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Spole¢nost DZ Drazice, nejvétsSi cesky vyrobce ohfivacii vody a akumulaénich nadrzi,
zmodernizovala svij systém zakaznické podpory, ktery i nadale priibézné 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
dostupnost sluzeb. Vysledkem je efektivnéjSi Fizeni komunikace, odborného
poradenstvi a servisnich sluzeb pro obchodni partnery i zakazniky.

Modernéjsi systém zakaznické podpory umozfiuje centralizovanou spravu vSech
komunikacénich kanall (od telefonatu pres emaily, webové formulafe, chaty a SMS az
po socialni sit€) a zaroven zajiStuje automatizaci kliCovych procesl: to pfispiva k vétsi
prehlednosti, rychlejSi reakci na dotazy zakazniki a k efektivnéjSimu zpracovani jejich
pozadavku. ,V souvislosti s expanzi nasi firmy do jinych odvétvi se pocet poZadavk( a jejich


https://zpravy.kurzy.cz/?Writer=3
https://zpravy.kurzy.cz/dum/
https://www.kurzy.cz/obec/drazice/
https://yauto.cz/vin/wiki/vyrobce/
https://www.kurzy.cz/komodity/voda/
https://www.kurzy.cz/komodity/baterie/
https://rejstrik-firem.kurzy.cz/
https://www.kurzy.cz/koronavirus/obchody/
https://rejstrik-firem.kurzy.cz/
https://www.kurzy.cz/ekonomika/sluzby/
https://www.kurzy.cz/akcie/vysledky/
https://www.kurzy.cz/ekonomika/sluzby/
https://www.kurzy.cz/koronavirus/obchody/
https://www.kurzy.cz/mzda/socialni-pojisteni/
https://www.kurzy.cz/ekonomika/otazky-odpovedi/
https://rejstrik-firem.kurzy.cz/

narocnost vyznamné zvysSily. V roce 2023 jsme proto zahajili modernizaci celého systému, na
jehoz rozvoji stale prabézné pracujeme, “uvadi Monika FryCova, feditelka
useku sluzeb zakaznikim a technické kontroly DZ Drazice, ¢lena skupiny NIBE , a
pokraduje: ,Diraz jsme kladli na komplexnost funkci a jednoduché uzivatelské prostredi, v
némz se mohou nasi proskoleni zaméstnanci rychle a pfehledné orientovat. Diky tomu mame
vSechny pozadavky evidované na jednom misté a muzZeme sledovat pribéh jejich vyfizovani.
Nasledna odezva od zakaznik(i nam zaroveri poskytuje cennou zpétnou vazbu, ktera nam
pomaha nadale zlepSovat nase sluzby i produkty. ”

Zpétnou vazbu spolecnost DZ Drazice ziskava sledovanim spokojenosti svych zakazniku
prostfednictvim mezinarodné uznavanych ukazateld CSAT (Customer Satisfaction Score) a
NPS (Net Promoter  Score). Analyza hodnoceni  jejich zakaznické zkuSenosti
(prostfednictvim e-mailového dotazniku po vyfizeni poZzadavku) slouZi ke zlepSeni prace tymu
i identifikaci oblasti, kde ma firma prostor pro dalSi rozvoj. ,Diky modernizaci zakaznické péce
se nam dafri zajistovat vysokou uroveri naSich sluzeb: s vyfizenim svého poZadavku bylo letos
spokojeno 83 % zakaznik( a dosahli jsme vysokého NPS skére 64 v oblasti doporuceni naSich
vyrobku a sluzeb. To souvisi i s tim, Ze zvladame zpracovat vétsi pocet poZadavki: rocné i
pfes 45 000. 67 % telefonickych hovort spojime do 20 vtefin — prumérna ¢ekaci doba na
zakaznické lince se tak zkratila o 25 %. Za posledni dva roky navic evidujeme zkraceni
prvni odpovédi na pisemny poZadavek o 46 %, ” dodava Monika FryCova.

V ramci modernizace péce o zakazniky se spole€nost DZ Drazice zaméfila také na zlepSeni
kvality a dostupnosti servisnich sluzeb, které probihaji prostfednictvim Siroké sité jejich
partnerskych firem: cely proces vyrazné urychluje, Ze pracovnici zakaznického centra dokazou
pfedat dal pozadavky od klientli jesté tentyz pracovni den. Primérna doba realizace
servisnich zakazek se nyni pohybuje mezi 4 az 7 dny podle typu zarizeni. V pfipadé poruchy
klicovych zafizeni béhem topné sezony byva zasah obvykle realizovan jiz do 48 hodin.
Odborné poradenstvi a feSeni slozitéjSich pfipadl pak zajiStuje profesionalni technicky tym
nebo terénni pracovnici, spolupracujici se smluvnimi servisy.
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