B daktela Case study

Seznam.cz diky chatbotu Daktela Al
automatizuje az 75 % B2C dotazu
bez zdsahu operatora
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- O spoleénosti Seznam.cz

Seznam.cz je jednou z nejvétsich technologickych spole¢nosti v Ceské republice. Denné Fedi vysoké
objemy zdkaznickych dotazl napfi¢ svymi sluzbami a klade ddraz na rychlou a dostupnou podporu.

. Jakou vyzvu jsme resili

S rostoucim poctem uZivatell rostl i objem dotazl. Zdkaznickd péce segmentu B2C nardzela na nékolik limitd:
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Reakéni doby u e-maill Omezend Velké mnozstvi Tlak
v nékterych pripadech dostupnost mimo opakujicich se na navysovani
az nékolik dni pracovni dobu dotazd kapacit tymu

Cilem bylo zvlddnout vice pozadavkl bez zvySovdni kapacit.

- Rizeni kvality a vykonu v redlném &éase

Automatizace 11 nejéastéjsich typt dotazl (blokace uctd,
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E @ l Al Emailbot
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moderaci obsahu nebo dalsi standardni situace)

Napojeni na znalostni bdzi Seznam Ndpovéda
§2° Redeni bé&Znych dotazl bez operdtora
R | AI Chatbot . .

Obsluha i mimo pracovni dobu

. Jedno kontaktni ¢islo pro vSechny uzivatele i zakazniky Seznam.cz
\\\ Al Voicebot

Automatické rozdélovdni na konkrétniho specialistu nebo oddéleni
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Konkrétni vysledky spoluprdce

85 % dotazti mimo pracovni dobu vyreéeno automaticky

® C

40 % +40 % interakci mimo pracovni dobu

75 % dotazul vyfeseno chatbotem bez operdtora

60 % dotazll vyFeSeno emailbotem bez operdtora

@ Uspora 3 FTE (z toho 1 FTE diky emailbotu)

Email

@ Z nékolika dnl
- okamzité/do druhého dne

- Dopad na zdkaznickou péci

Chat

C Okamzitd reakce nebo

plynulé preddni operdtorovi
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Vyrazne snizeni Vice prostoru Méné Rychlejsi Zvyseni
rutinnich dotazd pro slozit&jsi prepojovani vyrizeni uZivatelského
pro operdtory pripady mezi oddélenimi pozadavkd dosahu

- Pro¢ Seznam.cz zvolil Daktelu

Rychld Postupnad
automatizace bez implementace
zdsahu do provozu a okamzité vysledky
#) daktela B4 doaktela@daktela.com

a voicebota

daktela.com

Seznam Ndpoveédy
(edukace uzivateld)

e pOy
Kombinace Pfipravenost
chatbota, emailbota na dalsi

rozvoj Al
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- Citace

.Drive jsme na nékteré e-maily odpovidali i nékolik dni.
Dnes diky Daktela AI automatizujeme az 75 % dotazd, zvysili

Jsme pocet interakci mimo pracovni dobu o 40 % a usetfili
kapacitu 3 FTE. Zdkaznikdm dnes odpoviddme okamZité,

nebo do druhého dne.”
Helena Marsikovd, ManaZer Customer Care

- Dalsi kroky
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zapojeni voicebota

oy
lepsi prdce
(odpovidd jednoduché

-

rozSiteni Al sjednoceni
o dalsi scéndre chatbota napfic s kontextem
sluzbami komunikace opakujici se dotazy)

(voicebot, mailbot)

Chcete i vy zrychlit zdkaznickou pédci?
Ozvéte se ndm a ukdzeme vdm, kde vdm Al usetfi ¢as i ndklady.

L +420226211245 @ doktelo@daktela.com @ www.daktela.com
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