B daktela Case study

Gafa Auto vdaka Daktela Al

Setri Cas operdatorov a pomaha
s vybavenim 80 % poziadaviek
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- O spoloénosti Gafa Auto

G

g 25%  80%

Predajca autodielov Skratenie priemerného poziadaviek vybavenych

a autoprislusenstva c¢asu spracovania s pomocou Daktela AI

Gafa Auto, popredny predajca autodielov a autoprislusenstva na Slovensku, sa roky venuje tom,
aby svojim zdkaznikom poskytoval kvalitu na prvom mieste. So Sirokym portféliom produktov, od
autodielov az po autokozmetiku, si Gafa Auto so svojim e-shopom udrzuje silnu poziciu na trhu.
Ich niekol'ko rokov po sebe obhdjené ocenenie Shop roku od Heureky hovori za vsetko. Za velkymi
Uspechmi sa ale skryvala gj zdsadnd vyzva - ako vylepsit zdkaznicku podporu tak, aby dokdzali
vyhoviet rasticemu dopytu a ndroénym poziadavkdm zdkaznikom, a aby pritom odbremenili
svojich operdatorov.

- Vyzvy pre zdkaznicku podporu Gafa Auto pred nasadenim Daktely

i L% X

Siroké portfdlio 20 000 poziadaviek Tlak na rychlost 7 komunikac¢nych
statisicov produktov, = mesacne rézneho typu, a kvalitu ndstrojov,
kde s vyberom od informdcii pre zachovanie ktoré neumoznovali
potrebuju zdkaznici o stave objedndvky ¢o najlepsej ucelenud komunikdciu
poradit. aZ po reklamdcie. zdkaznickej skusenosti. a prehlad o vSetkych
dopytoch.
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- Zo siedmich systémov do jednej omnichannel platformy

Samostatny systém pre hovory, e-maily, webchat, vedla toho otvoreny WhatsApp, Facebook, Instagram.

Operdtor prisiel rdno do prdce, otvoril sivéetky ndstroje a hned'sa v tom zacal strdcat. Nehovoriac o zmdtkoch,

ktoré nastali, ak niektory z operdtorov ochorel alebo iSiel na dovolenku.

Vdaka Daktele je toto vietko v Gafa Auto minulostou.

Y@®® B

Zjednotili vSetky komunikacné kandly do jednej aplikdcie.

Spristupnili histériu komunikdcie pre kazdého operdtora.

Implementdciou ndsho rieSenia v Gafa Auto:

Ziskali prehladnu CRM databdzu vietkych zdkaznickych kontaktov.

Posilnili personalizovanu komunikdciu so zdkaznikom vdaka pokrocilej distribucii.

Ziskali prehladné Statistiky a reporty pre vyhodnocovanie vysledkov timu.

- Al automatizdciaq, ktorad setri ¢as

Jednym z najvédsich prinosov Daktely bolo nasadenie Al agentov, ktori pomdhaju automatizovat rutinné

poziadavky. Chatbot a voicebot rieSia najc¢astejsie otdzky, ako je stav objedndvok, storno alebo zmeny

terminu dorucenia. A to najlepsie? Predpriprava aktivity pre operdtora. 80 % poziadaviek je totiz o tom,

Ze sa zdkaznici potrebuju poradit. Ak bot nedokdze poziadavku vyriesit sdm, ziska od zdkaznika maximum

informacii a potom ich predd zivému operdtorovi. Tym sa napriklad hovory, ktoré bezne trvaju 8-9 minut,

skrdtili o 2-3 minuty.

Aj vd'aka tomu ostdva aj napriek zvySujucemu sa dopytu pocet operdtorov v Gafa Auto rovnaky.
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- Daktela Copilot

Al automatizdcia sa netyka len samotnej komunikdcie, ale gj toho, ako pomdha operdtorom na pozadi.
So sumarizdciou ticketov, reformuldciou textov & ndvrhmi Sablén v Gafa Auto pomdha Daktela Copilot.
»Za najvdcsie vyhody AI automatizdcie s Daktelou povazZujem zvysenie efektivity, Setrenie ¢asu, rychlost reakcil,
personalizovanu komunikdciu a dostupnost botov 24/7" doddva Mdrio Lubas, Head of B2C v Gafa Auto.

- Dalsi AI agenti a hodnotenie kvality helpdesku

Al agentmi a Daktela Copilotom to pre Gafa Auto nekondi, prdve naopak. V blizkej dobe chcu chatbotovi
aj voicebotovi rozsirit vedomosti o uZitocné informdcie z blogovych ¢ldnkov, z ktorych moézu cerpat pri
poziadavkdch zdkaznikov. Zamerat by sa tieZz chceli na vyhodnocovanie kvality svojho helpdesku, pretoze
pre zachovanie vynimocnej zdkaznickej skusenosti nie je ddlezitd len rychlost vybavenia poZiadavky, ale qj
jej kvalita. Aj s touto Ulohou im pomdze bot, ktory bude hovory hodnotit podla vopred uréenych kritérii
a usetri tak hodiny ¢asu teamleadra, ktoré by strdvil po¢uvanim hovorov.

LLudia nekupuju autodiely kazdy deri alebo do zdsoby, kupuju ich
vmomente, ked'saim nieco pokazi. A kedZe ide o velmisiroky sortiment,
zdkaznici potrebuju s vyberom poradit, ¢o si vyZaduje individudiny
pristup. Ked'k tomu prirdtame otdzky o stave objedndvok, reklamdcie
a dalsie zdkaznicke poZiadavky, dostaneme sa aj na 20 000 dopytov

mesacne. Do spoluprdce s Daktelou sme isli preto, aby sme vsetky Mdrio Lubas
dopyty dostali do jedného systému, vdaka comu my na jednej strane Head of B2C
nestrdcame prehlad o vsetkych poZiadavkdch a zdkaznik na druhej v Gafa Auto

strane dostane vzdy rychlu odpoved.” .

Zaujima vas, s akymi . +421220510 420
- poziadavkami by si Al
poradila vo vasej firme?

KONTAKTUJTE NAS! @ www.daktela.com

@ doktelo@doktela.com

4/4

# daktela B4 doktelo@daktela.com daktela.com @ Daktela WhatsApp (+421220 510 420)



mailto:daktela%40daktela.com?subject=
mailto:https://daktela.com?subject=
mailto:https://wa.me/421220510420?subject=

