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Viac klientov a viac produktov nemusi znamenat zhorSenie starostlivosti o zakaznikov,
ak pouzivate moderné multikanalové komunikacné rieSenia.

Vyzvy

Hlavnym dévodom implementacie omnichannel rieSenia spolocnosti Daktel bola potreba
komplexného rieSenia pre riadenie zakaznickej podpory, ktoré zjednodusuje a zefektiviuje
komunikaciu a zefektiviiuje ¢innost kontaktného centra.

Poziadavky na SW

zjednotenie vSetkej komunikacie do jedného systému

Siroka skala funkcii

moznost'komunikovat'so zakaznikmi
prostrednictvom réznych kanalov

zber udajov na zlepSenie starostlivosti o zakaznikov
automatizacia firemnych procesov
moznost integracie dalSich firemnych aplikacii

podpora pre vykazovanie a Statistiky

MUZIKER

Predstavenie spolocnosti Muziker

@ Zakaznici
- Zo Slovenska sa rychlo rozsirila do celej Eurdpy z 31 krajin
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Spolocnost Muziker predtym pouZivala na svoju pracu systém, ktory ju zasadne obmedzoval.

u neefektivha  w nejasna u Casté @ nepouzivané w nedostatok
a roztriestena komunikacia vypadky komunikacné funkcii
PG so zakaznikmi systému kanal vV systéme
kontaktného y J i
centra

To vSetko malo vplyv na kvalitu zakaznickej podpory. Vianocna sezéna v roku 2019, pocas
ktorej spolo¢nost Muziker Celila obrovskému naporu objednavok a poZiadaviek zakaznikov,

ich presvedcila, Ze zmena stratégie je nevyhnutna, a preto sa rozhodli zaviest systém Daktela
v roku 2020.

~KedZe nds e-shop rychlo rdstol, uvedomili sme si, Ze potrebujeme mat tplnu
kontrolu nad nasou komunikdciou, a to dokdZe len softvér Daktela. Predtym vznikalo
mnoho chyb v komunikdcii, napriklad z dévodu neprepojenosti jednotlivych systémov,
ale to sa teraz vdaka spolocnosti Daktela uplne vyrieSilo. Pocas vianocného ndkupného
zhonu v roku 2019 sme si overili, Ze optimalizovat zdkaznicku podporu aZ vtedy, ked'ju
uZ potrebujete, je, Zial, neskoro. Daktela je pre nds teraz velmi dbleZitym a flexibilnym
partnerom, bez ktorého si starostlivost o zakaznikov uZ vébec nevieme predstavit.”

Peter Minich, CXO spoloc¢nosti Muziker

Implementdcia Daktela

Implementacia systému Daktela prebiehala v niekolkych fazach,
postupne v jednotlivych krajinach. Zakladom bola integracia
e-mailovej komunikacie s telefonickymi hovormi a import
kontaktov spolo¢nosti Muziker do systému Daktela CRM.
Spolo¢nost Muziker asom rozSirila aplikaciu o dalSie moduly

a zjednotila vSetku komunikaciu z telefonickych hovorov,
e-mailov, SMS sprav, webovych chatov a socialnych sieti do
jedného prehladného systému.

Moduly
I|III|||I|||II| Hlas vratane nahravania : zK;I\I/(SIL:c’Im na tladidlo
E E-mailova schranka/ E
=% Helpdesk =] sMS Connect
8
E Webchat Mn  Pokrocila analyza
@J Facebook Messenger % Nastenné dosky
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~Daktela je pre nds univerzalnym rieSenim zakaznickej podpory. Ocefiujeme
najmd to, Ze pokryva prakticky vsetky mozné komunikacné kandly, ktorymi s nami zakaznik
komunikuje - od prvotného dopytu, cez rieSenie objedndvky aZ po pripadné reklamdacie.”

Peter Minich, CXO spoloc¢nosti Muziker

V spolocnosti Muziker im aplikacia Daktela poskytla prehlad o slabych miestach
v prevadzke kontaktného centra, o ¢innostiach jednotlivych agentov a umoznila im
prijat opatrenia na zlepSenie celkovej komunikacie.

ZniZenie poctu Zvysila sa Urychlit'rieSenie ZvySena

nevyrieSenych dostupnost’ prichadzajucich uspesnost’

poZiadaviek pracovnikov hovorov. volani.

zakaznikov. zakaznickej podpory.

Skratenie Optimalizovat’ Optimalizovat’ Optimalizovat’

c¢akacich lehot trvanie hovoru kapacitu pocet

na odpovede a kvalitu a pracovné ¢innosti  agentov pocas

zakaznikov. komunikacie. zamestnancov. najvytazenejSich
hodin.
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o Moznost vliastnej starostlivosti
O

n Pocas implementacie spolocnost Muziker vybrala klucovych uZivatelov,
| | ktori po zaskoleni ziskali administratorsky pristup na spravu aplikacie
Daktela. To umoznuje zamestnancom spolo¢nosti Muziker rychlejsSie
implementovat nové funkcie a zmeny, Ciastocne riadit prispésobenie
aplikacie Daktela, samozrejme, v spolupraci so Specialistami spolo¢nosti
Daktela, o prinasa Usporu zamestnancov a ¢asu.

Daktela CRM

Systém automaticky uklada historiu komunikacie vo vSetkych dostupnych
kanaloch pre kazdy kontakt a spolo¢nost, vratane listkov asistencnej sluzby.
Ked pride poziadavka, agent ma vdaka automatickému otvoreniu zakaznickej
karty okamzité informacie o zakaznikovi a méze ju lepSie a rychlejSie vyriesit.

|
0
x
K

CRM je neoddelitelnou sucastou platformy Daktela, je to optimalizovany
systém na zhromaZzdovanie, triedenie a spracovanie udajov o zakaznikoch,
najma kontaktov na zakaznikov.

v e

Muziker rozsiruje vyuziti platformy Daktela

~1ento rok zaciname v nasej spolocnosti rozsirovat pouZivanie platformy Daktela
aj mimo komunikdcie so zdkaznikmi. Napriklad nase ndkupné oddelenie bude teraz v ramci
spolocnosti Daktela zabezpecovat aj komunikdciu s doddvatelmi.

Zamestnanci tohto oddelenia komunikuju s pribliZzne 1 600 doddvatelmi z mnohych krajin.
VyuZitie modulu CRM sa priamo ponukalo a je praktické mat oddelené databdzy kontaktov
a firiem z databdzy zakaznikov, systému predaja listkov a telefonnej ustredne, ¢o povedie

k rychlej, flexibilnej a transparentnej komunikdcii.”

Peter Minich, CXO v spolocnosti Muziker
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Daktela Helpdesk

Daktela Helpdesk je integrovany s internym CRM a umoZnuje prehladné
spracovanie poziadaviek zakaznikov a internych uloh spolocnosti. Inteligentne
spracovava nové poziadavky a usporaduva ich v prehladnej histérii komuni-
kacie s kazdym zakaznikom.

Nové prichadzajuce tikety asistencnej sluzby maju jasne definované terminy
SLA pre Cas odozvy a terminy spracovania tiketov, ktoré musia agenti dodrzat.

Komplexné reportovanie a Business Intelligence

rl r.'
% Neoddelitelnou sucastou rieSenia su jednotné reporty a Statistiky

v readlnom case (napriec vsetkymi komunikacnymi kanalmi), ktoré ponukaju
desiatky najcastejSie pouzivanych reportov. To vam umozni priebezne
monitorovat slabé miesta v ¢innosti kontaktného centra a prijimat priebezné
opatrenia na zlepSenie komunikacie. Nastenka potom umoznuje sledovat
online aktualny stav prihlasenych operatorov, ako aj stavy front vratane
prebiehajucich ¢innosti.

Muziker v zahranici

Spolo¢nost Muziker vyuZziva virtualnu ustrednu a systém predaja listkov

aj mimo Slovenska. Z jednej kancelarie spravuje e-shopy v desiatkach
krajin. Aplikacia Daktela vam umoZnuje zistit, ako si vedu jednotlivé krajiny,
timy alebo jednotlivi operatori.

Pldny do buducnosti

LV uplynulom roku nam spolocnost Daktela nastavila systém tak, aby ndm pomohol
dosiahnut nase ciele, a v sucasnosti pracujeme najmd na zlepsSeni telefonickej komunikdcie
a pribliZeni sa k zdkaznikovi. KedZe obsluhujeme zdkaznikov z celej Eurdpy
a komunikujeme s nimi v ich jazyku, nasou vyzvou a cielom je byt nielen o najpohodinejsi,
ale aj o najefektivnejsi a zdaroveri poskytovat nasim zakaznikom co najlepsie sluzby. Vieme,
Ze zdkaznici Coraz viac uprednostriuju moderné komunikacné kandly, preto rozsirujeme
spbsoby, akymi nds méZu kontaktovat. Tento rok chceme rozsirit chatovd komunikdciu
o aplikdacie WhatsApp, Viber, spravy na Instagrame a spravy Google.”

Peter Madar, manaZér zakaznickej podpory spolo¢nosti Muziker
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