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Spolecnost DZ DraZice, nejvétsi Cesky vyrobce ohfivaci vody a akumulacnich
nadrZi, zmodernizovala svij systém zakaznické podpory, ktery i nadale pribézné
rozviji. Tento krok je strategickym milnikem firmy v oblasti péce o zakazniky a
obchodni partnery. Firma tak reaguje na zvySujici se naroky na kvalitu, rychlost a
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poradenstvi a servisnich sluZeb pro obchodni partnery i zakazniky.

Moderng&jsi systém zakaznické podpory umoZziiuje centralizovanou spravu vsech
komunikacnich kanall (od telefonatli pres emaily, webové formulare, chaty a SMS azZ po
socidlni sité) a zaroven zajiStuje automatizaci klicovych proces(: to prispiva k vétsi
prehlednosti, rychlejsi reakci na dotazy zakaznik( a k efektivnéjSimu zpracovani jejich
pozadavku. ,V souvislosti s expanzi nasi firmy do jinych odvétvi se pocet poZadavki a jejich
ndrocnost vyznamné zvysily. V roce 2023 jsme proto zahdjili modernizaci celého systému, na
jehoZ rozvoji stdle pribéZné pracujeme,” uvadi Monika Frycova, Feditelka Useku sluZeb
zakazniklim a technické kontroly DZ Drazice, ¢lena skupiny NIBE, a pokracuje: ,Duraz jsme
kladli na komplexnost funkci a jednoduché uZivatelské prostredi, v némz se mohou nasi
proSkoleni zaméstnanci rychle a pfehledné orientovat. Diky tomu mdme vsechny poZadavky
evidované na jednom misté a muZeme sledovat pribéh jejich vyrizovdni. Ndslednd odezva od
zdkaznikG ndm zdroveri poskytuje cennou zpétnou vazbu, kterd ndm pomadhd naddle zlepSovat
nase sluzby i produkty.”

Zpétnou vazbu spolecnost DZ DrazZice ziskava sledovanim spokojenosti svych zakaznikl
prostfednictvim mezinarodné uznavanych ukazatell CSAT (Customer Satisfaction Score)
aNPS (Net Promoter Score). Analyza hodnoceni jejich zakaznické zkuSenosti
(prostrednictvim e-mailového dotazniku po vyrizeni pozadavku) slouZi ke zlepSeni prace
tymu i identifikaci oblasti, kde ma firma prostor pro dalsi rozvoj.,Diky modernizaci
zdkaznické péce se nam dafi zajiStovat vysokou uroveri nasich sluZeb: s vyfizenim svého
poZadavku bylo letos spokojeno 83 % zdkazniku a dosdhli jsme vysokého NPS skére 64 v oblasti
doporuceni nasich vyrobki a sluZeb. To souvisi i s tim, Ze zvldddme zpracovat vétsi pocet
poZadavki: rocné i pres 45 000. 67 % telefonickych hovor(i spojime do 20 vtefin - priimérnd
Cekaci doba na zdkaznické lince se tak zkrdtila o 25 %. Za posledni dva roky navic evidujeme
zkrdceni prvni odpovédi na pisemny poZadavek o 46 %,” dodava Monika Frycova.
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V ramci modernizace péce o zakazniky se spolecnost DZ DraZice zamé¥ila také na zlepSeni
kvality a dostupnosti servisnich sluzeb, které probihaji prostfednictvim Siroké sité jejich
partnerskych firem: cely proces vyrazné urychluje, Ze pracovnici zakaznického centra
dokdZou predat dal poZzadavky od klientl jesté tentyz pracovni den. Primérna doba
realizace servisnich zakazek se nyni pohybuje mezi 4 aZz 7 dny podle typu zafizeni. V
pripadé poruchy klicovych zafizeni béhem topné sezdny byva zasah obvykle realizovan jiz
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technicky tym nebo terénni pracovnici, spolupracujici se smluvnimi servisy.

Zakaznické centrum DZ DraZice:

Web: https://podpora.dzd.cz/
Tel.: 326 370 911
Provozni doba: 8:00 - 17:00 (pondéli - patek)

O spolecnosti DZ Drazice a skupiné NIBE: Spolecnost DZ DraZice, clen skupiny NIBE, je
nejvétsim vyrobcem ohfivaci vody a akumulacnich nddrZi v Ceské republice, ktery své vyrobky
vyvaZi do cca 30 zemi svéta. V Cesku md vice neZ 50% podil na trhu. Historie spolecnosti se pise
jiZ od roku 1900: ohfivace vody pod znackou DraZice zacala vyrabét v roce 1956. V roce 2006
se stala soucdsti svédského koncernu NIBE Industrier AB a vyhradnim dodavatelem produkti
znacky NIBE (napf. tepelnych Cerpadel a rekuperacnich jednotek) do Ceské republiky a na
Slovensko. Aktudlné je jejich nejvétsim prodejcem ve stiedni Evropé. DZ DraZice viastni vyrobni
zdvod s nékolika linkami v DraZicich a LusSténicich nedaleko Bendtek nad Jizerou a plné
automatizovany sklad. Soucdsti jejiho portfolia jsou i klimatizace AIR a AIR Plus a Siroké
spektrum komponent( pro realizaci fotovoltaickych elektrdren (jako jsou stridace, bateriové
systémy, fotovoltaické panely a reguldtory). Své produkty vietné vyrizeni dotaci a dalSi
administrativy spolecnost doddvd na trh prostrednictvim provéfenych, pravidelné Skolenych a
certifikovanych montdznich firem.

www.nibe.cz; www.dzd.cz; www.dzd-solar.cz; www.klima-drazice.cz
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