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,Dobry den,
jsem Sazkabot

a budu se Vam
snazit pomoct.
Pokud nedokazu
odpoveédet,
prepojim Vas

na specialistu
zakaznické
podpory!’

Sazkabot od Soitronu zvladne
vyridit pétinu prichozich chati
Sazky

1. POZADAVKY

» Zbavit pracovniky kontaktniho centra zatéze spojené s vyfizovanim jednoduchych
a ¢asto se opakujicich otazek.

» Zefektivnit ¢cinnost kontaktniho centra a uvolnit kapacity potfebné k vyfizovani
sloZitéjsich probléma zékaznika.

« Zintenzivnit proaktivni komunikaci loterijni spole¢nosti.

2. RESENI

« Analyza historické komunikace Sazky a extrakce nosnych témat.
« Navrh logiky, na jejimz zakladé ma chatbot reagovat a komunikovat.
» Implementace feseni SOITRON*bot urceného k zautomatizovani komunikace.
« Integrace do kontaktniho centra Avaya se sémantickym softwarem PoolParty.
» Technicka podpora, konzultace a Skoleni, kterd spole¢nosti Sazka umoznufjf,
aby samostatné vytvarela nové konverzacni scénéfe a rozsirovala schopnosti chatbota.

3. VYSLEDKY

« Automatizované vyrizovani jednoduchych a casto se opakujicich otazek prostfed-
nictvim kli¢cového a rozvijejiciho se komunikacniho kanalu, kterym je chat na strance
spole¢nosti Sazka.

« Efektivnéjsi vyuziti personalnich kapacit vcetné rozvoje obchodnich online aktivit,
do kterych Sazka dokdze bota do zna¢né miry zapojit.

« Moznost rozsifit feSeni SOITRON*bot i na e-mailovou komunikaci, webové formulére
nebo online prostfedi a socialnf sité.

» Navratnost investice do jednoho roku.
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Zkusenosti zakaznika:

Komu byste chatbota doporucil
ana co by si podle vasich zku-
Senosti mél zdjemce pfi zavd-
déni dat nejveétsi pozor?

»Chatbota bych doporucil
kazdé firmé, ktera uz hodné
vyuziva komunikaci pres chat
a vidi jasny potencial automa
tizace. Bota je potieba rozvijet
tempem, které bude v rovno-
vaze s maximalni Uspesnosti
jeho odpovédi. Jeho prostred-
nictvim se totiz v kontaktnim
centru daji pokryt az desitky
procent zakaznickych interakci,
ale kdyz véci uspéchate, bude
to mit zadsadni negativni dopad
na zakaznickou kusenost, coz
se potom Spatné napravuje.
Zdakaznicka zkusenost je pro
projekt klicovd, proto mame

na bota napojeny i prlizkum
spokojenosti a zaroven interné
monitorujeme odpovédi, méfi-
me chybovost a bota neustale
optimalizujeme. Osobné si mys-
lim, Ze je dllezZité bota priznat,
aby zakaznik védél, jestli
komunikuje se strojem nebo

s ¢lovékem a mél moznost
nechat se kdykoli prepojit

na pracovnika podpory. Myslim,
Ze praveé to je kli¢ naseho Uspé-
chu, protoZze s negativnim hod-
nocenim nebo kritikou bota

ze strany zakaznik( se skoro
nesetkavame, ackoli vime,

Ze obcas chybu udéla. Celkove
jsou ale prinosy Sazkabota
daleko vyssi.

,

Tomas Némec
Sazka, Vedouci kontaktniho centra

Vychozi stav

Na kontaktni centrum ceské loterijni spo-
le¢nosti Sazka se denné obrati asi 700
stavajicich i potencidlnich zakaznika.

Velkd ¢ast z nich pritom klade relativné
jednoduché otazky. Ptaji se tfeba na regi-
straci, na aktualné probihajici akce nebo
na produkty a sluzby. Pfi zavddéni nového
kontaktniho centra Sazky spole¢nosti
Soitron se proto objevil i ndvrh na nasazeni
chatbota, ktery by dokazal automaticky

a nezdvisle vyfizovat pozadavky alespon
¢asti navstévnikd webu.

Vedeni Sazky se tato myslenka od zacatku
zalibila. Manazefi si totiz uvédomovali,
ze by bylo vhodné zbavit pracovniky centra

zatéze souvisejici s jednoduchymi otazkami.

Navic je lakala i moznost vyuzit chatbota
k proaktivni komunikaci.

Reseni

Jako poskytovatel end-to-end feseni
mohl Soitron pfislibit Sazce kompletni
implementaci chatbota - od vytvoreni
logiky, podle které ma chatbot odpovidat,
pres nasazeni aplika¢niho serveru

a sémantického softwaru PoolParty

od rakouské spole¢nosti Semantic Web
Company az po propojeni s kontaktnim
centrem Avaya a naslednou technickou
podporu.

—_—

Sazkabot vznikl v Soitronu v rekordné
kratkém case. Nejtézsi na celém projektu
bylo dodrzet Sibeni¢ni terminy. Pfestoze
projekty podobného rozsahu obvykle
zaberou fadu mésicd, Sazkabota Soitron
pfipravil a spustil za necelého ¢tvrt roku.

Prakticky vSechny préce na projektu pro-
bihaly na dalku. Sazka poskytla vzorky
komunikace, ze kterych odbornici Soitronu
vyextrahovali nosna témata a ke kazdému
z nich pak pfifazovali rlizné varianty otazek.
Zaroven pracovali na instalacich sémantic-
kého a aplika¢niho serveru. Chatbot byl
nejprve nasazen v testovacim prostredi,
aby se dliikladné otestovala jeho funk¢nost
véetné komunikace s kontaktnim centrem.

Celé reseni bézi na hardwarové infrastruk-
tufe Sazky. Chatbota sice neni problém
nasadit ani do cloudu, ale klient dal pred-
nost provozu na vlastnich serverech.
Jednim z dlivod byly i legislativni poza-
davky na zpracovéni a uchovévani osobnich
udaju.

,Spoluprace se zakaznikem je primarni filozofii Soitronu.
Soustfedime se na maximalni spokojenost, at zakaznik
preferuje cely vyvoj z"domu” Soitron, nebo se chce aktivné
podilet na dile. Spolecnost Sazka se od zacatku agilné
zapojila do tvorby produktu Chatbot. Slo o Uzasnou
spolupraci cesko-slovenskych tymU, kterd nas hodné
naucila. Avsak co je nejdalezitéjsi, vytvoril se pfetrvavajici
vztah se zakaznikem, pfi kterém fesSeni Chatbot bylo
zacatkem spolecné cesty inovaci!

By

David Foglszinger

Soitron, Product manager, Business Unit Cloud & Applications
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KdyzZ dnes navstévnik webové stranky
www.sazka.cz zahaji chat, v komunika¢nim
okné se mu automaticky predstavi chatbot:
,Dobry den, jsem Sazkabot a budu se Vdm
snazit pomoct. Pokud nedokdzu odpovédet,
prepojim Vids na specialistu zdkaznické
podpory.” Zakaznik tedy dostavé jednoznac-
nou informaci o tom, kdy komunikuje

se strojem a kdy s ¢lovékem.

Sazkabot plvodné pomahal jenom

pfi registraci novych zakaznikd, dnes zvlada
odpovidat na mnohem $irsi okruh otazek.
Podporu umi poskytnout dokonce

i pfi kampanich, které se v ¢ase neustale
méni. Pracovnici Sazky dostali totiz

od Soitronu skoleni, diky kterym si dnes
mohou sami pfidévat nové otazky nebo

i celé scéndfe a rozsifovat tak konverzacni
schopnosti svého chatbota.

Novd posila kontaktniho centra nedokéze
vsechno, co jeho lidsti, kolegové” Vynika
ale v rychlosti a pracovitosti. Je loajalni,
nikdy neonemocni ani se neunavi a nikdy

SOITRON"

nema Spatnou naladu. Na hlavnich kana-
lech, které Sazka vyuziva ke komunikaci

se zdkazniky, ma chat momentalné

az polovi¢ni podil a skoro pétinu z téchto
interakci dokaZe Sazkabot necely rok

po zavedeni vyfidit sém nebo ve spolupraci
s pracovnikem podpory.

~Rozmér chatu a bota je ale mnohem Sirsi.
Dd se vyuZivat i k proaktivni komunikaci.

V takovych pripadech zdvisi uspesnost
scéndr pro obchodni ucely je skoro uplné

v reZii chatbota,” vysvétluje Tomas Némec,
vedouci kontaktniho centra Sazky. Dulezita
je podle néj i nizka chybovost odpovéd;,
kterd se v Ceské loterijni spole¢nosti
pohybuje maximalné na drovni 2 %.

Sazka vidi dalsi prostor k rlistu podilu chatu
na celkovém mnozstvi interakci, a to prede-
vs$im na Ukor e-mailt a webovych formula-
fd.,V pldnu mdme i dalsi integraci do online
prostredi a socidlnich siti nebo do jinych
scéndrt proaktivnich chatd, které se dokdzou
skoro vzdycky obejit bez pomoci ¢lovéka,”
dodava T. Némec, vedouci kontaktniho
centra Sazky.
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Sazka, a.s.

SAZKA a.s. je nejvetsi a nejstarsi loterijni
spole¢nost v Ceské republice s cca 95%
podilem na trhu. Hlavnimi produkty
spolecnosti jsou Ciselné loterie a nejzna-
mé&jsi hrou je Sportka. Vedle ¢iselnych loterif
jsou soucasti nabidky také stiraci losy, spor-
tovni kurzové sazky a rychloobratkové hry.

Doplnkové sluzby jsou pfedevsim nejvétsi
mobilni virtualni operator v Ceské repu-
blice SAZKAmobil, dobijeni mobilnich
telefont a zprostredkovani plateb za sluzby
a zbozi nebo prodej vstupenek. Svoje pro-
dukty poskytuje SAZKA a.s. prostiednictvim
jedine¢né prodejni sité s vice nez 7 400
prodejnich mist na celém tzemi Ceské
republiky a zaroven na internetové strance
www.sazka.cz, kde mohou zakaznici hrat
svoje oblibené hry online.

SAZKA a.s. je soucasti nadnarodniho lote-
rijniho holdingu Sazka Group, do kterého
patii i podily v fecké loterii OPAP, italském
Lottu a rakouskych Casinos Austria. SAZKA
a.s. je jednou z nejreprezentativnéjsich
loterijnich spole¢nosti na svété. Jako jedind
loterijni spole¢nost na ¢eském trhu je také
drzitelem vyznamnych certifikdtd za zod-
povédny pfistup k hrani od mezindrodnich
asociaci World Lottery Asociation

a European Lotteries.

www.sazka.cz

SOITRON "bot

SOITRON*bot

SOITRON*bot je softwarova platforma,
ktera dokaze komunikovat srozumitelnym
jazykem a vyfidit rutinni pozadavky vasich
klientd nebo zaméstnancu. Bot nejenze
rozumi tomu, co od ného ¢lovék chce,

ale umi si vyzadat i potiebné nebo chybéjici
Udaje, nahrét je do pfislusnych systémd,
odeslat potvrzeni o vyfizenych pozadav-
cich, pfipravit a vytisknout pfedvyplnéné
formulare nebo jiné dokumenty,

a to bez ohledu na to, jakymi kanaly
komunikuje (chat, e-mail nebo telefon).

www.soitronbot.com

SOITRON s.r.0., ¢len skupiny SOITRON Group

Spolec¢nost Soitron je stfedoevropsky integrator, ktery pusobi na IT trhu jiz od roku 1991. Filozofii spole¢nosti je snaha o neustaly pokrok.
| proto je Soitron lidrem v zavadéni jedinecnych technologii a inovativnich feSeni. Svym klientdm nabizi produkty a sluzby v oblasti robotizace
a automatizace procest, umélé inteligence, internetu véci (IoT), IT infrastruktury, komunika¢nich a cloudovych feseni, IT bezpecnosti, IT sluzeb
a outsourcingu, IT poradenstvi a aplikaci nebo digitalizace IT oddéleni. Do produktového portfolia spole¢nosti patii také feseni pro chytra
policejni auta — Mosy a sluzby v oblasti kybernetické bezpe¢nosti — Void Security Operations Center.

Soitron s.r.o. je ¢lenem skupiny Soitron Group, ve které pracuje pres 800 mezinarodnich odbornikd. Skupina sdruzuje profesionalni tymy
na Slovensku, v Ceské republice, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velké Britanii.

www.soitron.com © 2019



