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Kihivas

A Daktela omnichannel megoldasanak bevezetését elsésorban az indokolta, hogy olyan atfogo
ugyféltdamogatas-kezelési megoldasra volt szukség, amely egyszer(siti és racionalizalja a
kommunikaciot, valamint hatékonyabba teszi a contact center mikodését.

SW kovetelmények

az 6sszes kommunikacié egységesitése
egyetlen rendszerben

a funkcidk széles skalaja

az ugyfelekkel valé6 kommunikacié lehetésége
kiilonb6z6 csatornakon keresztiil

adatgyijtés az ugyfélkezelés javitasa érdekében

a vallalati folyamatok automatizalasa

mas vallalati alkalmazasok integralasanak lehetdsége

a jelentéstétel és a statisztikak tamogatasa

MUZIKER

A Muziker bevezetése

31 orszagbal
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A Muziker korabban egy olyan rendszert hasznalt a munkajahoz, amely alapvet&en
korlatozta Ugyfélszolgalati tevékenységét.

w hatastalan és  w tisztazatlan w gyakori u kihaszna- W arendszer
széttagolt ugyfélkom- rendszerle- latlan kom- funkciona-
mikoédés munikacié allasok munikaciés litasanak

csatornak hianya

Mindez kihatott az Ugyféltamogatas mindségére. A 2019-es karacsonyi szezon, amelynek soran
a Muziker hatalmas megrendelés- és ugyfélkérés-aradattal szembesult, meggydzte dket arrdl,
hogy a stratégiavaltas elkerulhetetlen. Ekkor dontottek Ugy, hogy 2020-ban bevezetik

a Daktelat.

~Mivel webdruhdzunk gyorsan nétt, rajottiink, hogy teljes mértékben kontroll
alatt kell tartanunk a kommunikdciénkat, és erre csak a Daktela szoftvere volt képes. Ko-
rdbban sok hiba keletkezett a kommunikdcidban, példdaul az egyes rendszerek ésszekap-
csolatlansdga miatt, de ez mostanra a Dakteldnak készénhetben teljesen megoldodott. A
2019-es karacsonyi vasadrldasi roham sordn megbizonyosodtunk arrdl, hogy az tigyfélszolga-
latot akkor optimalizdlni, amikor mdr sziikség van rd, sajnos tul késé. A Daktela most eqy

nagyon fontos és rugalmas partneriink lett, aki nélkil madr egydltaldn nem tudjuk elképzel-
ni az tgyfélszolgdlatot.”

Peter Minich, a Muziker Ugyvezet6 igazgatdja

A Daktela bevezetése

A Daktela bevezetése tobb fazisban, orszagonként tortént.
Az indulasi pontokat az e-mailes kommunikacio integralasa
a telefonhivasokkal, valamint a kapcsolattartasi adatok
importalasa a Daktela CRMrendszerébe jelentette. A Muziker
idével tovabbi modulokkal bdvitette az alkalmazast, és a
telefonhivasokbdl, e-mailekbdl, SMS-tzenetekbdl, webes
csevegésekbdl és a kdzosségi haldzatokbol szarmazé dsszes
kommunikaciét egyetlen atlathatd rendszerben egyesitette.

Modulok
Hang, beleértve Ve
| g To-
| “|"|||II| a hangfelvételt is < Click-To-Call
|E 2 | Email/Helpdesk EE' SMS Connect
[o]
E Webchat % Fejlett analitika

EJJ Facebook Messenger Mn Wallboard
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.A Daktela eqy univerzdlis tigyfélszolgalati megoldds szdmunkra. Ktlénésen
nagyra értékeljik, hogy gyakorlatilag minden lehetséges kommunikdcids csatorndat lefed,
ahol eqy tigyfélnek kbze van hozzank - a kezdeti megkereséstél kezdve a megrendelés
felbontdsadn dt az esetleges panaszokig.”

Peter Minich, a Muziker Ugyvezet6 igazgatdja

A Muzikernél a Daktela alkalmazas attekintést adott a platform m(ikddésének
gyenge pontjairdl, az egyes operatorok tevékenységérdl, és lehetbvé tette szamukra,
hogy intézkedéseket hozzanak az altalanos kommunikacié javitdsa érdekében.

Csokkentette a
fuggodben lévd
ugyfélkérelmek
szamat

Csokkentette az
ugyfélvalaszok
varakozasi
idejét

Novelte az
ugyfélszolgalati
tugynokok
elérhet6ségét

Optimalizalta

a hivas
idotartamat és a
kommunikacio
mindségét

Felgyorsitotta a
bejovo hivasok
megoldasat

Optimalizalta az

operatori kapaci-
tast és a munkate-
vékenységeket

Noévelte

a hivasok
sikerességi
aranyat

Optimalizalta az
operatorok szamat
a legforgalmasabb
6rakban
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o Onkiszolgdld lehetéség
o

n A bevezetés soran a Muziker kivalasztotta a kulcsfelhasznaldkat, akik

a képzés utan adminisztratori hozzaférést kaptak a Daktela alkalmazas
kezeléséhez. Ez lehetdvé teszi a Muziker munkatarsai szamara, hogy
segitsenek az Uj funkcidk és valtozasok gyorsabb bevezetésében azaltal,
hogy kdzremikodnek a Daktela testreszabasaban, természetesen
a Daktela szakembereivel egyuttmUkddve. Ez jelentés megtakaritasokat
is eredményez human erdéforras és id6 tekintetében.

Daktela CRM

A rendszer automatikusan tarolja a kommunikaciés el6zményeket az 6sszes
rendelkezésre allé csatornan minden egyes kapcsolat és vallalat esetében,
beleértve a helpdesk jegyeket is. Amikor egy kérés érkezik, az ugyintézd az
ugyfélkartya automatikus megnyitasanak kdszénhetéen azonnali informaci-
oval rendelkezik az tgyfélrél, igy jobban és gyorsabban tudja megoldani

a feladatokat, problémakat.

|
0
x
<

A CRM a Daktela platform szerves részét képezi. Ez egy optimalizalt rendszer
az ugyféladatok, kilénosen az tgyfélkapcsolatok gyUjtésére, rendezésére és
feldolgozasara.

Muziker rozsiruje vyuziti platformy Daktela

~Ebben az évben elkezdjiik a Daktela platform haszndlatdt vdllalatunkban az
ugyfélkommunikdcion tul is kiterjeszteni. Példdul a beszerzési osztdalyunk mostantol
a beszdllitokkal val6 kommunikdciot is a Dakteldn beliil fogja kezelni.

Ennek az osztdlynak a munkatdrsai szamos orszdg minteqy 1600 beszdllitéjdval kommunikdinak.
A CRM modul haszndlatat kozvetlendil felajanlottuk, és az a gyakorlati lehetéség, hogy az
tgyféladatbdzisbol, a jegyrendszerbdl és a telefonkézpontbdl kiiléndllé kapcsolati és cégadat-
bdzisok dlinak rendelkezésre, gyors, rugalmas és dtldthaté kommunikdciot eredményez.”

Peter Minich, a Muziker Ugyvezet6 igazgatdja
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Daktela Helpdesk

A Daktela Helpdesk integralédik a belsé CRM-hez, és lehetdvé teszi az Ugy-
félkérések és a bels6 vallalati feladatok egyértelmd kezelését. Intelligens
maodon dolgozza fel az Uj kéréseket, és egyértelmi kommunikacios el6zme-
nyekbe rendezi azokat az egyes ugyfelek szamara.

Az Ujonnan beérkezb helpdesk jegyekhez egyértelmien meghatarozott SLA
hatarid6k tartoznak a valaszid6re és a kezelésre vonatkozdan, amelyeket az
operatoroknak be kell tartaniuk.

Atfogo jelentéskészités és lizleti intelligencia

/l/lln Az egységes jelentéskészités és a valds idejl statisztikak (minden kom-

munikaciés csatornan) szerves részét képezik a megoldasnak, amely a
leggyakrabban hasznalt jelentések tucatjait kinalja. Ez lehet6vé teszi, hogy
folyamatosan nyomon kovesse, hol vannak a kapcsolattarté kézpont miko-
désének gyenge pontjai, és |épéseket tehessen a kommunikacié javitasa
érdekében. A Wallboard ezutan lehetdveé teszi a bejelentkezett operatorok
aktualis allapotanak, valamint a varodlistak allapotanak online nyomon kove-
tését, beleértve a folyamatban |év6 tevékenységeket is.

A Muziker kulféldon

A Muziker a virtualis telefonkdzpontot és a jegykezel6 rendszert Szlovakian
kival is hasznalja. Egyetlen irodabdl tucatnyi orszagban kezeli a webaru-
hazakat. A Daktela applikacion keresztul lathatja, hogy az egyes orszagok,
csapatok vagy egyes operatorok hogyan teljesitenek.

Jovobeli tervek

Az elmult eqy évben a Daktela ugy épitette fel a rendszert, hogy az seqitett elérni a
céljainkat. Jelenleg elsésorban a telefonos kommunikdcio javitdsdn és a hitelesebb tgyfélkap-
csolatokon dolgozunk. Mivel iigyfeleink minden eurdpai orszagbdl jelen vannak, és a sajat
nyelviikbn kommunikalunk veliik, a kihivds és a célunk nem csak az, hogy a lehetd legkényel-
mesebb, de a lehetd leghatékonyabb is legyen, mikbzben a legjobb szolgdltatdst nydjtjuk
ugyfeleinknek. Tudjuk, hogy az tigyfelek eqyre inkdabb a modern kommunikdcids csatornakat
részesitik el6nyben, ezért bovitjik a veliink vald kapcsolatfelvétel madjait. Idén a chat-kom-
munikdciot szeretnénk kiterjeszteni a WhatsApp, a Viber, az Instagram-iizenetek és a Google-
-lizenetek korére.”

Peter Madar, a Muziker ugyfélszolgalati vezet6je
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