Sazka zefektivnuje peci o zakazniky. Novou
divizi povede David Schenk

28.11.2023 - | SAZKA

Automatizace a digitalizace Zaklad nové vzniklé divize Customer experience vznikl
spojenim tri dosud samostatnych oddéleni: Kontaktniho centra, Zakaznického backofficu a
Oddéleni reklamaci.

»,Sehrané tymy nyni propojime v jeden funkcni celek a doplnime o néstroje umelé inteligence, jako je
nova generace chatbotli nebo rozsireny voicebot. Vysledkem by mélo byt efektivni zvladnuti
rostouciho poctu interakci s nasimi zékazniky a také zkvalitnéni prace nasich zaméstnancu, kterym
odpadnou monotdnni a stale se opakujici ukoly a budou mit vice ¢asu na zakazniky,“ vysvétlil David
Schenk. ,Uméld inteligence bude v néjaké formé soucdsti vseho, co dnes délame. Hodné ndstroju jiz
existuje a my je musime zacit pouzivat a implementovat do nasi kazdodenni prdce,” rika Ales Vesely,
generalni reditel spolecnosti Sazka, a doplnuje: , Vidime zde také obrovskou prilezZitost k digitdlni
transformaci Sazky, zvyseni nasi agility, a tim i celkovému zlepseni zdkaznické zkusenosti. Jsem
velmi rdd, Ze toto téma zastresi prave David.” Nedilnou soucasti nové divize je také Oddéleni inovaci.
»,INasim cilem neni centralizovat inovace na jedno misto. Protoze vime, Ze by to nefungovalo. Ale na
druhou stranu existuji témata, které maji celofiremni presah a potrebuji centrdlni koordinaci, jako je
automatizace a digitalizace,” doplnil Schenk, a pokracuje: ,Mnohé nase tymy uz s ruznymi ndstroji
umeélé inteligence pracuji. Nové moznosti komunikace ovliviiuji predevsim prdci operdtort na
kontaktnim centru. V CRM jsme jiz nyni pracovali s prediktivnimi modely, s kolegy z technologickych
tymtu resime co-piloty pro tvorbu reporti a prezentaci. Ndstroje vyuzivajici generativni Al v
marketingu potrebujeme trénovat na nasich datech a pravidlech, aby ndm byla co nejvic k uzitku.”
Méné papiru Digitalizace procesu s sebou nese také dulezity aspekt — odbouravani , papirové”
komunikace. ,S ohledem na zZivotni prostredi budeme minimalizovat pouzivani papiru. Jak v
komunikaci s koncovym zdkaznikem, tak v B2B komunikaci, stejné jako v ramci internich procesu u
nds v Sazce,"” rekl Schenk. Zékaznici navstévujici prodejni mista Sazky, kterych ma ¢eska loterijni
jednicka vice neZ 7 500 po celém Cesku, tak budou mit jiz v pfi$tim roce na vybér, zda u svych
oblibenych produkti pouziji papirovou, nebo digitélni variantu. Jde o dalsi krok v dlouhodobé
strategii Sazky, ktera chce prechazet od tradi¢nich papirovych forem komunikace k vétSimu vyuziti
novych modernich technologii. Dalsi kroky Sazka predstavi v nadchézejicich mésicich. David
Schenk Do Sazky nastoupil v roce 2015 s cilem vybudovat oddéleni rizeni vztahl se zakazniky
(CRM). Utvar mé dnes pied 20 lid{ a vyznamnym zplisobem piispiva k tomu, Ze mé Sazka mnoho
spokojenych a pravidelné sazejicich zakazniku. DocCasné ridil v Sazce divizi marketingu. Dfive
pusobil ve spole¢nostech Hewlett-Packard, L’'Oreal, T-Mobile, 02, zejména v oblasti marketingu.
Mezi jeho zajmy patrti lyze, kolo, vysokohorska turistika a potdpéni. Ma manzelku a 3 déti.
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