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Tekoalybotti Ella palvelee Edenredin

kaikkia asiakasryhmia tyosuhde-
etuihin liittyvissa kysymyksissa

Edenred otti kayttoon Ella-nimisen, keskustelevaan tekoalyyn
perustuvan asiakaspalvelubotin talvella 2019-2020.

Edenredilla on kolme asiakasryhmaa: etuja tarjoavat yritykset,
edunsaajat eli tyontekijat seka kayttopaikat, joissa etuja voi
kayttaa. Asiakaspalvelussa naita asiakasryhmia palvelee 12 hengen
fimi. Kysytyimmat kysymykset liittyvat tyypillisesti maksutapoihin,
kayttajatunnuksiin seka henkilostoetuihin yleisest.

Tanaan Ella vastaa kysymyksiin Edenredin verkkosivuilla seka
tyonantajaplatformissa. Ella laajentuu myds muiden asiakasryhmien

portaaleihin [dhiaikoina.
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Edenred on Suomen johtava tydsuhde-etuja
tarjoava yritys, jonka valikoimaan kuuluvat
lounasetu, lilkkunta- ja kulttuurietu seka
tyomatkaetu. Edenredin tyosuhde-etujen
maksuvalineet kayvat yli 23 000 kayttopaikassa
ympari Suomea. Yhtiolla on yli 15 000
yritysasiakasta ja tyosuhde-etuja kayttaa noin

360 000 tyontekijaa. Edenred kuuluu
kansainvaliseen Edenred-konserniin, joka toimii 46
maassa tyollistden 10 000 tyontekijaa.

www.edenred.fi
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Tekoalybotin
tavoitteena

oli tuoda asiakaspalveluun perinteisten
kommunikaatiokanavien lisaksi moderni ja aina
saatavilla oleva lisdkanava, joka on samalla iso
askel tulevaisuuteen. Sujuvan ja luonnollisen
kielen viestintakokemuksen ja toimintavarmuuden
lisaksi tekoalyratkaisulta haettiin kykya yhdistya
tulevaisuudessa muihin jarjestelmiin, jolloin

sen avulla voidaan toteuttaa loppukayttajien

palvelupyyntoja tunnistautumisen jalkeen. Lisaksi

Edenredin mahdollisuudet parantaa ja kehittaa
ratkaisua itse olivat kriteerina valitulle ratkaisulle.
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Kahdessa kuukaudessa paatoksesta

tuotantoon

Ellan kayttoonotto oli nopeaa. Kahdessa kuukaudessa paatoksesta oltiin jo
tuotannossa ja Edenredin tiimi osasi toimia uuden ratkaisun kanssa. Vastauksia

isattiin palveluun vaiheittain [ahtien liikkkeelle edunsaajista eli tyontekijoista:

Kayttoonottoa edelsi

osallistuminen sovelluksen sisaltamiin verkkokursseihin sekd Front Al:n

vilkoittainen tapaaminen, jossa koulutettiin ja ohjeistettiin Edenredin

fiimia henkilokohtaisesti. Myos julkaisun jalkeinen tuki on ollut

arvokasta, kun tyolistalla on ollut mm. tekoalyn opetuksen hienosaatoa

seka yleisimpien asiointikontekstien opettamista Ellalle. Asia

Ja Front Al:n yhteisesta Teams-kanavasta on saanut apua no
kysymyksiin.
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Kkaan

nelslin

KYSYMYSTA

Talla hetkella aikeita eli uniikkeja vastauksia on
palvelussa jo lahes 500. Aikeiden maara kasvoi
suuremmaksi mita alkuun ajateltiin, mutta uuden
aikeen syottaminen osoittautui vaivattomaksi.

Ella selviaa loppujen lopuksi vahaisella maaralla
opetuslauseita, eika sanojen eri taivutusmuotoja tai

synonyymeja tarvitse syottaa erikseen.
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Ellan persoonan maarittely ja
vastaukset syntyivat yhteistyona

Edenredin asiakaspalvelussa on henkildokuntaa, jolla on useiden
kymmenien vuosien kokemus asiakaspalvelusta. Heidan
asiantuntemuksestaan oli suuri apu, kun tiimi koosti yhdessa listan

asiakkaiden usein esittamista kysymyksista ja kayttamista termeista.
Teknologiasta kiinnostuneille asiakaspalvelijoille tarjoutui mahdollisuus o
kouluttautua tekoalyn kouluttajiksi eli bottikuiskaajaksi. Ellan parissa toimii

tata nykya nelja tekoalyn kouluttajaa.

Fllalle luotiin persoona, jossa markkinointi oli vahvasti mukana. Ellan persoonaprofiilissa
Kuvataan Ellan visuaalinen ilme ja tapa viestia. Maarittelemalla saannot, esimerkiksi
nymididen kayttamiseen ja maariin per keskustelu, varmistetaan Ellan toimiminen
Fdenredin brandin ja imagon mukaisesti. Kaikki sisaltoa tuottavat henkilot opiskelevat

ensin Ellan persoonakuvauksen.
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Nopeaa reagointia seka viestintaa

poikkeustilanteissa

Ellaa opetetaan ja kehitetaan jatkuvasti lisaa. Korona-aikana asiakaspalveluun

tuli paljon uudentyyppisia kysymyksia, kuten missa etuseteleitavoi kayttaa,

kun moni kayttopaikoista ol
Paivittamisen nopeus ja help

Ella on my0Os olva tapa viestia akuuteista asioista akillisissa poikkeustilanteissa.

Kiinni ja kayko edenred maksukortth Woltissa.

oous vllatt tiimin.

Vastausten opettaminen on ketteraa, ja jo Ellan tervehdystekstiin

voidaan nostaa esiin tarkeaa

informaatiota. Tama huomattiin, kun

applikaation kanssa oli hiljattain haasteita ja Ella kertol naista kayttajille

heti jo tervehdystekstissaan.

Monet kiittivat valitonta viestintaa ja talla

vahennettiin useita kymmenia yhteydenottoja saman asian tiimoilta. Myos

asiakaspalvelutiimi on ottanut kiitollisena vastaan Ellan avun nopeana

viestinvalittdjana. Kokeneiden asiakaspalvelijoiden aikaa on vapautunut

haastavampiin asiakaspalvelutilanteisiin Ellan hoitaessa rutiinikyselyt.
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25-35%

KUUKAUDEN SAAPUVISTA KONTAKTEISTA

Keskustelumaarat vaihtelevat suuresti viikoittain.

Esimerkkiviikkona puheluita tuli 586 kpl ja Ella kavi
386 keskustelua. Tyypillisesti Ella hoitaa jo 25-35%

asiakaspalveluun tulevien yhteydenottojen maarasta,

mutta valilla selvasti enemmankin.
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Esimerkkina konsernin
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Ella on ithana muille maille

Loppukayttijien palautteissa on noussut esiin, Konsernitasolla on ollut yksittaisia

ett3 Ellaa pidet3an ihanana ja toimivimpana chatbot-kokeiluja eri maissa jo aiemmin.

bottina, jota on kokeiltu. Ella kykenee tulkitsemaan Nyt Edenred Finland toimii keskustelevan

paljonkin kirjoitusvirheita sisaltavasta tekstista tekodlyn osalta konsernin pioneerina ja

loppukayttijan kysymyksen ja tarpeen. ratkaisu on herattanyt jo kansainvalistakin

kilnnostusta eri puolilla konsernia.

Jatkossa Ellan toivotaan

kykenevin auttamaan myos Ella on jo valmiiksi opetettu englannin

tunnistautumista edellyttivissd kielen pohjalle, jolloin sen lokalisointi

muihin Edenred-maihin on helppoa ja

tehtavissa, jotka liittyvat tiett

asiakkaaseen kuten saldti ‘T; nopeaa. Front Al:n ratkaisun yhtena

L vahvuutena on natiivi tuki lahes
latauspyynto tai lounaset

tlaus uudelle tyanEEE 30 kielelle, jolloin kieliversiot seka

: ; A maakohtainen personointi on sujuvaa.
Edenredin suunnitelmis

integroida Ella yha ene Ruotsin ja englannin kielet ovat tulossa

- .. Ellan kielivalikoimaan tulevaisuudessa
muihin jarjestelmiin ja
d . i myds Suomen asiakkaita palvelemaan.
tekoalyratkaisusta kai
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