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SAZKABOT FIRMY SOITRON
ODPOWIADA NA JEDNA
PIATA WSZYSTKICH
PRZYCHODZACYCH PYTAN

KLIENT: SAZKA a.s.
~ PODSTAWOWA DZIALALNOSC: przemyst rozrywkowy

% Przeanalizowanie archiwéw komunikacji

Ce | p rOJ e kt U dziatu obstugi klienta firmy Sazka oraz

wyodrebnienie tzw. kluczowych tematéw.

% Odcigzenie agentéw dziatu obstugi klienta % Zaprojektowanie scenariuszy logicznych
od monotonnej i rutynowej pracy (odpowiedzi komunikacji chatbota.

na czgsto powtarzajace sig pytania). % Wdrozenie rozwigzania bot firmy SOITRON w

% Usprawnienie dziatalnosci dziatu obstugi celu zautomatyzowania komunikagji.
klienta oraz stworzenie zdolnosci do
wykonywania bardziej ztozonych zadan albo
bardziej wymagajacej interakgji z klientem.

¥ Zintegrowanie rozwigzania z
oprogramowaniem semantycznym Avaya
Contact Center i PoolParty.

% Wzmocnienie proaktywnej komukacji firmy

o % Wsparcie techniczne, konsultacje i
loteryjnej.

szkolenia, aby pomdc Sazce stworzy¢ wtasne
nowe scenariusze konwersacji i rozwingc
umiejetnosci chatbota.

Wyniki

Zautomatyzowana obstuga prostych i czesto powtarzajacych sie pytan w kluczowym i stale
popularyzujacym sie kanale komunikacyjnym - czyli czacie na stronie internetowej Sazka.

Bardziej efektywne wykorzystanie zasobow ludzkich, w tym rozwdéj dziatalnosci biznesowej online, w
ktorej bot Sazki moze odegrac wazna role.

Opcja rozszerzenia rozwigzania SOITRON*Bot na komunikacje e-mail, formularze internetowe,
srodowiska online i sieci spotecznosciowe.

Zwrot z inwestycji w ciagu jednego roku.
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Historia

Z centrum obstugi klienta czeskiej loterii Sazka kontaktuje
sie okoto 700 obecnych i potencjalnych klientéw dzien-
nie. Wielu z nich zadaje stosunkowo proste pytania. Na
przyktad pytaja o rejestracje klienta, biezace promocje,
produkty i ustugi.

Dlatego tez, przy budowie nowego centrum obstugi kienta
dla firmy Sazka, Soitron zaproponowat wdrozenie chatbota,
ktéry mogtby automatycznie i autonomicznie obstugiwacd
przynajmniej cze$¢ pytan osob odwiedzajacych witryne
firmy.

Kierownictwu Sazki ten pomyst spodobat sie od samego
poczatku, zdajac sobie sprawe, ze wymierna korzyscia
bedzie odcigzenie agentéw. Ponadto rozwigzanie daje
mozliwos¢ proaktywnej komunikacji.
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Y podstawows filozofig Soitron jest wspétpraca

z klientem. Niezaleznie od tego, czy klient woli
zleci¢ wykonanie catego projektu firmie Soi-
tron czy chce aktywnie uczestniczy¢ w pracy,
skupiamy sie na jego catkowitej satysfakgji.

Od samego poczatku Sazka byta aktywnie
zaangazowana w rozwoj Czatbot’a. Wspotpraca
zespotow projektowych byta niesamowita,

i wiele nas nauczyta. Aco najwazniejsze, do-
prowadzita do stworzenia trwatego zwigzku z
klientem, w ktérym Chatbot byto poczatkiem
naszej wspolnej innowacyjnej podrozy. ¢¢

DAVID FOGLSZINGER
Product manager, Business Unit Cloud & Applications,
SOITRON, s.r.o.

Rozwigzanie

Soitron, jako dostawca kompleksowych rozwiazan, byt w
stanie zagwarantowac Sazce petng implementacje chatbota
- od zaprojektowania scenariuszy logicznych czatbota, po-
przez wdrozenie serwera aplikacji i oprogramowania seman-
tycznego PoolParty, az po integracje bota z rozwigzaniem
Avaya Contact Center i konsekwentne wsparcie techniczne.

Koncept Sazkabot narodzit sie w firmie Soitron w rekor-
dowym czasie.

+Najtrudniejsza czescia catego projektu byto dotrzymanie
terminow. Zwykle potrzebujemy kilku miesiecy na
projekty o takiej skali, ale dzieki Sazkabot bylismy w
stanie przygotowac i uruchomic produkt w ciggu jednego
kwartatu’, mowi Martin Reichelt, Business Unit Manager
CLAPPS, Soitron.

Praktycznie wszystkie prace nad projektem zostaty wyko-
nane zdalnie. Sazka dostarczyta probki scenariuszy kon-
wersacji, z ktorych eksperci Soitron wyodrebnili kluczowe
tematy i dla kazdego z nich przypisali rézne alternatywne
pytania. Rdwnolegle pracowalismy nad zainstalowaniem
serwera semantycznego i aplikacji. Chatbot zostat po raz
pierwszy wdrozony w $rodowisku testowym, aby dokfadnie
przetestowac jego funkcjonalnos¢, w tym komunikacje z
centrum kontaktowym.

Cate rozwigzanie dziata na infrastrukturze sprzetowej Sazka.
Mimo, ze réwnie dobrze mozna wdrozy¢ taki czatbot w
chmurze, firma wolata uruchomic¢ go na wiasnych serwer-
ach, czes$ciowo ze wzgledu na wymogi prawne dotyczace
przetwarzania i przechowywania danych osobowych.
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Korzysci

Dzisiaj, kiedy odwiedzajacy Sazka.cz rozpoczyna czat,
chatbot automatycznie przedstawia sie w oknie czatu:
4Witaj, jestem Sazkabot i postaram sie pomac. Jesli nie
bede w stanie odpowiedzie¢ na twoje pytanie, potacze Cie
ze specjalistg ds. obstugi klienta. "W ten sposob klienci sg
w przejrzysty sposéb informowani, ze komunikuja sie z
komputerem, a nie z agentem obtugi klienta.

Poczatkowo Sazkabot pomagat tylko przy rejestracji
nowych klientéw, ale dzis moze obstuzy¢ znacznie szerszy
zakres pytan. Moze nawet zapewnia¢ wsparcie dla ciagle
zmieniajacych sie kampanii promocyjnych. Dzieki szkoleniu
przeprowadzonemu przez Soitron dla firmy Sazka, klient
jest w stanie opracowac nowe pytania lub nawet cate
skrypty, aby rozwing¢ umiejetnosci chatbota w ramach
przeprowadzenia nowych konwersacji.

,Nowy pomocnik” w centrum obstugi klienta nie jest w
stanie zrobi¢ wszystkiego, co sa w stanie zrobi¢,agenci’, ale
wyroéznia sie szybkoscia, lojalnoscia, nigdy nie choruje,
nie jest zmeczony i nigdy nie ma ztego nastroju.

DOSWIADCZENIE NASZEGO KLIENTA

szczegolng uwage?

Komu polecitbys czatbot i na co, z twojego doswiadczenia, powinni zwrocic
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Obecnie czat jest odpowiedzialny za ok. 50% catej
komunikacji pomiedzy klientami Sazki i dziatem osbtugi.
Sazkabot jest odpowiedzialny za przeprowadzanie 1/5
wszystkich interakcji samodzielnie lub przy minimalnym
wsparciu agenta.

Jednak mozliwosci wykorzystania czatu i bota znacznie
wykraczajq poza odpowiedzi na powtarzajqce sie pytania.
Czatboty mogq byc¢ réwniez wykorzystywane do proaktywnej
komunikacji. W takim przypadku wskaZnik powodzenia
takiego rozwigzania zalezy od konkretnych scenariuszy.

Nasz najbardziej udany scenariusz biznesowy dziata prawie
wytqcznie przez chatbota” - wyjasnia Tomds Némec, szef Saz-
ka’s Contact Center, a jego zdaniem wazny jest niski poziom
btedu odpowiedzi, ktéry w czeskiej firmie loteryjnej wynosi nie
wiecej niz 2%.

Sazka dostrzega potencjat dalszego wzrostu udziatu

czatu w catkowitej liczbie interakcji, zastepujac e-maile i
formularze internetowe. ,Planujemy takze dalsza integracje
z naszym srodowiskiem internetowym i sieciami spotec-
znosciowymi lub innymi proaktywnymi scenariuszami
czatu, ktére moga w duzej mierze oby¢ sie bez agenta na
zywo" - dodaje T. Némec.

99 Polecam czatbot kazdej firmie, ktéra uzywa czatu jako istotnej czesci ich komunikacji i widzi
wyrazny potencjat automatyzacji. Szybkos¢, z jaka rozwijasz bota, powinna by¢ w réwnow-
adze z maksymalnym wskaznikiem sukcesu jego odpowiedzi. W centrum ostugi klienta bot
moze obstugiwac kilkadziesigt procent wszystkich interakcji z klientem, ale jesli implemen-
tacja nastapi zbyt szybko, moze to mie¢ negatywny wptyw na jakos¢ obstugi klienta, co jest
trudne do naprawienia. Doswiadczenie klienta jest kluczowe dla takiego projektu. Dlatego
powigzalismy badanie satysfakcji klienta z botem, a takze wewnetrznie monitorujemy
jego odpowiedzi, mierzymy poziom btedow i optymalizujemy bota. Osobiscie uwazam, ze
wazne jest, aby poinformowac klientéw o bocie, aby wiedzieli, czy komunikujg sie z botem
czy agentem, a takze dac¢ im mozliwos¢ potaczenia sie zagentem na zywo w dowolnym
momencie. Uwazam, ze to byt klucz do naszego sukcesu, poniewaz prawie nie otrzymuje-
my negatywnych opinii ze strony naszych klientow, nawet jesli wiemy, ze czasami popetnia
btad. Natomiast korzysci z wykorzystania Sazkabota s znacznie wigeksze.

TOMAS NEMEC
SAZKA a.s., Head of the Contact Centre
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SOITRON “bot

SOITRON*bot to platforma programowa, ktéra moze komunikowac sie w jezyku klienta oraz obstugiwacé rutynow
prosby i zapytania klientéw lub pracownikéw. Bot moze nie tylko zrozumie¢, czego sie od niego oczeku e ale
rowniez poprosi¢ o wszelkie niezbedne lub brakujace dane, zatadowac je do odpowiednich
potwierdzenia przetworzonych zadan, wstepnie zorganizowac i wydrukowac wypetnio
dokumenty. To wszystko niezaleznie od r6znych kanatow komunikacji - czat, e-mail

Wiecej informa ) temat SOITRON * bot mozna znalez¢ na stronie www.soit

SAZKA a.s.

SAZKA as jest najwieksza i najstarsza firma loteryjng w Republice Czeskiej z okoto

95% udziatem na rynku. Ich gtéwnymi produktami sa loterie liczbowe, z ktérych

najbardziej znang jest Sportka. Oprocz gier liczbowych, ich oferta obejmuje takze
f zdrapki, zaktady sportowe i gry mobilne.

Drugim filarem dziatalnosci firmy sg ustugi a w szczegélnosci SAZKAmobil

- czyli wirtualny operator telefonii komorkowej, dotadowywanie telefonéw

komérkowych (PAYG), utatwienie ptatnosci za towary, ustugi lub sprzedaz biletow.
SAZKA a.s. dostarcza swoje produkty poprzez unikalng sie¢ sprzedazy z ponad 7400 punktami sprzedazy w catej
Republice Czeskiej, a takze na stronie www.sazka.cz, gdzie klienci moga gra¢ w swoje ulubione gry online.

SAZKA a.s. jest czescig miedzynarodowej sieci loteryjnej (posiadajacej udziaty takze w greckiej loterii OPAP, Italian
Lotto i Austrian Casinos Austria). SAZKA a.s. jest jedng z najbardziej uznawanych firm loteryjnych na swiecie. Jako
jedyna firma loteryjna na rynku czeskim SAZKA a.s. jest posiadaczem renomowanych certyfikatéw odpowiedzialne-
go hazardu ze Swiatowego Stowarzyszenia Loterii i Stowarzyszenia Europejskich Loterii.

www.sazka.cz

SOITRON Group SE

Soitron jest firma swiadczaca ustugi IT dziatajacym na rynku Europy Srodkowo-Wschodniej od 1991 roku. Filozofig
firmy jest innowacyjnos¢, dlatego jestesmy liderem we wdrazaniu unikalnych technologii i rozwigzan.

Oferujemy swoim klientom produkty i ustugi z zakresu robotyzacji i automatyzacji proceséw, loT, infrastruktury
IT, rozwigzan komunikacyjnych i chmurowych, bezpieczenstwa IT, ustug IT i outsourcingu, doradztwa, aplikacji IT
lub digitalizacji dziatu IT. Nasza oferta produktowa obejmuje réwniez inteligentne rozwigzania dla samochodéw
policyjnych, znane pod marka Mosy.

Grupa SOITRON zatrudnia ponad 800 miedzynarodowych ekspertéw i posiada centra zlokalizowane na Stowacji, w
Czechach, Rumunii, Turcji, Butgarii, Polsce i Wielkiej Brytanii.
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