PRIPADOVA STUDIA

Vybudovanie zakaznickej
podpory a zjednotenie
poziadaviek zakaznikov NOTINO



Spolocnost Notino si vybudovala svoje dominantné miesto na trhu nielen svojou
cenovou politikou, ale predovSetkym orientaciou na zakaznika. Kde by bola
spolocnost Notino dnes nebyt kvalitnej zakaznickej podpory?

Spolupradca

Spolupraca s Daktelou zacala uz pred viac ako 15 rokmi. V Notine planovali expanziu
na dalSie trhy, preto hladali systém, ktory by im s rozSirovanim do zahranicia pomohol.
Hladali solidneho obchodného partnera a systém, ktory by vyhovoval vSetkym poziadavkam
a zjednodusil by komunikaciu so zakaznikom a vSetky komunikacné kanaly by zdruzil na jedno
miesto tak, aby to bolo pre operatora jednoduché a prehladné.

Zaroven bolo vSetkym v Notine sympaticke, ze Daktela je aj Ceska firma. Komunikacna
aplikacia Daktela bola nakoniec vybrana ako najvhodnejsi systém, ktory splnal vSetky naroky
a poziadavky spolo¢nosti Notino.

Ako kazdy rok Notino rastlo, poZiadavky na zakaznicky servis sa menili. VZdy v spolupraci
s Daktelou nasli spdsob, ako systém upravit, tak aby mohli skusat nové projekty a zlepSovat
komunikaciu so zakaznikmi. Ked potrebovali softvér Daktela personalizovat, v Daktela im vysli
v Ustrety a vzdy sa naslo spolocné rieSenie. Daktela tak rastla spolocne s Notinom.
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Pred implementdciou Daktely
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poZiadavky zakaznikov

. . .S rastom poctu nasich zakaznikov a nutnostou budovat efektivnejsSiu komunikaciu
ndm uZ viac ako 15 rokov pomdha Daktela. Jej vyvojové oddelenie vZdy vyslo v ustrety
vSetkym poZiadavkdm na zlepSenie nasho zakaznickeho servisu. Postupnou centralizaciou
a integrdciou viacerych komunikacnych kandlov nam umoZznila riesit poZiadavky klientov
prehladne a hlavne efektivne. Hovory, e-maily, webchaty a Facebook uZ nepredstavuju hlavu
plnu problémov, ale naopak radost z dobre obsliZenych zdkaznikov. A to nielen v Cechdch
a na Slovensku, ale Notino vdaka Daktela dokdZe obsluZit klientov vo viac ako 27 krajindch.
Vdaka prehladnému rieseniu call centra mdme vsetky komunikacné platformy pohromade
a mame tak pod dohladom celkoviu komunikdciu so zakaznikom.”
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Tiketovaci systém

Ten umoznuje Notinu spravovat prehladne a jednoducho vSetku komunikaciu so zakaznikmi
naprie€ vSetkymi krajinami na jednom mieste, a to zo vSetkych komunikacnych kanalov, ¢i uz ide
o emaily, hovory, web chat, kontaktné formulare alebo socialne siete.

Systém automaticky rozdeli komunikaciu do jednotlivych front podla e-shopov a krajin. Kazda
komunikacia je zaznamenana v jednom prehladnom vlakne komunikacie a vdaka modulu CRM
ma Notino k dispozicii vSetku komunikacnu nakupnu historiu napriec vSetkymi e-shopmi.

Virtudlna ustredna Daktela PBX

Virtualna Ustredna umoznila Notinu zvolit si pre kazdy e-shop vlastné telefénne cislo, pripadne
viacero telefénnych cisel pre jednotlivé e-shopy. Hovory tak mdZe monitorovat a vyuZivat
prehladné Statistiky. Hovory nahrava a na linke si nastavuje pracovnu a mimopracovnu dobu.

Virtudlna asistentka Tyna

Pri zavolani na zdkaznicku linku sa s vami spoji virtudlna asistentka Tyna, ktora pomdze
s vybavenim vasej poZiadavky a v pripade potreby vas prepoji na operatora. V pripade Notina sa
virtualna asistentka spyta, Ci chce zakaznik vediet, kde sa nachadza jeho objednavka a zakaznik
tak nemusi cakat na spojenie s operatorom. Pokial sa tyka otazka nieCoho iného, presmeruje ho
ihned na Zivého operatora.

SMS konektor

S pomocou nastroja pre zakaznicku starostlivost tzv. SMS konektorom automaticky odosiela
SMS spravy a Setri tak Cas operatorov zakaznickej linky. SMS konektor vyuZiva predovsetkym
na potvrdenie objednavok alebo na odoslanie informacii o expedicii tovaru. Pre kazdy trh sa
odosiela SMS sprava v danom jazyku.

SMS Chat

Daktela SMS Chat je jedenzkomunikacnych kanalov Daktely, ktory umozZnuje Notinu komunikaciu
so zakaznikmi cez SMS spravy a tieto spravy nasledne zdruZuje do vlakien. Vyhodou je jeho
univerzalnost a podpora na vsetkych mobilnych telefénoch.



Web Chat

Daktela Web Chat slizZi ako nastroj pre rychlu komunikaciu. Vdaka integracii tohto nastroja do
Daktely ma Notino prehlad nad vybavenymi web chatmi a rychlo ich spoji so zakaznikom a jeho
objednavkou. Ked je takto zakaznikom oslovené, vidi jeho aktualnu poziciu na webe, teda to,
Co si prave prezera, a mozZe tak lepsie reagovat na jeho otazky alebo mu poméct s vyberom
produktu.

Zahranic¢ne cCisla

Zahrani¢né prichadzajuce cisla poskytuju Notinu okamZitu prezenciu a dovolatelhost e-shopu
v zahranici a umoznuje tak expanziu do novych oblasti s minimalnymi nakladmi a investiciami.
Z3kaznici v zahranidi volaju za miestne poplatky na zahrani¢né Cislo Notina a tieto hovory su
nasledne smerované zadarmo na uUstrednu.

.. ~Hardwarovad dustredria instalovand v gardZi a agenti vybavujuci poZiadavky
klientov v niekolkych samostatnych aplikdcidch. Ano, aj to bola realita zdkaznickej podpory
v minulosti. Aj vdaka spoluprdci s Notinom sa Daktela vyvinula do prehladného webového
rozhrania, ktoré teraz ponuka moznosti omnichannel riesenia. Spolupracujeme s Notinom
od zaciatku a sme pysni na to, Ze aj vdaka nam sa mohla spolocnost Notino dynamicky
rozvijat. S rastucim zdkaznickym servisom tak mohli vyrazne rozsirit aj pocet svojich klientov.”

Lukas Klacik, Daktela




Prinosy

@ Vdaka prepracovanému trasovaniu uZivatelov a reportov maju
team lidri Notina prehlad o vSetkych aktivitdch a vdaka tomu mézu
efektivne planovat kapacity timov tak, aby mohli odbavovat poZiadavky
zékaznikov v ¢o najkratsom ¢ase. Dal3imi déleZitymi prinosmi su:

W zjednotenie vSetkej komunikacie do jedného prehladného systému

prehladné a efektivne rieSenie zakaznickych poZiadaviek

W omnichannel rieSenie, ktoré umoznuje obsluhovat zakaznikov a riesit ich poZiadavky
vSetkymi dostupnymi komunikacnymi kanalmi

W zjednej kanceldrie spravuju e-shopy v desiatkach krajin a méZu expandovat dalej

Daktela neustale prichadza s novymi funkciami a sluzbami.
Prispdsobuje sa Notinu a rastie s nim.

Aké su dalSie plany? Napriklad vyuzitie voicebotov

Notino vyuZiva vyhody novych nastrojov umelej inteligencie na spracovanie hlasovej
komunikacie a do buducnosti planuje dalSie investicie do rozSirenia automatizacie
prevadzky.

Implementaciou virtualneho agenta sa prakticky ihned zniZia financné aj personalne
naklady na zakaznicku podporu a zaroven sa razantne zvy3Suje konverzia objednavok. DalSou
vyhodou je zvySenie dostupnosti a dovolatelhosti kontaktného centra, virtualni asistenti totiz
funguja v rezime 24/7 a bez problémov zvladaju aj Spicky, pretoZe stihaju viac paralelnych
hovorov sucasne. To vSetko vedie vo vysledku k rychlejSiemu odbaveniu poZiadaviek zakaznikov
a teda k ich vyS3Sej spokojnosti.

Virtualni agenti vybavuju beZné, casto sa opakujuce, otazky a pozZiadavky namiesto
operatorov a operatoriek vdaka technolégii rozpoznavania reci a umelej inteligencii. Virtualny
asistent dokaze porozumiet ludskému hlasu a reagovat narnho podla pripraveného scenara.

Virtualny agent vie tieZ rychlo a spolahlivo pomdctnapriklad s vyberom vhodného produktu
alebo sluzby, dokaze poradit alebo odporucit dalsi postup ¢i rieSenie pripadného problému,
napriklad pri reklamacii. Pritom je vzdy Ustretovy, ochotny a priatelsky a to 24 hodin denne,
365 dni v roku.

Automatizacia rutinnej komunikacie s umelou inteligenciou vidy ulahci pracu timu
zakaznickej starostlivosti, ktory sa méze sustredit viac na zalezZitosti, ked je potrebna vacsia
miera empatie alebo osobnej konzultacie.

Mdte zdujem @ +421220510 420

o podobné XX daktela@daktela.com

rieSenie? @ www.daktela.sk




