Studiu de caz: Bringo & Mediatel Data

Conversatii in timp real pentru o experientd de cumpdraturi intuitiva
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Despre Bringo

e Smart shopping app cu 200+ parteneri, livrare rapida

« Personal shopper in 35+ orase . Lo
Nevoia lor majora:

@ experienta unitara intre canale

3 suportin timp real

) automatizare inteligenta

A

e Promisiunea CX: “suport rapid, uman si proactiv”
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volume mari de )
multe tool-uri =

interactiuni — presiune

. fragmentare operationala
Pro vocarea pe echipa de suport
. oy ® pd ) —
’n’,t’a,a lipsa unui canal de zero automatizare
dialog in timp real (totul manual)

Misiunea Noastra:

W, sa modernizam CX-ul Bringo, pas cu pas, fara downtime.
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Strategia Mediatel pentru transformarea CX la Bringo

Pentru a moderniza complet experienta de suport, Bringo & Mediatel au implementat un plan in 4 pasi:

Live Chat

Omnichannel Chatbot Voice & IVR

fluxuri vocale

personalizate &
omnichannel

complet

introducerea unui
canal de conversatii
in timp real

vizibilitate completa
intr-un singur loc

automatizare pentru
intrebarile repetitive //
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VE CHAT ()

Live Chat-ul livrat a adus:

Comunicare in timp real
Vizibilitate in activitatea utilizatorului
Design custom adaptat la brandul si tonul lor

Integrare rapida

) Bringo

Bringo 16:26

Hello! How can | help you today? &

Message

powered bymediat
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HATBOT 12

q Bringo
Implementat de Mediatel, impreuna cu echipa Bringo
Chatbot'ul' Bun-venit la Bringo
Cu cete pol ajuta astazi?
Automatizeaza cererile frecvente Informetii utite
Reduce presiunea pe agenti Ajutor cu contul meu
2 52 q q q q Pirereata conteaza
Ofera raspunsuri rapide si consistente
Anulare comandd
Invata continuu
Vorbeste cu un consultant Bringo
Pastreaza tonul si stilul Bringo
povenrd by madats
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OMNICHANNEL ‘

Platforma Omnichannel Mediatel a rezolvat o nevoie critica pentru Bringo:

Toate mesajele din email, Facebook si chat sunt centralizate intr-o singura interfata

Echipa vede istoricul complet al clientului
Prioritizarea cererilor devine mult mai clara

Fluxurile de lucru sunt automatizate si lizibile

Mediatel a transformat comunicarea Bringo din “3 ferestre deschise” in
ONE WORKSPACE.
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VOCE & IVR

Ce urmeaza:

[z IVR inteligent, construit pe fluxurile Bringo
@ Voice routing eficient
@ Voice automation pentru cereri simple

V| Tranzitie completa spre un ecosistem omnichannel
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Rezultate

“

2@ 30%

% reducere timp mediu de raspuns

CozZl Cresterea satisfactiei
«@:) clientilor datorita disponibilitatii in timp real

Simplificarea proceselor
de comunicare datorita platformei mderne de contact

center
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Impactul asupra Echipei

EX — Employee Experience

A Mai putin efort, mai multa claritate
7 Toate conversatiile sunt in acelasi loc — agentii nu mai pierd timp intre tool-uri.

%, Stress operational redus
*) Timpii de rdspuns scad, iar workload-ul e mai echilibrat — oamenii fac fatd mai usor
varfurilor de activitate.

°), Onboarding mai rapid pentru noii colegi
2 Interfata intuitiva + fluxuri bine definite — invata mai repede, lucreaza mai sigur.

Context complet la fiecare interactiune
9 Omnichannel + viewport 360° — agentii stiu instant cine este clientul si ce a mai discutat.
J
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Experienta Clientului

Experienta Bringo cu solutiile Mediatel Data

JIntreaga solutie de suport a fost transformaté evidentiind eficienta
colaborarii.

Pe tot parcursul parteneriatului, Mediatel a demonstrat promptitudine, implicare si
o tratdnd cu dedicare fiecare solicitare.”

SILVIU FARAIAN, Project Manager Customer Experience, Bringo
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Livrare rapida

— implementare &
migrare in 1 luna

vi Voice in acelasi

CONCLUZIA

Parteneriat real
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Tehnologie scalabila

— tehnologia amplifica
echipa, nu o inlocuieste

Oameni + Al

Lt A AMMNNS
~

N

~———

mediatel#data ‘RINGO

7



CX extraordinar nu se intampla,
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info@mediatel.ro Chiscani, 25-27, Bucharest, Romania www.mediatel.ro
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https://www.linkedin.com/company/2383796
https://www.facebook.com/mediateldata
https://www.youtube.com/channel/UCyPfGzDKDosdw2lUibFneSw

