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Vybudovdni zakaznické podpory
a sjednoceni pozadavku
zakazniku NOTINO




Spolecnost Notino si vybudovala své dominantni misto na trhu nejen svou
cenovou politikou, ale predevsim orientaci na zakaznika. Kde by byla spole€¢nost
Notino dnes nebyt kvalitni zakaznické podpory?

Spoluprdce

Spoluprace s Daktelou zapocala jiz pred vice nez 15 lety. V Notinu planovali expanzi na
dalsi trhy, proto hledali systém, ktery by jim s rozSifovanim do zahranic¢i pomohl. Hledali
solidniho obchodniho partnera a systém, ktery by vyhovoval vSem pozadavkim a zjednodusil
by komunikaci se zakaznikem a vSechny komunikacni kanaly by sdruzil na jedno misto tak, aby
to bylo pro operatora jednoduché a prehledné.

Zaroven bylo vSem v Notinu sympatické, Ze Daktela je také ceska firma. Komunikacni aplikace
Daktela byla nakonec vybrana jako nejvhodnéjsi systém, ktery splfioval veSkeré naroky
a pozadavky spole¢nosti Notino.

Jak kazdym rokem Notino rostlo, pozadavky na zakaznicky servis se ménily. Vzdy ve spolupraci
s Daktelou nasli zpUsob, jak systém upravit, tak aby mohli zkouset nové projekty a zlepSovat
komunikaci se zakazniky. Kdyz potfebovali software Daktela personalizovat, v Daktela jim vysli
vstfic a vzdy se naslo spolecné fesSeni. Daktela tak rostla spolecné s Notinem.

NOTINO

@ 27 zemi
O spole¢nosti Notino 3 2500 zaméstnanci
Cesta spole¢nosti NOTINO zacala v roce 2004 v Ceské fi fgk';‘;';‘l,’l?g spokojenych
republice. Za 18 let plsobeni se NOTINO stalo jednim
Z nejvétsich internetovych obchodu s parfémy a kos- . 100000 unikatnich
19 produktt od 2500 znaéek

metikou v Evropé. Zdkaznik a excelentni zdkaznickd
podpora pro NOTINO od zacdtku byla a vzdy bude 5 Odbavise az 180 tisic
na prvnim misté&. baliku denné

3 o - . a p . V roce 2022 bylo prodano
Diky vlastnim technologiim, perfektne zviadnute logi- 109 milionéi produkt

stice a distribu¢nimu centru je objedndvka primérné a doruteno 16 miliond balitk

uz do dvou hodin na cesté k zdkaznikovi. V kontaktnim centru hovoFi
19 jazyky a pracuji 7 dni v tydnu
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Pred implementaci Daktely
W pouzivani vice feSeni od rtznych spole¢nosti
W nejednotnd, neprehledna komunikace v ramci firmy i s klienty

Vyzvy

expanze do zahranici automatizace
@ a multijazycné U provozu

prostredi kontaktniho centra

Krvti vi zajisSténi bezproblémo-

— poxry '_wcve ) vého nakupu a rychla
_Iﬁ komunikac€nich E <

Kanalil 5o odezva na poZadavky

zakazniku

.. S rdstem poctu nasich zdkaznikt a nutnosti budovat efektivnéjsi komunikaci ndm
uZ vice neZ 15 let pomdhd Daktela. Jeji vyvojové oddéleni vZdy vyslo vstric viem poZadavkim
pro zlepSeni naseho zdkaznického servisu. Postupnou centralizaci a integraci vice
komunikacnich kandld ndm umoZnila resit poZadavky klient( prehledné a hlavné efektivné.
Hovory, e-maily, webchaty a Facebook uzZ nepredstavuji hlavu plnou problémd, ale naopak
radost z dobre obslouZenych zdkaznikd. A to nejen v Cechdch a na Slovensku, ale Notino diky
Daktele dokdZe obslouZit klienty ve vice neZ 27 zemich. Diky prehlednému reSeni call centra
mdme vsechny komunikacni platformy pohromadé a mdme tak pod dohledem celkovou
komunikaci se zakaznikem.

Notino

Moduly

Tiketovaci systém E‘@ CRM I|II||||I|||II| Hlasové sluzby
[ 1 webchat E’ SMS chat @ Zahranicni Cisla

@ Facebook Messenger



Tiketovaci systém

Ten umoznuje Notinu spravovat pfehledné a jednoduse veSkerou komunikaci se zakazniky
napric vsemi zemémi na jednom misté, a to ze vSech komunikacnich kanald, at se jedna
o emaily, hovory, web chat, kontaktni formulare nebo socialni sité.

Systém automaticky rozdéli komunikaci do jednotlivych front podle e-shopu a zemi. Kazda
komunikace je zaznamenana v jednom prehledném vlaknu komunikace a diky modulu CRM
ma Notino k dispozici veSkerou komunikacni nakupni historii napfic¢ vSemi e-shopy.

Virtudlni ustredna Daktela PBX

Virtualni ustfedna umoznila Notinu zvolit si pro kazdy e-shop vlastni telefonni &islo, pfipadné
vice telefonnich cisel pro jednotlivé e-shopy. Hovory tak m{Ze monitorovat a vyuzivat
prehledné statistiky. Hovory nahrava a na lince si nastavuje pracovni a mimopracovni dobu.

Virtudlni asistentka Tyna

PFi zavolani na zakaznickou linku se s vami spoji virtualni asistentka Tyna, ktera pom(ze

S vyfizenim vaseho poZzadavku a v pripadé potfeby vas prfepoji na operatora. V pripadé
Notina se virtualni asistentka zepta, zda chce zakaznik védét, kde se nachazi jeho objednavka
a zakaznik tak nemusi Cekat na spojeni s operatorem. Pokud se tyka dotaz néceho jiného,
presméruje ho ihned na zivého operatora.

SMS konektor

S pomoci nastroje pro zakaznickou péci tzv. SMS konektorem automaticky odesila SMS zpravy
a Setfi tak ¢as operatort zakaznické linky. SMS konektor vyuziva predevsim k potvrzeni
objednavek nebo k odeslani informaci o expedici zboZi. Pro kazdy trh se odesila SMS zprava

v daném jazyce.

SMS Chat

Daktela SMS Chat je jeden z komunikacnich kanalt Daktely, ktery umoZriuje Notinu komunikaci
se zakazniky pres SMS zpravy a tyto zpravy nasledné sdruzuje do vldken. Vyhodou je jeho
univerzalnost a podpora na vsech mobilnich telefonech.



Web Chat

Daktela Web Chat slouZi jako nastroj pro rychlou komunikaci. Diky integraci tohoto nastroje
do Daktely ma Notino pfehled nad vyrizenymi web chaty a rychle je spoji se zakaznikem

a jeho objednavkou. Kdy? je takto zakaznikem osloveno, vidi jeho aktualni pozici na webu,
tedy to, co si pravé prohlizi, a mUZe tak Iépe reagovat na jeho dotazy nebo mu pomoci

s vybérem produktu.
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Zahranicni Cisla

Zahranicni pfichozi ¢isla poskytuji Notinu okamZitou prezenci a dovolatelnost e-shopu

v zahranici a umoznuje tak expanzi do novych oblasti s minimalnimi naklady a investicemi.
Z3kaznici v zahranici volaji za mistni poplatky na zahranicni ¢islo Notina a tyto hovory jsou
nasledné smérovany zdarma na Ustfednu.

.. ~Hardwarovd ustredna instalovand v gardZi a agenti vyrizujici poZadavky klientd
v nékolika samostatnych aplikacich. Ano, i to byla realita zdkaznické podpory v minulosti.
Také diky spoluprdci s Notinem se Daktela vyvinula do prehledného webového rozhrani,
které nyni nabizi moZnosti omnichannel feseni. Spolupracujeme s Notinem od zacdtku
a jsme pysni na to, Ze i diky ndm se mohla spolecnost Notino dynamicky rozvijet. S rostoucim
zdkaznickym servisem tak mohli vyrazné rozsirit také pocet svych klientd.”

Lukas Klacik, Daktela




Pfinosy
@ Diky propracovanému trasovani uZivatel( a reportl maji team leadefi
Notina prehled o vSech aktivitach a diky tomu mohou efektivné

planovat kapacity teamu tak, aby mohli odbavovat poZadavky
zakaznikd v co nejkratSim case. DalSimi ddleZitymi prinosy jsou:

W sjednoceni veskeré komunikace do jednoho pfehledného systému

W prehledné a efektivni FeSeni zakaznickych poZadavk(

W omnichannel feSeni, které umozZnuje obsluhovat zakazniky a fesit jejich
pozadavky vSemi dostupnymi komunikacnimi kanaly

W zjedné kancelare spravuji e-shopy v desitkach zemi a mohou expandovat dale

Daktela neustale prichazi s novymi funkcemi a sluzbami.
Prizplisobuje se Notinu a roste s nim.

Jaké jsou dalsi plany? Napfiklad vyuziti voicebotU

Notino vyuZiva vyhod novych nastroji umélé inteligence pro zpracovani hlasové
komunikace a do budoucna planuje dalSi investice do rozSifeni automatizace provozu.

Implementaci virtualniho agenta se prakticky ihned sniZi financni i personalni naklady

na zakaznickou podporu a zaroven se razantné zvySuje konverze objednavek. Dalsi vyhodou je
zvySeni dostupnosti a dovolatelnosti kontaktniho centra, virtualni asistenti totiz funguiji v rezimu
24[7 a bez problém0 zvladaji i Spicky, protoze stihaji vice paralelnich hovortd soucasné. To vse
vede ve vysledku k rychlejSimu odbaveni poZadavkU zakaznikd a tedy k jejich vy3si spokojenosti.
Virtualni agenti vyfizuji béZné, casto se opakujici, dotazy a poZadavky misto operator(
a operatorek diky technologii rozpoznavani rec¢i a umélé inteligenci. Virtualni asistent dokaze
porozumét lidskému hlasu a reagovat na n€j podle pfipraveného scénare.

Virtualni agent umi také rychle a spolehlivé pomoci napriklad s vybérem vhodného produktu
nebo sluzby, dokaZe poradit nebo doporucit dalsi postup Ci feSeni pripadného problému, tfeba
pri reklamaci. Pfitom je vZdy vstficny, ochotny a pratelsky a to 24 hodin denng, 365 dni v roce.

Automatizace rutinni komunikace s umélou inteligenci vZdy ulehdi praci tymu
zakaznické péce, ktery se mlze soustredit vice na zalezitosti, kdy je potfeba vétsi mira
empatie nebo osobni konzultace.

Mdte zdjem () +420226 211 245

o podobné X daktela@daktela.com
reseni? @ www.daktela.com




