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B daktela Studiu de caz

Packeta, impreuna cu Daktelaq,

a reusit sa gestioneze eficient volumul crescut de solicitari din
perioada sarbatorilor, accelerdnd procesarea reclamatiilor cu
24% si gestionarea e-mailurilor cu 15% datoritd automatizarii.
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- Despre Packeta

@ Packeta

S 24%  15%

Logistica imbunatatire gestionare mai
& e-commerce a solutionarilor rapida a mail-urilor

Grupul Packeta opereazd o retea de peste 15.000 de puncte de ridicare si Z-BOX-uri in patru tari
din Europa Centrald si de Est si oferd servicii de livrare la adrese din Cehia si Slovacia. Compania
colaboreazd cu peste 62.000 de magazine online, iar aplicatia mobild Packeta este folositd de
milioane de utilizatori, inclusiv de clientii serviciului ,Between Us".

In 2024, Packeta a atins o cifré de afaceri de 8,46 miliarde CZK si a livrat peste 130 de milioane
de colete. in fiecare an, compania se confruntd cu o crestere masivé a volumului de comenzi in
sezonul de iarnd, care creste cu zeci de procente in luna decembrie fatd de media anuald.

- Provocarea

In noiembrie 2024, Packeta a ales Daktela ca solutie principald de customer care. In prima luné& de
utilizare, in plin sezon de varf, compania a atins un record istoric pe 16 decembrie 2024 - 1,1 milioane
de colete procesate intr-o singurd zi. Acest moment a fost o adevdratd probd de rezistentd pentru
echipa Packeta si, totodatd, o confirmare a fiabilitatii Daktela ca partener de incredere.
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De ce a fost nevoie de o schimbare
si de ce Packeta a ales Daktela?

Packeta se confrunta cu mai multe dificultdti:

Procesul de cdutare si preluare a informatiilor era lent si complex
Lipsa de automatizare si integrare cu sistemele interne genera timpi mari de rdspuns
Operatorii erau suprasolicitati, iar schimbul de e-mailuri intre departamente ingreuna comunicarea

Lipsa unei raportdri detaliate si a unei viziuni clare asupra interactiunilor cu clientii

Pentru o companie aflatd intr-o perioadd de crestere acceleratd, era esentiald o solutie care sd

integreze toate procesele de customer service intr-o singurd platformd, usor de adaptat si

scalabild.
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Daktela a fost solutia potrivitd deoarece:

Oferd o solutie omnichannel complet integratd
cu sistemele interne ale Packeta

(O)i-1eof  Jole} )]

Permite o automatizare inteligentd, fard a apela =

la furnizori suplimentari

Se configureazd usor, este intuitivd si nu necesitd
training complex pentru operatori

Oferd scalabilitate fard cresterea costurilor

in perioadele de varf
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- Beneficii-cheie pentru Packeta

t‘ el Gestionarea mail-urilor cu 15% mai rapida
'ﬁ o P M . M
e Procesarea reclamatiilor mai eficientd, cu +24% vitezda de rezolvare

Pregdtire pentru perioadele de vérf si scalabilitate férd costuri suplimentare

o &

Comunicare unificatd pe o singura platforma

Mai putind muncd manuald si timp de raspuns redus

f

Integrare completd cu sistemele interne pentru prelucrarea automatad a cererilor

O3

?-}> Conectivitate cu functiile AI Daktela
@ Rutare automatad a solicitarilor si eliminarea schimbului inutil de e-mailuri intre echipe

Stabilitate si eficienta ridicata chiar siin conditii de incdrcare maximé

@
- Testimonial

.Daktela ne-a gjutat sa ne organizdm mai eficient activitatea de customer
care si sd crestem semnificativ productivitatea operatorilor. In plin sezon,
gestiondm cu zeci de procente mai multe cereri decdt in mod normal, iar anul
trecut, la recordul de 1,1 milioane de colete intr-o zi, am reusit sd rdspundem
tuturor solicitarilor fara intdrzieri.

Datoritd automatizdrii si rutarii inteligente a cererilor, am crescut eficienta
in procesarea reclamatiilor cu 24% si viteza de rdspuns la e-mailuri cu 15%.
Daktela este un partener esential in dezvoltarea serviciilor noastre de suport,
nu doar in Cehia si Slovacia, ci si in celelalte piete europene.”

- Martina Sestdkovd, Head of Claims, Performance & Quality, Packeta
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- Concluzie

Datoritd Daktela, Packeta a reusit sd automatizeze si sé centralizeze complet activitatea de
Customer Care, reducdnd semnificativ timpul de rdspuns si crescand satisfactia clientilor.

.Un partener puternic in perioada cea mai solicitantd a anului face diferenta.
Suntem mandri cd am finalizat implementarea intr-un timp record, chiar in plin
sezon de Craciun.

Digitalizarea si automatizarea bine gdndite nu sunt doar concepte moderne, sunt ..
pilonii esentiali ai unei experiente de suport moderne. Datoritd eforturilor comune,
am crescut eficienta procesdrii reclamatiilor cu 24% si am accelerat raspunsurile la
e-mailuri cu 15%, imbundtdtind semnificativ experienta clientilor.”

- Jiri Havli¢ek, CEO Daktela

Esti interesat de aplicatia omnichannel? . +40312297414

. Contacteazd-ne pentru a stabiliimpreund
un DEMO aplicat nevoilor tale de business. @ daktela@daktela.ro
Transformd comunicarea si serviciile
de Customer Support! @ www.daktela.com
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