- daktela

Voicebot v DEK odbavuje to,
co zakaznickd péce predtim nestihala

Ve Stavebnindch DEK se podafilo zvysit procento telefondtd,
které jsou schopni odbavit ihnned v prvnim hovoru o 15 %.
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- Komplexni voicebot

Vyrazné efektivnéjsi zdkaznickou péci a vétsi kapacity lidskych zdroji diky nasemu voicebotovi.
Ve Stavebnindch DEK se podarilo zvysit procento telefondtd, které jsou schopni odbavit inned
Vv prvnim hovoru o 15 %.

Stavebniny DEK jsou nejvyznamnéjsi hrdé na trhu stavebnin v Ceské republice. V kamennych
D E K obchodech a na e-shopu proddvaji vse od ndradi az po stavebni materidl pro hrubou stavbu.

Zameéstndvaiji vice nez 2 000 zaméstnanct a v roce 2022 ¢inil jejich obrat témér 27 miliard korun.

“Voicebot vyrazné usporil lidské zdroje i casové moZnosti naseho zdkaznického --
centra. Diky tomu v nasi spolecnosti funguje vyrazné systematictéjsi

o

odbavovdni zakdzek a zdkaznickych dotazu.

- Roman Vondra, Feditel zdkaznického centra

. VSechny poptdvky budou vyslySeny

Casto se stdvalo, Ze zdkaznik ztratil zdjem dFive, neZ se operdtofi k poptdvce dostali. Ztrdta potenciondinich
prodejl z mnozstvi neodbavenych pozadavkd byl jeden z hlavnich dévodd pro zménu. Cilem spolec¢nosti bylo
dosdhnout stavu, kdy budou schopni kazdého volagjicino odbavit béhem prvniho telefondtu. A to se povedlo,
odbaveni zdkaznikd inned v prvnim hovoru se zvysilo 0 15 %.

. Systematictéjsi zakaznické centrum

Voicebot se postupné uci a spole¢nost
DEK nasazuje stdle nové automatizacni

scéndre, které bude voicebot resit. P,'LI ” ~

Cy N
Kompletni reseni by./Iov zgved?lrjo 3\_°> _:: / \ :,; :,,
zhruba po roce. Nejvétsim oriskem leo N ) . @
bylo sprdvné napojeni systemu se " ‘B \ -3 A J.
specifickymi CRM a spolehlivé rozliseni " Lo
¢isel doklad(, které kombinuji pismena R’
a Cislice. Ty totiz ne.jo.lou napsat béhem QEI
hovoru na kldvesnici. I tyhle prekdzky se
podarilo prekonat diky viastni NLP.
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- Automatizované scéndre

2

Oteviraci doba Stav dokladu
poboéek a pujéoven nebo objedndavky

.
4A .. 4l .

Zasldni kontaktu Zasldni kontaktu na zastupce
na zdastupce pro pokryvdni stiech
pro nacenéni domu SKYFOX

- Jak jsme postupovali?

ZkusSebni provoz
K zjisténi nej¢astéjsich dotazd,
byl na telfonni lince nasazen

al)

Zasldani kontaktu
na obchodniho zdastupce

Sdéleni stavu
bodi na bonusovém

konté

Rozsireni chatbota
K voicebotu v DEK

testovaci voicebot. Diky nému Integrace na CRM pribude i chatbot,
se analyzovalo asi 50 000 hovord, Ndsledné byl voicebot ktery bude k dispozici
z nichz byly vytvoreny prepisy naintegrovdn na interni véem zdkazniklim
diskuzi pro operdtory. systém v DEK. na webu 24/7.
Propojeni s ustfednou Vytvoreni scéndfl Nasazeni novych scéndit
Prvné byl voicebot naintegrovany Ddle byly ve voicebotovi Diky testovdni se zjistilo, jaké
na ustfednu, kterou vyuzivd vytvoreny scéndre na zdkladé scéndre musi voicebot umét
spolecnost DEK. pozadavkd spolec¢nosti DEK. a ty byly ndsledné vytvoreny
Mezi nimi bylo napftiklad a nasazeny do ostrého provozu.

nacenéni domu, stav
objedndvky nebo treba skyfox.
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- Co DEK vzkazuje?

Komplexni voicebot rozhodné mdiize vasi zakaznickou podporu posunout, -.
protoZe Setri Cas, lidské zdroje i penize. Je treba si pfedem rozmyslet, jaky cil

dand spolecnost sleduje a ceho chce pomoci nového reseni dosdhnout. Zdroven

je ddlezité si cely proces predem ddkladné analyzovat.”

- Roman Vondra, Feditel zakaznického centra
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