vzhladom k rasticemu poctu poziadaviek postupom Casu stalo nedostacujucim.

Hlavnym cielom bolo zabezpeclenie efektivhej a komplexnej komunikdcie.
Hladali sme preto riesenie, ktoré zviddne integrovat celt nasu komunikdciu
s klientmi do jedného systému a zdrovenn ponuka dalsie moZnosti
automatizacie. Velky déraz sme kladli na bezpecnost dat, ktord je v nasom
odvetvi nevyhnutnd.”

Richard Hamrdk, Customer Experience Teamleader
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- Omnichannel podpora s plnou integrdciou

Vo Finaxe sa preto rozhodli pre zmenu a presli na Daktelu,
ktord spifiala vietky ich poziadavky na komplexnu -
komunikdciu. Nasadenim omnichannel rieSenia sa

podpora spolo¢nosti stala efektivnejSou, ¢o umoznilo

zjednotenie vSetkych komunikacnych kandlov v jednej Daktela
prehladnej platforme.

———————— —_——————
| |

Jednou z klu€ovych poZiadaviek bola integrdcia s :

internymi systémami Finaxu a moznost exportu ddt \ N7

cez APL. Daktela im poskytla flexibilitu, ktord umoznila

prispdsobit komunikdciu potrebdm spolo¢nosti a zdroven Hovory Emaily

zabezpedila bezproblémovu bezpecnost ddt.

Okrem toho zacali vo Finaxe vyuzivat aj AI chatbota, ktory automaticky spracovdva najéastejsie
otdzky o investicidch a produktoch. Tento chatbot sa stal neocenitelnym ndstrojom pre
zjednodusenie kazdodennej komunikdcie s klientmi a odbremenenie operdtorov. Vdaka tomu sa

podarilo presunut znaénu ¢ast komunikdcie:

naslo odpoved u chatbota.

o ) Chatbot vyriesil aj otdzky
AZ 33 % pbévodne volajucich klientov ., .
zodpovedajuce 13 % ticketoy,

ktoré by inak skoncili u agentov.

- Stabilita aj pri dynamickom raste

V priebehu dvoch rokov vo Finaxe zaznamenali ndrast v zdkaznickych interakcidch:

To vsetko prinezmenenejrychlosti vybavenia poziadavky a priudrzani stabilného poctu operdtorov
v time. Vd'aka optimalizdcii procesov, ktoré priniesla Daktela, sa Finaxu podarilo nielen efektivne sa

vyrovnat s prudkym rastom, ale aj udrzat vysoku uroven kvality a efektivity podpory.

@ K O

52 % ndrast 41% ndrast 22,8 % rast priemerného
poctu prijatych e-mailov poctu hovorov poctu aktivit na operdtora
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- Zdokonalovanie chatbota naprie€ vSsetkymi trhmi

Daktela umoznila Finaxu efektivhe zvliddnut ndrast interakcii a optimalizovat procesy, ¢o pomohlo
zachovat vysoku urover zdkaznickej podpory. S nasadenim chatbota a integrdciou vietkych kandlov
do jednej platformy sa podpora stala rychlejSou a efektivnejSou.

Najblizsie pldny v zlepSovani zdkaznickej podpory Finaxu smeruju k zdokonalovaniu a rozsirovaniu
pdsobnosti chatbota na dalsie trhy, ¢im zlepsi zdkaznicku skdsenost vo véetkych krajindch, kde pdsobi.

NMdaka Daktele sa nasa kaZdodennd prdca vyrazne zefektivnila. Spojenim vsetkych
komunikacnych kandlov do jednej platformy sa ndm podarilo ziednodusit mnoho procesov.
Operdtori maju okamzity pristup k historickym ddtam, ¢o im umoZzriuje rychlejsie a presnejsie
reagovat na poZiadavky klientov. Automatizdcia a statistiky ndm nielen pomohili setrit as,
ale gj lepsie porozumiet tomu, ¢o nasi zakaznici naozaj potrebuju. Vdaka tomu poskytujeme
kvalitnu podporu, ktord vedie k vyssej zdkaznickej spokojnosti.”

Richard Hamrdk, Customer Experience Teamleader .-

Chcete aj vy zlepsSit svoju ¢, +421220 510 420
- podporu a pripravit sa @ daktelo@daktela.com

na dalsi rast? @ www.daktela.com
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