STUDIU DE CAZ

Construirea asistentei pentru
clienti si unificarea solicitarilor
clientilor NOTINO



Compania Notino si-a construit pozitia dominanta pe piata nu doar prin politica
de preturi, ci mai ales prin orientarea catre clienti. Unde s-ar fi pozitionat Notino
astazi fara asistenta pentru clienti de calitate? Nu vom stii niciodata...

Daktela x Notino

Colaborarea cu Daktela a inceput Tn urma cu mai bine de 15 ani. Echipa Notino planuia
sa se extinda pe alte piete, asa ca era in cautarea unui sistem all-in-one care sa-i ajute sa-si
extinda activitatea. Cauta un partener de afacerirelevant si o solutie care saindeplineasca toate
cerintele, sa simplifice comunicarea cu clientul si sa reuneasca toate canalele de comunicare
intr-o singura aplicatie.

Aplicatia de comunicare Daktela a fost aleasa in cele din urma drept cel mai potrivit sistem
care a indeplinit toate cerintele!

Pe masura ce business-ul Notino a crescut in fiecare an, cerintele privind Customer Care s-au
schimbat. impreund cu Daktela acestia au gasit intotdeauna o modalitate de a imbunatati
sistemul, astfel incat sa activeze proiecte noi si sa imbunadtateasca comunicarea cu clientii.
Echipa noastra le-a oferim 24/7 suport si solutii de adaptare la nevoile lor de business.
Intotdeauna am gasit impreund solutia perfectd! Astfel Daktela si Notino au crescut in paralel.

NOTINO

@ 27 de tari
Despre Notino & 2500 de angajati

20 de milioane de
a3

Caldatoria companiei Notino a inceput Th 2004 in | ae ] o
clienti multumiti

Cehia. In 18 ani de functionare, compania a devenit

unul dintre cele mai mari magazine online de cosmetice 4 100.000 de produse unice
. < - A 9 de la 2.500 de marci

din Europa. Aceasta pozitionare s-a datorat intr-o

mare parte si asistentei excelente pentru clienti, care (5 Zilnicsunt manipulate

pentru Notino a fost si va fi intotdeauna pe primul loc. pana la 180.000 de colete

in 2022 au fost vandute 109

Datoritd tehnologiilor proprii ntrului logistico
atorita tehnologiilor proprii, a centrului de logistica ThEn ot e ol o

si distributiei perfect organizatd, comanda ajunge la livrate 16 milioane de pachete
client in medie de doud ore. Departamentul de Contact
[5 Center comunica in 19 limbi

si functioneaza 7/7 zile



Inainte de a implementa Daktela
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.. ,0datd cu cresterea numdrului de clienti si nevoia de a construi o comunicare
mai eficientd, de mai bine de 15 ani am avut nevoie de expertiza lor si am solicitat suportul
Daktela. Departamentul de dezvoltare Daktela a rdspuns intotdeauna tuturor solicitdrilor
de imbunadatdtire a serviciilor noastre pentru clienti. Prin centralizarea si integrarea treptatd
a mai multor canale de comunicare, ne-am permis sa rezolvam cerintele clientilor in mod
eficient. Apelurile, e-mailurile, webchaturile si activitatea de pe Facebook nu mai rezultd
in solicitdri nerezolvate la timp. Acum reusim cu brio sd oferim un Customer Care baza pe
nevoile clientilor si cerintelor lor. Datoritd Daktela Notino are un Customer Service profesionist
in peste 27 de tari. Solutia de Call & Contact Center omnichannel aduce toate platformele de
comunicare intr-un singur lor si eficientizeazd toate procesele.”
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Ticketing

Acest modul permite echipei Notin sa gestioneze in simplu si eficient toata comunicarea cu
clientii din toate tarile, intr-un singur loc. Indiferent de canalul de comunicare: e-mailuri, apeluri,
web chat, formulare de contact sau retele sociale.

Sistemul imparte automat comunicarea in cozi individuale in functie de magazinele online si
locatie. Fiecare comunicare este inregistrata, iar datorita modulului CRM Notino are la dispozitie
tot istoricul clientilor din toate magazinele online.

Centrala virtualda Daktela PBX

Centrala virtuala a permis companiei Notino sa aleaga propriul numar de telefon pentru
fiecare ecommerce sau mai multe numere de telefon pentru magazinele individuale. Compania
monitorizeaza apelurile, foloseste statistici exacte, inregistreaza apelurile si stabileste orele de
lucru pentru fiecare queue.

Asistent virtual Tyna

Cand clientii apeleaza linia Notino sunt intampinati de un asistent virtual, Tyna, care le ofera
suport pentru orice solicitare si, daca este necesar, Ti conecteaza la un operator. In cazul Notino,
asistentul virtual intreaba daca clientul doreste sa stie unde se afla comanda sa, astfel incat
clientul sa nu fie nevoit sa astepte pana la conectarea cu un operator. Daca intrebarea vizeaza
alt subiect, clientul este directionat imediat catre unul dintre operatori.

Conector SMS

Cu ajutorul conectorului SMS Notino trimite automat mesaje clientilor si astfel economiseste
timpul valoros al operatorilor. Conectorul SMS este folosit in principal pentru a confirma
comenzile sau pentru a trimite informatii despre expedierea marfurilor.

SMS Chat

Daktela SMS Chat este unul dintre canalele de comunicare Daktela care permit companiei sa
comunice cu clientii prin mesaje SMS. Avantajul este compatibilitatea si suportul oferit pe toate
telefoanele mobile.



Web Chat

Daktela Web Chat serveste ca instrument de comunicare rapida. Datorita integrarii acestui
instrumentin Daktela, Notino are oimagine de ansamblu asupra Web Chat-urilor sile conecteaza
rapid cu clientul si comanda acestuia. Web Chat-ul are la baza informatii despre clienti si astfel
ofera cu usurinta raspunsuri personalizate si solutionari la intrebari.

Numerele internationale

Numerele internationale ofera o prezenta imediata a magazinului online si posibilitatea de
apelare de catre clienti, indiferent de tara si locatie. Permite extinderea business-ului cu costuri
si investitii minime. Clientii apeleaza la numarul dedicat tarii lor, fiind apoi directionati gratuit
catre centrala.

.. ,O centrald hardware instalata intr-un garaj si agenti care gestioneazd cererile
clientilor in mai multe aplicatii separate. Acesta a fost scenariul din trecut al companiei
noastre. De asemenea, datoritd colabordrii cu Notino, software-ul Daktela s-a dezvoltat
intr-o interfatd web care oferd acum solutii omnichannel. Suntem parteneri cu Notino incd
de la inceput si suntem mandri cd s-au dezvoltat dinamic datoritd noud. Odatd cu cresterea
serviciilor pentru clienti, au reusit sa-si extindd semnificativ si numadrul acestora.”

Lukas Klacik, Daktela




Beneficii
@ Datorita rapoartelor complete ale utilizatorilor, managementul
Notino are o imagine de ansamblu asupra tuturor activitatilor si,

datorita acesteia, planifica eficient capacitatile echipei. Alte beneficii
importante sunt:

W unificarea tuturor comunicarii cu clientii
W solutie eficienta pentru activitatea zilnica a echipei

W o solutie omnichannel care permite rezolvarea cerintelor clientilor indiferent de
canalul de comunicare ales

W administrarea magazinelor online in zeci de tari dintr-un singur birou
W Extinderea continua

Daktela vine in mod constant cu noi functionalitati si servicii.
Se adapteaza nevoilor de business Notino si creste odata cu ei.

Care sunt planurile de viitor?

Notino profita de noile instrumente de inteligenta artificiala pentru procesarea
comunicatiilor prin voice si planifica investitii suplimentare in viitor pentru a extinde
automatizarea operatiunilor.

Prin implementarea unui agent virtual, costurile financiare si de personal ale suportului pentru
clienti sunt reduse considerabil, iar in acelasi timp conversia comenzilor creste exponential.
Un alt avantaj este disponibilitatea Contact Centerului, deoarece asistentii virtuali lucreaza
247 si gestioneaza orele de varf fara probleme. Toate acestea conduc la o procesare mai
rapida a cererilor clientilor si, astfel, la o satisfactie a clientilor imbunatatita.

Agentiivirtuali gestioneaza intrebari si solicitariin locul operatorilor, adesea repetitive, datorita
tehnologiei Al Asistentul virtual intelege vocea umana si raspunde conform unui scenariu
pregatit.

In plus, un agent virtual oferd clientilor indrumare citre produs sau serviciu potrivit sau
recomanda solutionare pentru o posibila problema. Un avantaj este faptul ca agentul virtuas
este intotdeauna de prietenos, cu o disponibilitate 24/7/365.

Automatizarea comunicarii de rutina cu inteligenta artificiala usureaza intotdeauna munca
echipei de Customer Care, care se concentreaza mai mult pe problemele complexe, cu un grad
mai mare de empatie.
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