CASE STUDY

ZABAVNY PRIEMYSEL

Sazkabot od Soitronu zvladne vybavit
takmer patinu prichadzajucich chatov
Sazky a.s.

,Dobry den, 1. POZIADAVKY
som Sazkabot

» Odbremenit agentov kontaktného centra od vybavovania jednoduchych a ¢asto

d bUdem Sd \/a m sa opakujucich otézok.

snazit pom Oct. o Zefektivnit ¢éinnost kontaktného centra a uvolnit kapacity pre vybavovanie
Ak nebudem zlozitejSich problémov zédkaznikov.

Ved |et’ Od povedaf, « Zintenzivnit proaktivnu komunikaciu lotériovej spolo¢nosti.

prepojim Vas B
na Specialistu 2. RIESENIE_

zakaznickej

i
pOd pOry. - Navrh logiky, na zaklade ktorej ma chatbot reagovat a komunikovat.
Implementdcia rieSenia SOITRON*bot na automatizaciu samotnej komunikécie.

- Analyza historickej komunikacie Sazky a vyextrahovanie nosnych tém.

- Integracia s kontaktnym centrom Avaya a semantickym softvérom PoolParty.
Technicka podpora, konzultacie a skolenia, na zdklade ktorych si dokaze spolo¢nost
Sazka sama vytvarat nové konverzacné scendre a rozsirovat schopnosti chatbota.

3. VYSLEDKY

Automatizované vybavovanie jednoduchych a ¢asto sa opakujtcich otazok cez
klacovy a rastuci komunikacny kandl, akym je chat na stranke spoloc¢nosti Sazka.

- Efektivnejsie vyuzivanie ludskych kapacit vratane rozvoja obchodnych online aktivit,
do ktorych Sazka dokéze bota vo velkej miere zapojit.
Moznost rozsirit rieSenie SOITRON*bot aj na emailovi komunikaciu, webové formulare
¢i online prostredie a socialne siete.
Navratnost investicie do jedného roku.
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Skasenost nasho zakaznika:
Komu by ste chatbota odporucili
ana c¢o by si mal dat'z vasich
skusenosti zdujemca pri
zavddzani najvdcsi pozor?

»Chatbota by som odporucil
kazdej firme, ktora uz vyraz-
nejsie vyuziva komunikaciu
cez chat a vidi jasny potencial
automatizacie. Bota treba
rozvijat takou rychlostou,
ktora bude v rovnovahe

s maximalnou Uspesnostou
jeho odpovedi. Cez bota

sa v kontaktnom centre daju
pokryt aj desiatky percent
zakaznickych interakcii.

Ak to vsak urobite rychlo, méze
to mat zasadny negativny do-
pad na zakaznicku skusenost,
¢o sa potom v buducnosti
tazko naprava. Zakaznicka
skusenost je pre projekt
klacova, preto mame aj

na bota napojeny prieskum
spokojnosti a zaroven interne
monitorujeme odpovede,
meriame chybovost a neustale
bota optimalizujeme. Osobne
si myslim, Ze je dolezité bota
priznat, aby zadkaznik vedel,

¢i komunikuje s botom alebo
so zivym agentom a dat mu
tiez moznost kedykolvek

sa na zivého agenta prepojit.
Myslim, ze prave to je kluc
nasho Uspechu, lebo s negativ-
nym hodnotenim alebo kriti-
kou bota zo strany zakaznikov
sa takmer nestretavame, hoci
vieme, Ze obcas chybu urobi.
Celkovo su vsak prinosy Sazka-
bota daleko vyssie.”

v

Tomas Némec
Sazka, veduci kontaktného centra

Vychodiska

Na kontaktné centrum ceskej lotériovej
spoloc¢nosti Sazka sa denne obracia

zhruba 700 existujucich aj potencialnych
zakaznikov. Velka cast z nich pritom kladie
relativne jednoduché otazky. Pytaju sa
napriklad na registréaciu, alebo maju otazky
suvisiace s aktuélne prebiehajucimi akciami,
¢i produktami a sluzbami.

Preto, ked'spolo¢nost Soitron zavadzala

v Sazke nové kontaktné centrum, bolo
prirodzené, ze sa objavil aj ndvrh

na zavedenie chatbota, ktory by vedel
automatizovane a autonémne vybavovat
poziadavky aspon ¢asti ndvstevnikov webu.
Manazérom Sazky sa tato myslienka

od zaciatku zapacila. Uvedomovali si,

ze by bolo dobré odbremenit agentov

od jednoduchych otazok. Navyse, lakala
ich aj myslienka vyuzit chatbota

na proaktivnu komunikaciu.
RiesSenie

Soitron, ako poskytovatel end-to-end
rieseni, vedel Sazke prislubit kompletnu
implementaciu chatbota - od vytvorenia
logiky, podla ktorej ma chatbot odpovedat,
cez nasadenie aplikacného servera

a sémantického softvéru PoolParty

od rakuskej spolo¢nosti Semantic Web
Company, az po prepojenie s kontaktnym
centrom Avaya a naslednu technicku
podporu.

Sazkabot sa zrodil v dielni Soitronu

v rekordne kratkom case. Najtazsie

na celom projekte bolo spinit Sibeni¢né
terminy. Hoci na projektoch obdobného
rozsahu zvycajne Soitron pracuje niekolko
mesiacov, Sazkabota pripravil a spustil

za necely Stvrtrok.

Prakticky vsetky prace na projekte
prebiehali na dialku. Sazka poskytla vzorky
komunikacie, z ktorej odbornici Soitronu
vyextrahovali nosné témy a ku kazdej z nich
priradovali rozli¢né varianty otazok. Popri
tom pracovali na instalaciach sémantického
a aplika¢ného servera. Chatbot bol najskér
nasadeny v testovacom prostredi, aby sa
dokladne otestovala jeho funkénost vratane
komunikacie s kontaktnym centrom.

Celé rieSenie bezi na hardvérovej infrastruk-
ture Sazky. Hoci chatbota nie je problém
nasadit ani do cloudu, firma uprednostnila
prevadzku na vlastnych serveroch,

aj vzhladom k legislativnym poziadavkdm
na spracovanie a uchovavanie

osobnych udajov.

,Spolupraca so zakaznikom je primarnou filozofiou Soitronu.
SUstredime sa na maximalnu spokojnost, ¢i zakaznik preferuje
cely vyvoj z ,,domu” Soitron, alebo sa chce aktivne podielat

na diele. Spolo¢nost Sazka sa od zaciatku agilne zapajala

do tvorby produktu Chatbot. I5lo o Uzasnu spolupracu
Cesko-slovenskych timoy, ktord nas vela naucila, avsak

¢o je najddlezitejSie, vytvorila pretrvavajuci vztah so zakaz-
nikom, pri ktorom rieSenie Chatbot bolo zaciatkom spolocnej

cesty inovacii.’

R

David Foglszinger

Soitron, produktovy manazér, Business Unit Cloud & Applications
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Ked dnes navstevnik webovej stranky
Sazka.cz zahdji chat, v komunika¢nom okne
sa mu automaticky predstavi chatbot:
»~Dobry den, som Sazkabot a budem sa

Vdm snazit poméct. Ak nebudem vediet
odpovedat, prepojim Vds na Specialistu
zdkaznickej podpory.” Zékaznik je teda
transparentne informovany, kedy
komunikuje so strojom a kedy so Zivym
agentom.

Sazkabot pévodne pomahal iba pri registra-
cii novych zakaznikov, dnes viak zvlada
odpovedat na ovela Sirsi okruh otazok.
Podporu vie dokonca poskytovat

aj pre kampane, ktoré sa v ¢ase neustale
menia. Pracovnici Sazky dostali totiz

od Soitronu aj skolenia, vdaka ktorym

si dnes vedia sami pridavat nové otazky

Ci celé scenare a rozsirovat tak konverzacné
schopnosti svojho chatbota.

Nova posila kontaktného centra sice ne-
dokéze vietko o jeho kolegovia” agenti,
vynikd v3ak v rychlosti a v pracovitosti.

Je lojélny, nikdy neochorie, nikdy sa neunavi
a nikdy nema zIud ndladu. Na hlavnych ka-

SOITRON"

naloch pre komunikaciu so zakaznikmi

v Sazke md v sucasnej dobe chat az polo-
vi¢ny podiel, pricom takmer pétinu z tychto
interakcii dokaze Sazkabot necely rok

po zavedeni vybavit sdm alebo v spolupraci
sagentom.

~Rozmer chatu a bota je vsak ovela sirsi.

Dd sa vyuzivat aj na proaktivnu komunikdciu.
Vtedy tspesnost zdvisi na konkrétnom scend-
ri. Nds najuspesnejsi scendr pre obchodné
ucely je takmer Uplne v rézZii chatbota,” vysve-
tluje Tomas Némec, veduci kontaktného
centra Sazky. Délezitd je podla neho aj nizka
chybovost odpovedi, ktord sa v ¢eskej loté-
riovej spoloc¢nosti pohybuje maximalne

na urovni 2%.

Sazka vidi dalsi priestor pre rast podielu
chatu na celkovom mnozstve interakcii,

a to najma na ukor emailov a webovych
formulérov.,,Mdme v pldne aj dalsiu
integrdciu do online prostredia a socidlnych
sieti alebo do dal$ich scendrov proaktivnych
chatov, ktoré sa dokdzu takmer zaobist

bez Zivého agenta,” doddva T. Némec.
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Sazka, a.s.

SAZKA a.s. je najvacsou a najstarsou
lotériovej spolo¢nost v Ceskej republike

s asi 95% podielom na trhu lotérii. Hlavnymi
produktmi spolo¢nosti su Ciselné lotérie

s najznamejsou hrou Sportka. Okrem
¢iselnych lotérii st v produktovej ponuke
stieracie zreby, Sportové kurzové stavky

a rychloobratkové hry.

Druhym pilierom su pridavané denne
sluzby, najma najvacsi mobilny virtualny
operator v Ceskej republike SAZKAmobil,
dobijanie mobilnych telefénov a spros-
tredkovanie platieb za sluzby a tovar alebo
predaj vstupeniek. Svoje produkty posky-
tuje SAZKA a.s. jednak prostrednictvom
unikatnej predajnej siete s viac ako 7 400
predajnymi miestami rozmiestnenymi

po celej Ceskej republike, ako aj na inter-
netovej stranke www.sazka.cz, kde mézu
zakaznici hrat svoje oblibené hry online.

SAZKA a.s. je sucastou medzinarodného
lotériového holdingu Sazka Group (patri
sem aj podiel v gréckej lotérii OPAP, talian-
skom Lotto a rakuskych Casinos Austria).
SAZKA a.s. patri medzi najreprezentativ-
nejsie lotériové spolo¢nosti na svete.

Ako jedind lotériova spoloc¢nost na ceskom
trhu je drzitelom vyznamnych certifikatov
pre zodpovedné hranie od medzinarodnych
asociacii World Lottery Asociation

a European Lotteries.

www.sazka.cz

SOITRON “bot

SOITRON*bot

SOITRON*bot je softvérova platforma, ktora
ma schopnost komunikovat zrozumitelfnym
jazykom a vybavit rutinné poziadavky
vasich klientov ¢i zamestnancov. Nielenze
dokaze rozumiet tomu, ¢o od neho ¢lovek
chce, ale vie si aj vyziadat potrebné ¢i chy-
bajuce udaje, nahrat ich do prislusnych
systémov, odoslat potvrdenia o vybavenych
poziadavkach, predpripravit a vytlacit
vyplnené formulare alebo iné dokumenty,
a to bez ohladu na to, akymi kanalmi komu-
nikuje - chat, e-mail alebo hovor.

www.soitronbot.com

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

Spolo¢nost Soitron je stredoeurépskym integratorom, ktory posobi na IT trhu uz od roku 1991. Filozofiou spoloc¢nosti je snaha neustéle
napredovat, a aj preto je lidrom v zavadzani unikdtnych technolégii a inovativnych rieSeni. Svojim klientom ponuka produkty a sluzby
v oblasti robotizacie a automatizacie procesov, umelej inteligencie, internetu veci (IoT), IT infrastruktary, komunikacnych a cloudovych rieseni,
IT bezpecnosti, IT sluzieb a outsourcingu, IT poradenstva a aplikacii ¢i digitalizacie IT oddeleni. Do produktového portfélia patri aj riesenie
pre inteligentné policajné autd — Mosy a sluzby v oblasti kybernetickej bezpecnosti — Void Security Operations Center.

Soitron, s.r.o. je ¢lenom skupiny Soitron Group, v ktorej pracuje viac ako 800 medzinarodnych odbornikov. Skupina zdruZuje profesiondlne timy
na Slovensku, v Ceskej republike, Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Velkej Britanii.

www.soitron.com © 2019



