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Performanta prin automatizare
si control total asupra
comunicarii cu clientii
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m Despre companie

AN
ALCAR AL,

YOUR WHEEL PARTNER

~ 20  400.000 80.000

20 de aniin De anvelope De jante
activitatea de import

Alcar Wheelbase Romdénia este companie cu o experientd de peste 20 de aniin activitatea de import
si distributie de anvelope, jante si accesorii auto, parte a grupului international ALCAR, lider de piatd
in Europa. Compania detine un portofoliu impresionant de jante din aliaj si otel fabricate in Europa
si are In Romd&nia o capacitate de stocare de peste 400.000 de anvelope si 80.000 de jante.

B Nevoile initiale de business

Inc& din 2023, echipa Alcar a fost in c&utarea unei solutii software capabile s& se adreseze provocdrilor
operationale din zona de Customer Care. inainte de implementarea solutiei, echipa Alcar se confrunta
cu o serie de limitdri semnificative In activitatea departamentului de relatii cu clientii. Nu exista un
istoric centralizat al conversatiilor cu clientii, ceea ce ingreuna urmarirea solicitarilor recurente sau
identificarea unor patternuri de contact. Interactiunile se realizau exclusiv prin intermediul unui
telefon fix, fard optiuni moderne de comunicare precum webchat-ul sau integrarea canalelor digitale.
Totodatd, lipsa unor indicatori calitativi sau cantitativi afecta procesul de evaluare a performantei
agentilor si a calitdtii serviciilor oferite. Nu puteau fi generate rapoarte relevante sau exporturi de
date, iar lipsa acestor instrumente analitice impiedica luarea unor decizii rapide si informate.

Participarea la evenimentul Daktela din acel an a fost un moment definitoriu - echipa a identificat
in mod clar raspunsul potrivit. Daktela a rdspuns acestor nevoi printr-o solutie integratd, flexibild si
scalabild, care a adus un nivel ridicat de digitalizare si automatizare a proceselor din callcenter-ul Alcar.
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m Modulele Daktela implementate

Dupd o analizd atentd, solutia Daktela a fost implementatd intr-un mod personalizat, in acord cu
specificul operational al companiei. Implementarea a fost un proces fluid, facilitat de suportul constant
oferit de echipa Daktela. De la inceput, Alcar a integrat multiple functionalitdti esentiale nh fluxul de
lucru: sectiunea de rapoarte pentru monitorizarea ratingurilor primite de la clienti, a SLA-urilor, precum

si a performantei in timp real a agentilor.

Modulele implementate sunt:

@\ o 5o
G- = (@) 2] (G
Voce Ticketing Webchat CRM Whatsapp

- Beneficiile utilizarii Daktela

Pe o perioadd analizatd de 30 de zile, echipa Alcar a reusit performante notabile, ce confirmd

eficienta solutiei:

3.571
de apeluri preluate, cu o duratd medie 0
de 2 minute si 24 de secunde g

a
0% ®

ratd o apelurilor pierdute - un indicator esential

in mentinerea satisfactiei clientilor

91%

dintre apeluri sunt preluate Tn primele 30 de secunde

1n3

sesiuni de webchat gestionate, cu o duratd medie de 8 minute si 38 de secunde

Automatizarea

work-flow-urilor a crescut considerabil eficienta echipei si capacitatea de rdspuns
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B Beneficiile utilizarii Daktela

Aceste cifre valideazd investitia in Daktela ca solutie integratd de Contact Center - un instrument
esential in strategia Alcar de digitalizare si optimizare a relatiei cu clientii.

Monitorizarea live a indicatorilor calitativi permite acum interventii rapide, astfel incat performanta
s@ rdmand in permanentd in zona targetului propus. Sectiunea de tickete este folositd eficient
pentru urmdarirea taskurilor, precum si a timpului alocat pentru rezolvarea acestora, asigurdnd un
management eficient al resurselor. Formularele de contact permit identificarea motivelor frecvente de
solicitare, oferind o imagine clard asupra nevoilor clientilor. In plus, integrarea WhatsApp in platforma
Daktela este in curs de finalizare, urmdrindu-se centralizarea tuturor canalelor de comunicare intr-un
singur punct de contact, cu avantajul unei trasabilitdti si organizdri mai bune a activitdtii agentilor.

Prin utilizarea constantd a rapoartelor, Alcar dezvoltd in prezent fise de evaluare a agentilor pe bazd de
date concrete, ceea ce contribuie la o vizibilitate extinsd asupra performantei individuale si de echipd

- Testimonial

.Cu Daktela avem, pentru prima datd, acces in timp real la indicatori relevanti pentru
activitatea noastrd - de la timpi de raspuns si evaluari ale clientilor, pdnd la motivele
frecvente de contact. Aceste date ne permit sd optimizdm continuu procesele, sd ne
evaluam corect echipa si sa livram servicii mai rapide si mai eficiente. Este solutia care ne
oferd controlul de care aveam nevoie. Pentru echipd, asta a insemnat claritate, organizare
si, mai ales, control. Daktela ne gjuta sa fim mai eficienti simai conectatila nevoile reale ale
clientilor nostri, a devenit o componentd esentiald in strategia noastrd de imbundtdtire
continua a serviciilor.”

- Bianca Cernat Team Leader CC, Alcar Romdnia ..

- Transforma-ti afacerea! Descoperd optiuni concrete
pentru a imbunatati performanta companiei tale.

€, +40312297414 @ daoktelo@daktela.ro @& www.daktela.com/ro
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