B daktela Case study

Gafa Auto diky Daktela Al

Setri ¢as operdtoru a pomdhd
s vyfizenim 80 % pozadavk(
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O spolecnosti Gafa Auto

G

Prodejce autodil

a autoprislusenstvi

25%

Zkrdceni primérného ¢asu

zpracovdni pozadavku

80%

pozadavkl vyFesenych
s pomoci Daktela Al

Gafa Auto, predni prodejce autodill a autopfislusenstvi na Slovensku, se léta vénuje tomu, aby

svym zdkaznikGm poskytoval kvalitu ha prvnim misté. Se Sirokym portfoliem produktd, od autodil{

az po autokosmetiku, si Gafa Auto se svym e-shopem udrzuje silnou pozici na trhu. Jejich nékolik let

po sobé obhdjené ocenéni Shop roku od Heureky mluvi samo za sebe. Za velkymi Uspéchy se vsak

skryvala i zdsadni vyzva - jak zlepSit zdkaznickou podporu tak, aby dokdzali vyhovét rostouci
poptdvce a ndroénym pozadavkim zdkaznikdl, a aby pfitom odbfemenili své operdtory.

- Vyzvy zdkaznické podpory Gafa Auto pred nasazenim Daktely
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Siroké portfolio
statisict produktd,

20 000 pozadavku
mési¢né rtznych typl
od informaci o stavu
objedndvky az po
reklomace.

kde zdkaznici
potrebuji pomoc
s vybérem.
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Tlak na rychlost
a kvalitu

7 komunikacénich
ndstroju,
které neumoznovali
jednotnou komunikaci
a prehled o vSech
dotazech.

pro zachovdni
co nejlepsi
zdkaznické zkusenosti.
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- Ze sedmi systému do jedné omnichannel platformy

Samostatny systém pro hovory, e-maily, webchat, vedle toho otevieny WhatsApp, Facebook, Instagram.
Operdtor pfisel rdno do prdce, otevrel si véechny ndstroje a hned se v tom zacal ztrdcet. Nemluvé
o zmatcich, které nastaly, kdyZ néktery z operdtorll onemocnél nebo el na dovolenou. Diky Daktele je
toto vSechno v Gafa Auto minulosti.

Implementaci naseho feSeni v Gafa Auto:

Sjednotili vSéechny komunikacni kandly do jedné aplikace.
Zskali prehlednou CRM databdzi vsech zdkaznickych kontaktd.

Zptistupnili historii komunikace pro kazdého operdtora.

Y@®® B

Posilili personalizovanou komunikaci se zakaznikem diky pokrocilé distribuci.

Ziskali prehledné statistiky a reporty pro vyhodnocovdni vysledkl tymu.

- Al automatizace, ktera set¥i ¢as

Jednim z nejvétsich prinost Daktely bylo nasazeni Al agentl, ktefi pomdhaji automatizovat rutinni
pozadavky. Chatbot a voicebot resi nejé¢astéjsi otdzky, jako je stav objedndvek, storno nebo zmény terminu
doruceni. A to nejlepsi? Priprava aktivity pro operdtora. 80 % pozadavki je totiz o tom, Ze se zdkaznici
potiebuji poradit. Pokud bot nedokdze pozadavek vyresit sam, ziskd od zdkaznika maximum informaci a poté

vv v

je predd Zivému operdtorovi. Tim se napfriklad hovory, které bézné trvaji 8-9 minut, zkrdtily o 2-3 minuty.

Diky tomu i pres rostouci poptdvku zlstdvad pocet operdtorl v Gafa Auto stejny.
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Zkrdceni pramérné doby UsSetfené ndaklady na 80 % poziadavkl
zpracovadni pozadavku prdci 2 operdtord na vyreSenych s pomoci
025% plny uvazek Daktela AI
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- Daktela Copilot

Al automatizace se netykd jen samotné komunikace, ale i toho, jaok pomdhd operdtordm na pozadi. Se
sumarizaci ticketd, reformulaci textl ¢i ndvrhy Sablon v Gafa Auto pomdhd Daktela Copilot. ,Za nejvétsi
vyhody Al automatizace s Daktelou povaZuji zvyseni efektivity, usporu Casu, rychlost reakci, personalizovanou
komunikaci a dostupnost bott 24/7" doddvad Mdrio Lubas, Head of B2C v Gafa Auto.

- Dalsi AI agenti a hodnoceni kvality helpdesku

Al agenty a Daktela Copilotem to pro Gafa Auto nekondi, prdvé naopak. V blizké dobé chtéji chatbotovi
i voicebotovi rozsitit znalosti o uzite¢né informace z blogovych ¢ldnkd, ze kterych mohou Cerpat pfi poZzadavcich
zdkaznikl. Také se chtéji zamérit na vyhodnocovdni kvality svého helpdesku, protoze pro zachovdni vyjimecéné
zdkaznické zkusenostineni ddlezitdjen rychlost vyrizeni pozadavku, aleijeho kvalita.Is touto tlohoujim pomUze

bot, ktery bude hovory hodnotit podle pfedem uréenych kritérii a usetFi tak hodiny ¢asu teamleaderq,
které by sdm stravil poslechem hovord.

LLidé nekupuji autodily kaZzdy den nebo do zdsoby, kupuji je ve chvili,
kdy se jim néco porouchd. A protoZe se jednd o velmi siroky sortiment,
zdkaznici potrebuji s vybérem poradit, coZ vyZaduje individudini
pfistup. Kdyz k tomu pricteme otdzky o stavu objedndvek, reklamace
a dalsi zdkaznické poZadavky, dostaneme se i na 20 000 dotazi
mésicné. Do spoluprdce s Daktelou jsme Sli proto, abychom vsechny

dotazy dostali do jednoho systému, diky cemuZ my na jedné strané Mdrio Lubas
neztrdcime prehled o vSech poZadavcich a zdkaznik na druhé strané Head of B2C
dostane vzdy rychlou odpovéed.” .. v Gafa Auto

Zajimad vas, s jakymi . +420226211245

- pozadavky by si Al
poradila ve vasi firmeé? @  doaktelo@daktela.com
KONTAKTUJTE NAS! @ www.daktela.com
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