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Case study

B daktela

Cardwin automatizoval nejcastéjsi dotazy
a zkratil priumeérnou dobu rozhovoru
se zakazniky 0 46 %
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- O Cardwin

Cardwin, etablovand znacka v oblasti
online her na Slovensku, kazdy mésic
zpracuje tisice konverzaci pres webchat.

- I kdyzZ se toto Cislo nezdd extrémné vysoke,
CA RDWI n.SK v praxi to stacilo k tomu, aby se tym podpory
¢asto ocitl pod tlakem. K béznym zdkaznickym
otdzkdm o ovéreni uctu nebo terminu vyplaty
patfii otdzky tykajici se promo akci. A praveé
promo akce se casem staly nejvétsi vyzvou.

- Zaneprdazdnénd podpora a prodlouzend ¢ekaci doba na odpoveédi

Cardwin nabizi Sirokou Skdlu bonusovych akci, které se pravidelné méni, ale také stalé, jako napriklad uvitaci
nebo vkladovy bonus. Béhem promo akci se podpora ¢asto setkdvala s vysokym objemem stejnych otdzek
tykajicich se téchto bonus(.

Pro operdtory to znamenalo potrebu ¢astych aktualizaci odpovédi, aby byla zajisténa konzistence informalci.
Vysledkem bylo prodiuzovdni ¢ekaci doby, kterd se ¢asto bliZila az k 30 sekunddm, coz zplsobovalo zbytecné
fronty. Tym se tak musel vyrovndvat s balancovdnim mezi objemem otdzek a kvalitou odpoveédi.

- Nasazeni Al chatbota s napojenim na aktudini data

Cardwin se rozhodl nasadit Al chatbota, ktery je pfimo napojen nainterni systémy a dokdze automaticky

ewzs e

kontaktem se zdkaznikem jeho poZadavek klasifikuje (napf. vklad, vybér, promo, technicky problém)
a podle toho generuje odpovéd. Uz zddné prepisovdni, zddné neaktudlini informace, zddnd zbytecnad
omluvnd sdéleni.
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- Nasazeni Al chatbota s napojenim na aktudini data

Pokud zdkaznik chce odpovéd' na slozitéjsi otdzku, chatbot presmeéruje pozadavek na operdtora, ktery mad
k dispozici celou historii konverzace. Operdtor tak okam?zité vidi, s ¢im se zdkaznik setkal, a mlze reagovat
ihned, bez zbytecnych doplhujicich otdzek.

Dramatické zlepseni v spokojenosti, efektivité
a kvalité zakaznické podpory

99+ Zkraceni reakéniho €asu 0 99 %, z 20,12 sekundy na méneé nez 1 sekundu

46 Zkrdceni pramérné konverzace o 46 %, pokud pokracuje pres agenta

X

F Y
o
»

40 % otdazek odbavenych chatbotem zcela samostatné

@

120 - 130 hodin prdce meésicné usetrenych na rutinnich odpovédich

USetreno priblizné 0,8 FTE - tedy témér jeden pracovnik na plny Uvazek

I kdyZ &isla hovofi jasné, v tymu podpory pocitilizménu jesté drive.

.Najednou mdme pocit, Ze stihdme. MlzZeme se vénovat ddlezitéjsim zdleZitostem, jako
Jjsou VIP hrdci nebo technické problémy, a uz se nemusime zdrZovat u opakujicich se otdzek

" oy

o nejcastéjsich a nejjednodussich promo akcich,” tikd jeden z agentd. [ ]

Ruku v ruce se spokojenosti agentd prisla i ta na strané zdkaznikl. Zménu si vsimli okamzité. Ne proto, ze by se
v komunikaci objevil chatbot, ale proto, ze odpovédi zacaly prichdzet okamzité a byly presné. Tento standard
zUstdva stejny, at je pondéli rdno nebo sobota veder.
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- Rychld, bezproblémovad a efektivni sluzba s Daktelou

~Nasazeni AI chatbota od Daktela ndm umoznilo automatizovat nejcastéjsi otdzky a zkrdtit
tak reakcni ¢as o 99 %. Chatbot ndm také pomohl zgjistit vzdy aktudIni informace o promo
akcich a usetrit cas celému tymu podpory, ktery se ted’mizZe soustredit na sloZitéjsi problémy
a skute¢nou hodnotu pro zdkazniky. To vsechno bez toho, abychom museli prijmout byt jen
Jjednoho dalsiho pracovnika,” L d 4

hodnoti spoluprdci senior operdtor call centra.

Efekt se ukdzal v hodindch, v kvalité odpovédi i ve zpétné vazbé. Zdkaznici i agenti pocitili vyrazny pokrok -
rychlejsi sluzba, Zddné fronty, Zddny chaos a stres. Diky Daktela se Cardwin posunul ha novy level, diky c¢emuz
se mohou plné vénovat tomu nejdllezitéjsimu - svym zdkaznikdm.

Zajimd vds, jak mize & +42022621245
- Al chatbot zlepsit vasi @ daktelo@daktela.com
. . i,
zakaznickou podporu? ®  www.daktela.com

|  cAus

= EMAILS
Duration 061005

W TICKETS
Y

I pauses
a mawm e o

@EeeDo0a

5/5

# daktela B4 doktelo@daktela.com daktela.com @ Daktela WhatsApp (+420 226 211 245)




