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Prvd stavebnad sporitelfia diky Daktele odbavi pres
4 500 hovoru mési¢né
se Spickovym CSAT 4,92
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Prva stavebnad sporitelfia (PSS) je dlouholetym lidrem na slovenském trhu stavebniho sporeni,
COZ s sebou prindsi odpovédnost za desetitisice klientskych interakci v oblasti financovdni a
bydleni. V ndro¢ném bankovnim prostredi, které klade vysoké ndroky na bezpecnost dat
a rychlost klientského servisu, hledala PSS reseni, které by dokdzalo sjednotit komunikaci do
jednoho funkéniho celku.

Hlavnim cilem bylo propojit komunikaéni kandly do jedné platformy, zefektivnit prdci operdtord
a ziskat presné analytické podklady pro strategické fizeni kapacit pfi objemu presahujicim 4 500
hovorl mési¢né.

Omnichannel kontaktni centrum jako cesta

k plynulému klientskému servisu

Klicovym faktorem pfi rozhodovdni o modernizaci kontaktniho centra PSS byla schopnost pokryt kompletni
komunikaci v jednom rozhrani. Operdtori dnes diky kontaktnimu centru od Daktely odbavuiji telefondty,
e-maily, chaty i interni Ukoly bez nutnosti pfepinat mezi vice systémy a okny, coz vyrazné Setfi ¢as a snizuje
chybovost.

Pfechod na Daktelu prinesl tymu zdkaznické podpory hned nékolik zdsadnich vyhod:

360° pohled na zdkaznika
Integrace s internimi bankovnimi systémy umoznuje operdtorim pracovat s kompletni historii

®

komunikace.

Inteligentni automatizace a smérovdni
Hovory jsou automaticky distribuovdny spravnym pracovnikdm a predpripravené sablony
odpovédi zbavuji agenty rutiny, ¢imz jim uvolfuji ruce pro reseni slozitéjSich pozadavk.

e Intuitivni a pfehledné prostredi
Jednoduchost systému zkracuje ¢as potrebny na zaskoleni a zvysuje komfort operdtor(,
ktefi se systémem pracuji cely den.
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- Pfesnd data misto odhadu

Sjednoceni komunikace prineslo vedeni klientského centra PSS detailni prfehled o vykonnosti celého
oddéleni. Diky tomu md vedeni klientského centra PSS presny prehled o vytizeni tymu a mUze efektivné
rozdélovat prdci i pocet operdtort podle aktudini situace. O vysoké efektivité nasazeného cloudového
feSeni svédci zejména tyto vysledky:

AZ 99 % vsech callbackl je vyrizeno do 20 minut.

@ E-mailové poZadavky jsou vyreseny v priuméru do 2 hodin.

@ Hodnoceni spokojenosti CSAT si i pFi objemu 4 500 hovori mésicné
dlouhodobé drzi uroven 4,92 z 5.

Detailni analytika navic umoznuje PSS sledovat dostupnost agentl, primérny ¢as odbaveni hovoru ¢i vyvoj
interakci béhem dne. Tato data jsou pro spofitelnu klicovd pri identifikaci slabych mist, optimalizaci kapacit
agentl a neustdlém zvysovdni kvality zdkaznické podpory.

Zavedeni Daktely tak do PSS neprineslo jen novou technologii, ale také vétsi komfort pro zdkazniky a efektivnéjsi
systém prdice pro samotné operdtory.

Implementace systému Daktela ndm umoznila vyrazné zvysit
efektivitu zakaznické podpory a zdroveri zlepsit spokojenost nasich
klientd i operdtord. Pracujeme v jednom prehledném prostredi,

mdme k dispozici detailni data a dokdZeme rychleji reagovat na . .

potreby zdkaznikd,"”

rika Jan Dunka, Manager of Call Center.

Chcete i ve vasi spole€¢nosti dosdhnout
Spickovych vysledkl? Kontaktujte nds!

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