B daktela Case study

Packeta s Daktelou zvidadla predvdnoéni Spicku,
zrychlila zpracovadni reklamaci o 24 % a odbavovani

e-mailt o 15 % diky automatizaci.
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- Case study

o 24% 15 %

Logistika Rychlejsi Zrychleni
a e-commerce zpracovdni reklamaci  odbavovdni e-maill

Skupina Packeta disponuje siti vice nez 15 000 vydejnich mist a Z-BOXU ve ¢tyfech zemich stredni a
vychodni Evropy a také zajistuje sluzby doru¢ovdni zdsilek na adresu v Ceské republice a na
Slovensku. Packeta spolupracuje s vice nez 62 000 e-shopy. Mobilni aplikaci Packety vyuzivaji miliony
lidi, a to v€etné dorucovaci sluzby Mezi ndmi.

Obrat skupiny v roce 2024 byl 8,46 miliardy korun, pocet prepravenych zdsilek pres 130 milion’ kusd.
Kazdorocné Celi obrovskému sezénnimu ndrlstu objedndvek, které se v prosinci zvysuji az o desitky
procent oproti béznému provozu.

Jaky problém jsme resili?

PFetiZzeni operdtofi, mnoho internich systému a slozité
dohleddvdani informaci

V listopadu 2024 si Packeta vybrala Daktelu jako kli¢ové feSeni pro zdkaznickou péci. Uz béhem prvniho
mésice po implementaci v pfedvdnocni Spicce se Packeta 16. 12. 2024 dostala na historicky rekord

1,1 milionu zdsilek zpracovanych za jediny den, coz vyrazné otestovalo kapacity zdkaznického

servisu Packety i Daktely joko spolehlivého partnera.

2/5

B daktela N4 daktelo@daktela.com daktela.com @ Daktela WhatsApp (420226211245)



- Jaky problém jsme resili?

Packeta se potykala s rychlym rlstem a jejich plvodni systém uz nestadil na rostouci objem
zdkaznickych pozadavkd. Hlavnimi problémy byly:

‘(E)’ Nedostatecnd automatizace a integrace s internimi systémy
‘1;‘]{ Pretizeni operdtorl a zbyte¢nd e-mailovd komunikace mezi oddélenimi

Neefektivni fizeni zdkaznickych interakci a omezené moznosti reportovani

8 Zdlouhavé a slozité dohleddvdni informaci

Béhem hlavni sezény objem pozadavkl narlistd o desitky procent a operdtofi jsou zahlceni.
Packeta potrebovala feSeni, které by sjednotilo komunikaci, eliminovalo neefektivitu a umoznilo

$kalovdni podpory bez zvy$ovdni ndkladg.

- Proc si Packeta vybrala Daktelu?

Pri vybéru nového rfeseni bylo pro Packetu klicové, aby systém
dokdzal pokryt véechny procesy zdkaznické péce a zdroven / E’
se bez problémd propojil s jejich stavajicimi internimi systémy. g — |
Zdroven bylo nutné, aby byl systém flexibilni, snadno 2 @
upravitelny a skdlovatelny podle aktudlnich potfeb firmy. o ,g

Velkym benefitem byla také skutecnost, Zze Daktela disponuje
vlastnim Al feSenim, coz Packeté umoznilo implementovat
automatizaci bez nutnosti hleddni daldich dodavateld. Diky tomu
se eliminovala potreba slozité integrace s rdznymi tretimi
stranami, ¢imz Packeta usetfila nejen Cas, ale i ndklady spojené

s implementaci a sprdvou systému.

Daldim dulezitym faktorem byla jednoduchost pouzivdni - operdtofi a manazeri zdkaznické péce
potrebovali intuitivni ndstroj, ktery by nevyzadoval slozité Skoleni a umoznil efektivni prdci hned od

prvnino dne.
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- Pfinosy pro Packetu

(c" Rychlejsi zpracovani reklamaci o 24 %
Méné manudini prdce, rychlejsi odbaveni pozadavka.
ol Zrychleni odbavovdni e-mailt o 15 %
= Automatizované smérovdni pozadavkl odstranilo zbytec¢nou interni komunikaci.

> Automatizace

D - (o . I x

Cq'" ® Propojeni dat z Packeta core systému a diky tomu automatické nakladani
[}

s interakcemi, usnadnéni prdce operdtorl, provdzanost s Al funkcemi.

Sjednoceni komunikace mezi operdtory do jedné platformy

Diky sjednoceni komunikace a chytréemu smérovadni odbavi operdtofi dotazy
zdkaznikd rychleji.

@ Pfipravenost na sezénni Spicky a skdalovani

222 I béhem extrémni zdtéze dokdze Packeta efektivné odbavit vdechny pozadavky.

- Co rika Packeta o spoluprdci s Daktelou?

.Daktela ndm pomohla [épe zorganizovat zdkaznickou péci a vyrazné zvysit efektivitu
operdtord. BEhem hlavni sezéony mivdme o desitky procent vice pozadavkd oproti béZznému
provozu, loni jsme dokonce dosdhli historického rekordu 1,1 milionu zpracovanych zdsilek za
jediny den a presto jsme zvlddli odbavit zdkaznické dotazy bez zpozdéni.

Diky automatizaci a chytrému smérovdni pozadavkl jsme zvysili "
efektivitu pfi vyfizovdni reklomaci o 24 % a zrychlili odpovédi na e-maily

015 %. Daktela je klicovym partnherem pro rlst nasi zdkaznické podpory "
nejen v CR a na Slovensku, ale i v nasich pobockdch po Evropé.” "

- Martina Sestdkovd, Head of Claims, Performance & Quality, Packeta
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- Packeta diky Daktele automatizovala
a centralizovala zdkaznickou péci

Packeta implementovala Daktela kontaktni centrum v listopadu 2024.

Regeni od Daktely Packeté umozhuje:

7&dné zbyte¢né e-mailové interakce mezi operdtory

$ Automatizované smérovdni pozadavki
& Lepsi pfehled o komunikaci
Vsechny kandly propojeny v jednom systému

B‘ Al a automatizaci rutinnich ukold
Operdtori se mohou vénovat slozitéjsim dotazim

Ay Pfehledné reportovdni
.22 Management md okamzity pfistup k analyzdm vykonnosti tymu

Diky tomu se Packeta zbavila slozitého fizeni e-mailové komunikace mezi agenty, coz vedlo
k rychlejs$imu odbaveni poZzadavkl a vyssi produktivité operdtori.

.Mit po boku silného partnera v nejndro¢néjsim obdobi roku mize rozhodnout

0 uspéchu. Jsme hrdi, ze jsme zvladli implementaci v rekordnim Case a ve velice

ndaro¢ném obdobi predvdnodni Spicky. Dobfe nastavend digitalizace a automatizace

nejsou jen buzzwordy, ale klicové pilife moderni zdkaznickeé péce. '.

Diky spole¢nému nasazeni se ndm podarilo zvysit efektivitu pfi vyfizovdni reklamaci '-
0 24 % a zrychlit odbaveni e-mailovych pozadavkd o dalsich 15 %, coz se okamzité ..
promitlo do lepsi zdkaznickeé zkusenosti."

Jifi Havlicek, CEO Daktela '.

Chcete také efektivngjsi €.  +420226211245
. zdkaznickou podporu
a usporu ndakladd?

KONTAKTUJTE NAS! @ www.daktela.com

@ daoktelo@daktela.com
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