B daktela Case study

Packeta s Daktelou zviddla predvianoény ndpor,
zrychlila spracovanie reklamdadcii 0 24 % a

vybavovanie e-mailov o0 15 % vd'aka automatizdcii
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- Case study

o 24% 15 %

Logistika Rychlejsie Zrychlenie
a e-commerce spracovanie reklamdcii vybavovania e-mailov

Skupina Packeta disponuje sietou viac ako 15 000 vydajnych miest a Z-BOXov v styroch krajindch
strednej a vychodnej Eurépy a taktiez poskytuje sluzby doru¢ovania zdsielok na adresu v Ceskej
republike a na Slovensku. Packeta spolupracuje s viac ako 62 000 e-shopmi. Mobilnu aplikdciu
Packety vyuzivaju miliony l'udi, vrdtane dorucovacej sluzby Medzi nami.

Obrat skupiny v roku 2024 dosiahol 8,46 miliardy Ceskych korun a pocet prepravenych zdsielok
presiahol 130 milidnov kusov. Kazdoroéne Celi obrovskému sezdonnemu ndrastu objedndvok, ktoré sa
v decembri zvySuju az o desiatky percent v porovnani s beznou prevddzkou.

Aky problém sme riesili?

Pretazeni operdtori, mnozstvo internych systémov a
zlozité vyhladdvanie informdcii

V novembri 2024 si Packeta vybrala Daktelu ako kltic¢ové riesenie pre zdkaznicku starostlivost. Uz pocas
prvého mesiaca po implementdcii, v predviono¢nom ndpore, dosiahla Packeta 16.12.2024 historicky
rekord - 1,1 miliona zdsielok spracovanych za jediny den, ¢o vyrazne otestovalo kapacity zdkaznickeho
servisu Packety aj Daktely ako spolahlivého partnera.
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- Aky problém sme riesili?

Packeta sa potykala s rychlym rastom a ich pévodny systém uz nestacil na narastajuci objem
zdkaznickych poziadaviek. Hlavné problémy boli:

‘(E)’ Nedostato¢nd automatizdcia a integrdcia s internymi systémami.
Aij{ PretaZenie operdtorov a zbyto¢nd e-mailovd komunikdcia medzi oddeleniami.

Neefektivhe riadenie zdkaznickych interakcii a obmedzené moznosti reportovania.

8 Zdihavé a zlozité vyhladdvanie informdcii.

Poéas hlavnej sezény objem poziadaviek narastd o desiatky percent a operdtori su pretazeni.
Packeta potrebovala rieSenie, ktoré by zjednotilo komunikdciu, odstrdnilo neefektivitu a umoznilo

Skdlovanie podpory bez zvySovania ndkladov.

- Preco si Packeta vybrala Daktelu?

Pri vybere nového riesenia bolo pre Packetu kluc¢ové, aby systém /
dokdzal pokryt véetky procesy zdkaznickej starostlivosti a zdroven : : g
sa bez problémov prepojil s ich existujucimi internymi systémami. —ii
Zdroven bolo nevyhnutné, aby bol systém flexibilny, jednoducho - g
upravitelny a Skdlovatelny podla aktudlnych potrieb firmy. @

Velkym benefitom bola aj skuto¢nost, Ze Daktela disponuje
vlastnym Al rieSenim, ¢o Packete umoznilo implementovat
automatizdciu bez nutnosti hfadat d'aldich doddvatelov. Tym sa
eliminovala potreba zlozitej integrdcie s réznymi tretimi stranami,
vd'aka comu Packeta usetrila nielen Cas, ale aj ndklady spojené s

implementdciou a sprdvou systému.
Daldim délezitym faktorom bola jednoduchost pouzZivania - operdtori a manazéri zakaznickej starostlivosti
potrebovali intuitivny ndstroj, ktory by nevyzadoval zloZité Skolenie a umoznil efektivnu prdcu uz od prvého
dna.
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Prinosy pre Packetu

RychlejSie spracovanie reklamdcii 0 24 %

Menej manudlnej prdce, rychlejSie vybavenie poZiadaviek.

Zrychlenie vybavovania e-mailov o0 15 %

Automatizované smerovanie poziadaviek odstrdnilo zbytocnu internd komunikdciu.

Automatizdcia

Prepojenie ddt z Packeta core systémov a vd'aka tomu automatické spracovanie
s interakciami, ulahcenie prdce operdtorov, prepojenie s Al funkciami.

Zjednotenie komunikdcie medzi operatormi do jednej platformy

Vd'aka zjednoteniu komunikdcie a inteligenthému smerovaniu vybavia operdtori
dotazy zdkaznikov rychlejsie.

Pripravenost na sezénne $picky a skdlovanie

Aj pocas extrémneho zatazenia dokdze Packeta efektivhe vybavit vsetky poZiadavky.

Co hovori Packeta o spoluprdci s Daktelou?

.Daktela ndm pomohla lepsie zorganizovat zdkaznicku starostlivost a vyrazne zvysit efektivitu
operdtorov. Pocas hlavnej sezéony mdvame o desiatky percent viac poziadaviek v porovnani' s
beznou prevddzkou, minuly rok sme dokonca dosiahli historicky rekord - 1,1 miliéna spracovanych
zdsielok za jediny den, a napriek tomu sme zviddli vybavit zdkaznicke dopyty bez oneskorenia."

.vdaka automatizdcii a inteligentnému smerovaniu poziadaviek sme ..
zvysili efektivitu pri vybavovani reklamdcii o 24 % a zrychlili odpovede na
e-maily o 15 %. Daktela je kluCovym partnerom pre rast nasej zakaznickej "
podpory nielen v Cesku a na Slovensku, ale aj v nasich pobockdch po celej "
Eurdpe.”

- Martina Sestdkovd, Head of Claims, Performance & Quality, Packeta ..
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Packeta vd'aka Daktele automatizovala a
centralizovala zdkaznicku starostlivost.

Packeta implementovala kontaktné centrum Daktela v novemlbri 2024.

RieSenie od Daktely Packete umoznuje:

&
Q

Automatizované smerovanie poziadaviek
Ziadne zbyto¢né e-mailové interakcie medzi operdtormi.

Lepsi prehl'ad o komunikdcii
Vsetky kandly prepojené v jednom systéme.

Al a automatizdciu rutinnych uloh
Operdtori sa mdzu venovat zloZitejsim otdzkam.

Prehl'adné reportovanie
Management md okamzity pristup k analyzam vykonnosti timu.

Vd'aka tomu sa Packeta zbavila zlozitého riadenia e-mailovej komunikdcie medzi agentmi,

¢o viedlo k rychlejSiemu vybavovaniu poziadaviek a vy$Sej produktivite operdtorov.

. zdkaznicku podporu a

.Mat po boku silného partnera v najndro¢nejSom obdobi roka mdze rozhodnut o

uspechu. Sme hrdi, ze sme zvlddli implementdciu v rekordnom Case a vo velmi ndro¢nom
obdobi predviano¢ného ndporu. Dobre nastavend digitalizdcia a automatizdcia nie su

len buzzwordy, ale klucoveé piliere modernej zakaznickej starostlivosti. '.

Vdaka spolo¢nému nhasadeniu sa ndm podarilo zvysit efektivitu pri vybavovani '-
reklamdcii o0 24 % a zrychlit spracovanie e-mailovych poziadaviek o dalich 15 %, ¢o sa ..
okamczite prejavilo v lepsej zdkaznickej skusenosti.”

Jifi Havlicek, CEO Daktela '.

Chcete tiez efektivnejsiu . +421220510 420

Usporu ndkladov? @ daoktelo@daktela.com

KONTAKTUJTE NAS! @ www.daktela.com
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