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Case study

B daktela

Cardwin zautomatizoval najcastejsie otdazky
a skratil priemernu diZzku rozhovoru
so zakaznikmi o 46 %
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- O Cardwin

Cardwin, etablovand znacka v oblasti
online hier na Slovensku, kazdy mesiac
spracuje tisicky konverzdcii cez webchat.

Aj ked' sa toto ¢&islo nezdd extrémne
o P . v ;
vysoke, v praxi to stacilo na to, aby sa tim
CA RDWI n.SK podpory ¢asto ocitol pod tlakom. K beznym
zdkaznickym otdzkam o overeni uctu alebo
termine vyplaty, patria aj otdzky na promo

akcie. A prdave promo akcie sa casom stali
najvacsim kamenom urazu.

. Zaneprdzdnend podpora a predizend éakacia doba na odpovede

Cardwin ponuka Siroku skdlu bonusovych akcii, ktoré sa pravidelne menia, ale gj také, ktoreé su stdle, ako
napriklad uvitaci ¢i vkladovy bonus. Po¢as promo akcii sa podpora ¢asto stretdvala s vysokym objemom
rovnakych otdzok tykajucich sa tychto bonusov.

Pre operdtorov to znamenalo potrebu Castych aktualizdcii odpovedi, aby sa zabezpedila konzistencia
informdcii. Vysledkom bolo predlzovanie Cakacej doby, ktord sa €asto blizila az k 30 sekunddm, €o spbsobovalo
zbytocéné fronty. Tim sa tak musel vyrovndvat s balancovanim medzi objemom otdzok a kvalitou odpovedi.

- Nasadenie Al chatbota s napojenim na akudine data

Cardwin sa rozhodol nasadit AI chatbota, ktory je priomo napojeny na interné systémy a dokdze
automaticky nacitat najnovsie informdcie o promo akcidch priomo z redakéného systému. Chatbot
eSte pred prvym kontaktom so zdkaznikom jeho poziadavku klasifikuje (napr. vklad, vyber, promo, technicky
problém) a podla toho generuje odpoved. Uz Ziadne prepisovanie, ziadne neaktudine informdcie, Ziadne
zbytocné ospravedinenia.
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- Nasadenie Al chatbota s napojenim na akudine data

Ak chce zdkaznika odpoved' na zlozitejSiu otdzku, chatbot presmeruje poziadavku na operdtora, ktory md
k dispozicii celu histériu konverzdcie. Operdtor teda ihned' vidi, s ¢im sa zdkaznik stretol, a mbze reagovat
okamzite, bez zbytocnych doplhujucich otdzok.

Dramatické zlepsSenie v spokojnosti, efektivite
a kvalite zadkaznickej podpory

99+ Skrdtenie reakéného ¢asu o 99 %, z 20,12 sekundy pod 1 sekundu

46 Skratenie priemerného rozhovoru o 46 %, ok pokracuje cez agenta

X

F Y
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»

40 % otdazok vybavenych chatbotom uplne samostatne

@

120 - 130 hodin prdace mesacne usetrenych na rutinnych odpovediach

USetrené priblizne 0,8 FTE - teda takmer jeden Clovek na plny uvézok

Aj ked' ¢isla hovoria jasne, v time podpory pocitilizmenu este skor.

LZrazu mame pocit, Ze stihame. MéZzeme sa venovat ddlezZitejsim zdleZitostiam, ako su VIP
hrdci alebo technické problémy, a uZ sa nemusime zdrzZiavat pri opakujlcich sa otdzkach
o naj¢astejsich a najjednoduchsich promo akcidch,” hovori jeden z agentov. [ ]

Ruka v ruke so spokojnostou agentov sa dostavila aj td na strane zdkaznikov. Zmenu si véimli hned. Nie preto,
7e sa v komunikdcii objavil chatbot, ale preto, Ze odpovede zacali prichddzat okamzite a su presné. Tento
Standard ostdva rovnaky, i je pondelok rdno alebo sobota vecer.
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- Rychla, bezproblémovad a efektivna sluzba s Daktelou

.Zavedenie Al chatbota od Daktela ndm umozZnilo automatizovat najéastejSie otdzky
a skrdtit tak reakcny cas o 99 %. Chatbot ndm tieZ pomohol zabezpecit vzdy aktudine
informdcie o promo akcidch a usetrit ¢as celému timu podpory, ktory sa teraz mbze
sustredit na zloZitejSie problémy a skutocnt hodnotu pre zdkaznikov. To vsetko bez toho,
aby sme museli prijat ¢o i len jedného dalsieho ¢loveka,” | ]

hodnoti spoluprdcu senior operdtor call centra.

Efekt sa ukdzal v hodindch, v kvalite odpovedi, gj v spatnych vazbdch. Zdkaznici ako aj agenti pocitili vyrazny
pokrok - rychlejSia sluzba, ziadne fronty, Zziadny chaos a stres. Vdaka Daktela sa Cardwin posunul na novy
level, vd'aka ¢omu sa mdzu haplho venovat tomu najddlezitejdiemu - svojim zdkaznikom.

Zaujima vés, ako méze & +421220510420

- Al chatbot zlepsit vasu @ daktelo@daktela.com

zdkaznicku podporu?

@ www.daktela.com
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