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Prvd stavebna sporitelha vd'aka Daktele vybavi cez
4 500 hovorov mesache
so Spickovym CSAT 4,92
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Prvd stavebnd sporitelnha (PSS) je dlhorocnym lidrom na slovenskom trhu stavebného sporenia,
¢o so sebou prindsa zodpovednost za desattisice klientskych interakcii v oblasti financovania
a byvania. V ndro¢nom bankovom prostredi, ktoré kladie vysoké ndroky na bezpecénost dat
a rychlost klientskeho servisu, hladala PSS riedenie, ktoré by dokdzalo zjednotit komunikdciu do
jedného funkéného celku.

Hlavnym cielom bolo prepojit komunikaéné kandly do jednej platformy, zefektivnit prdcu
operdtorov a ziskat presné analytické podklady pre strategické riadenie kapacit pri objeme
presahujucom 4 500 hovorov mesacne.

Omnichannel kontaktné centrum ako cesta

k plynulému klientskemu servisu

Krac¢ovym faktorom pri rozhodovani o modernizdcii kontaktného centra PSS bola schopnost pokryt kompletnu
komunikdciu v jednom rozhrani. Operdtori dnes vdaka kontaktnému centru od Daktely vybavuju telefondty,
e-maily, chaty qj interné ulohy bez nutnosti prepinat medzi viacerymi systémami a oknami, ¢o vyrazne Setri
¢as a znizuje chybovost.

Prechod na Daktelu priniesol timu zdkaznickej podpory hned' niekol'ko zdsadnych vyhod:

360° pohl'ad na zakaznika
Integrdcia s internymi bankovymi systémami umozhuje operdtorom pracovat s kompletnou

®

historiou komunikdcie.

Inteligentnd automatizdcia a automatické smerovanie
Hovory su automaticky distribuované na sprdvnych pracovnikov a predpripravené sablény
odpovedi zbavuju agentov rutiny, &im im uvolfuju ruky na riesenie zlozitejsich poziadaviek.

e Intuitivne a prehladné prostredie

Jednoduchost systému skracuje ¢as potrebny na zaskolenie a zvysuje komfort operdtorov,
ktori s ndstrojom pracuju pocas celého dna.
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- Presné ddata namiesto odhadov

Zjednotenie komunikdcie prinieslo vedeniu klientskeho centra PSS detailny vhlad do vykonnosti celého
oddelenia. Rozhodnutia o rozdeleni kapacit sa tak opieraju o exaktné ddta v redinom case. O vysokej efektivite
nasadeného cloudového rieSenia svedcia najma tieto vysledky:

Az 99 % vsetkych callbackov je vybavenych do 20 minut.

@ E-mailové poziadavky su vyrieSené v priemere do 2 hodin.

@ Hodnotenie spokojnosti CSAT si aj pri objeme 4 500 hovorov mesacne
dlhodobo drzi uroven 4,92 z 5.

Detailnd analytika navy$e umoziiuje PSS sledovat dostupnost agentov, priemerny ¢as vybavenia hovoru Ci
vyvoj interakcii pocas dfia. Tieto ddta su pre sporitelfiu kitucové pri identifikdcii slabsich miest, optimalizdcii
kapacit agentov a neustdlom zvysovani kvality zakaznickej podpory.

Zavedenie Daktely tak do PSS neprinieslo len novu technoldgiu, ale aj vacsi komfort pre zdkaznikov a efektivnejsi
systém prdice pre samotnych operdtorov.

JImplementdcia systému Daktela ndm umoznila vyrazne zvysit
efektivitu zakaznickej podpory a zdroveri zlepsit spokojnost nasich
klientov qj operdtorov. Pracujeme v jednom prehladnom prostredi,

mdme k dispozicii detailné ddta a vieme rychlegjSie reagovat na . '

potreby zdkaznikov,”

hovori Jan Dunka, Manager of Call Center

Chcete aj vo vasej spoloc¢nosti dosiahnut
takéto Spi¢kové vysledky? Kontaktujte nas!

€, +421220510420 @ doktelo@daktela.com @ www.daktela.com
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