Clovék
v tisni

B daktela Case study

Objedinjena briga o donatorima

U najvecoj neprofitnoj organizaciji u centralnoj Evropi
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2 o organizaciji Clovék v tisni

Clovék v tisni je nevladina neprofitna organizacija

koja je za 30 godina svog postojanja postala kljucni akter

u humanitarnoj pomodi. Sa ogromnom donatorskom bazom,
stavljaju naglasak na visoko personalizovanu i osetljivu komunikaciju.

Q 200,000+ donatora

55,000+ redovnih donatora

Izazovi: Fragmentiranost i informaciono slepilo

Pre uvodenja Daktele, odeljenje za brigu o donatorima suocavalo se sa sledecim problemimai:
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Neujednacena Rucni Nula podataka Odsustvo
komunikacija haos iz poziva izveStavanja

E-poruke u Outlook-u Oznacavanje tema Pozivi su se preusmeravali Nedostajao je

bile su podeljene u i odgovornih osoba na mobilne telefone, nije sveobuhvatan uvid u
mnostvo sanducica obavljalo se ru¢no postojao pregled o broju, potrebe donatora i

koji su se morali ru¢no pomocu oznaka. trajanju ni temama. trendove u komunikaciji.
proveravati.

ReSenje: Svi kanali pod jednim krovom

Od implementacije, sve e-poruke, pozivi i SMS poruke objedinjeni su u jednom interfejsu.
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Sistem za tikete Kontekst 360° Automatizacija
Jednostavno oznacavanje Mogucnost spajanja e-poruka Korisc¢enje Sablona za Cesta
tema i raspolozenja i poziva u jednu konverzaciju pitanja i automatski snimci
poruka (sentimenta) za celovit pregled poziva
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Rezultati koji govore sami za sebe
(Period 1. 9. - 12. 12. 2025))

Ukupan broj Kreirani RaspoloZenje
aktivnosti tiketi komunikacije

17942 3267 2006

obradenih tiketa poruka sa
interakcijo pozitivnim
raspolozenjem

- Funkcije koje Stede vreme

Dodeljivanje uloga:

Jasna odgovornost za konkretne tikete jednim klikom.

Prosecno trajanje
poziva

2:59

minuta

Lk Analiza raspolozZenja:

— Pracenje ukupnog raspoloZenja poruka za osetljivije reakcije.
SMS iz Daktele:

&9

Direktna komunikacija iz jednog interfejsa

Statistike:

31

Integracija CRM-a

pretrazivanja.

Objedinjavanje pozivhog centra

Mogucnost predvidanja opterecenosti i pojac¢avanja kapaciteta u sezoni.

Sta dalje? Pravac ka punoj automatizaciji

Broj
poziva

930

(Spic
u septembru:
335 poziva)

Povezivanje Daktele sa bazom podataka Business Central za trenutni uvid o donatoru bez ru¢nog

Prelazak svih agenata u jedan sistem radi eliminisanja nepotrebbnog prebacivanja izmedu

aplikacija.

('ﬁ Krizno upravljanje

Koris¢enje Daktele kao klju¢nog alata za upravljanje SOS situacijoma i naglim porastom upita.
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