TELECOMMUNICATIONS

Prehled
Zemé: Ceska republika
Odvetvi: Telekomunikace

Profil zakaznika

2N TELEKOMUNIKACE a.s. je Ceskym vyrobcem
telefonnich Gstfeden, GSM bran a komunikatoru.
2N dodava do celého svéta vyrobky prvotridni
kvality a telekomunikacni feSeni pro profesionaini a
inteligentni zpUsoby komunikace

2N TELEKOMUNIKACE a.s.
Modfanska 621

143 01 Praha 4

Tel.: +420 261 301 400
E-mail: obchod@2n.cz
Web: www.2n.cz

Microsoft Dynamic:

Microsoft Dynamics CRM vylepSuje spole¢nosti 2N
TELEKOMUNIKACE péci o zakazniky ze 150 zemi

Mezi strategické zaméry spole¢nosti 2N TELEKOMUNIKACE patii
zdokonalovani péce o zakazniky. Pro praci s klienty ze 150 zemi
zvolila Microsoft Dynamics CRM. Utvariim Sales, Customer Care a
Technical Support tim vznikly nové moznosti obsluhy zakaznickych
prilezitosti i poprodejnich technickych pozadavkU. Kratce po
implementaci doSlo ke konsolidaci zakaznické databaze a k
jednotné praci s kontakty v celé firmé. Vysledky jsou viditelné i v
c¢asech odbaveni zakaznického pozadavku, prichazejiciho z e-
mailového, webového nebo telefonického kanalu. Management
firmy navic ziskal prehled o aktivitach obchodnikd a mozZnost
vyhodnocovat efektivitu prodejnich a marketingovych akci. A
obchodnici na cestach maiji k dispozici prehled o historii aktivit s
klientem.

Vychozi stav

Akciova spolecnost 2N TELEKOMUNIKACE (dale jen 2N) je ceskou vyrobni spolecnosti s Sirokym
portfoliem telekomunikacnich technologii. Hlavni produktové fady tvofi digitalni telefonni Gstredny,
GSM brany, dverni a vytahové komunikatory. 2N exportuje do celého svéta vyrobky, které zakaznikim
pomahaji snizit naklady na telefonovani a prinasi feSeni pro profesionalni a inteligentni zplsoby
komunikace.

Ve spolecnosti 2N je nasazen lokalni ERP systém fesici spravu vyrobnich a technologickych procesu,
skladovani, fakturaci, G¢etnictvi a celou fadu dalSich procesl souvisejicich s vyvojem a vyrobou.

Utvary Sales, Customer Care a Tech Support viak postradaly systém spravujici obchodni komunikaci
se zakaznikem, ktery by navic podporoval dlouhodoby proces péce o zakaznika a umoznoval efektivné
sdilet a predavat informace mezi zaméstnanci. Pfi poctu 150 zemi po celém svéte, do kterych 2N své
vyrobky vyvazi, je fizeni vztah( se zakazniky klicovou strategii firmy.

- “ Microsoft Dynamics
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Profil partnera

Infinity a.s. je jednim z nejvyznamnéjsSich
dodavatell komplexnich informacnich
systému a technologii s vysokou
pfidanou hodnotou na ¢eském trhu i
stfedoevropském regionu.

Infinity a.s.
Starocernska ul. 1799
530 03 Pardubice

Tel.: +420 467 005 111

Web: www.infinity.cz

Cile projektu

Zavedeni Microsoft Dynamics CRM mélo ve spoleénosti 2N dale zkvalitnit péci o jeji velké
mnoZstvi zakaznikU. Vedeni firmy stanovilo tfi zakladni cile.

Prvnim bylo ziskani dokonalého prehledu managementu o historii vSech aktivit, které se
na poli obchodni a technické péce s klientem odehravaji. Kazdy zaméstnanec mél ziskat
mozZnost informovat se o detailech spoluprace s klientem a navazat na praci svych koleg(.
Tento princip tak fesi i zastupnost mezi zaméstnanci.

Druhy cil spocival ve vytvofeni spolehlivého a profesionalniho kontaktniho prostredi pro
vyfizovani zakaznickych potfeb. Mél vzniknout systém, ve kterém bude jednoznacné, kdo
se 0 konkrétni poZadavek stard, ale také v jakém Case a s jakym UGspéchem dokaze
zakaznikovi vyhovét.

Tretim cilem se stalo méfeni a zvySovani efektivity prodeje. A sice cestou vyhodnocovani
obchodnich prileZitosti a zainteresovani obchodniho tymu na zvySovani vytéznosti z kazdé
poptavky. To vSe samoziejmé pfi zohlednéni skuteénosti, Ze obchodnici jsou mobilni a
potrebuji vyuZivat CRM systém na kterémkoliv misté na svété.

Reseni

V roce 2007 rozhodla spolec¢nost 2N o zavedeni systému Microsoft Dynamics CRM pro podporu
stanovené strategie. V prvni ¢asti implementace doslo zejména k nastaveni ,kontakt
managementu*, vytvoreni synchronizace kontaktl a organizaci s ERP systémem a k provazani s
mistni telefonni Gstfednou 2N NETSTAR pro sledovani obchodnich telefonnich hovord.

Na zacatku roku 2008 zahajila 2N spolupraci se spolecnosti Infinity a s podporou jejich
analytikl a programatorl nastavila CRM systém pro pouzivani obchodnimi slozkami, Gtvarem
logistiky a pro technickou péci o zakaznika.

Veskera e-mailova, telefonni i osobni aktivita mezi 2N a zakaznikem je sledovana, a vytvari tak
historii vztahu se zakaznikem.

S vyuzitim marketingového modulu je proto pIné vyuzita veSkera funkcionalita, kterou Microsoft
Dynamics CRM nabizi.

V posledni fazi implementace byl jako dulezity dopinék CRM feSeni nasazen Microsoft
SharePoint, ktery pini roli Glozisté firemnich dokumentd, a vznikly pfimé linky do informacniho
systému (ERP) a Microsoft Dynamics CRM.

Aplikaéni prostfedi spole¢nosti 2N je postaveno na produktech Microsoft - od Windows a SQL
serverll aZ po kancelarské baliky Office. E-mailovou komunikaci obstarava robustni Microsoft
Exchange Server.

Diky tomu hodlala spole¢nost 2N integrovat takové feSeni pro CRM a vyuZit takovych sluzeb,
na které jsou uZivatelé zvykli. NejvySSi synergie bylo v tomto ohledu dosaZeno vyuzitim
Microsoft Dynamics CRM.

UZivatelé se mohou spolehnout na obvyklé a intuitivni ovladani, plnou integraci a moznost
ovladani CRM z Microsoft Outlook, na synchronizaci CRM a zaznamd v Outlooku a také na praci
s off-line zaznamy svych e-mailovych schranek véetné CRM zaznamda. Témito slovy Ize shrnout
klicové body, které usnadnily pFijeti nového systému do firmy a jeho souhru s uzivateli.
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Po systémové strance dopadla na vybornou integrace s firemnim Exchange Serverem, kde bylo
unikatné vyfeseno nacitani a zpracovani vefejnych e-mailovych schranek. Obdobné byla
zvladnuta spoluprace s firemnim webem. Nacitany jsou kontaktni formulare vystavené na
webovych strankach.

Obohacenim feseni je pfimé propojeni s firemni Gstfednou 2N NETSTAR, ktera predava veskeré
zaznamy o telefonnich hovorech do databaze Dynamics CRM a umoznuje jejich interaktivni
spojovani se zaznamenanymi kontakty.

Web formulare

Schéma propojeni Microsoft Dynamics CRM do ICT infrastruktury.

Diky spolupraci s implementatory ziskala 2N nasledujici sluzby, které jsou nad ramec
standardniho vyuzivani Microsoft Dynamics CRM:

e Integrace e-mailovych zpravy, které jsou generovany prostrednictvim formulari
umisténych na webovych strankach napojené na jednotlivé prodejni produkty v
prislusnych zemich. Slouzi ke sbéru dat, ziskani prilezitosti a zajemc.

e Usnadnéni rutinni prace se zaznamy ve frontach pracovnikim Front Office umoznénim
hromadnych operaci.

e  PIné propojeni s firemni Gstfednou 2N NETSTAR s pfedavanim informaci o telefonnich
hovorech do CRM. Klientska aplikace, ktera jesté pred vyzvednutim hovoru vyhleda podle
telefonniho ¢isla v databazi CRM odpovidajici kontakt, a zobrazi zaznam na obrazovce.

e Vytvoreni synchronizace ¢asti ,PfileZitost“ a ,Obchodni pfipad“ s ERP systémem. Zaroven
také synchronizace zaznamu ,Kontakt“ a ,,Organizace“. PIna obousmérna on-line
synchronizace.



*  Elektronicky dokumentacni systém slouzi k digjtalizaci obchodnich dokumentu a zaroven
k jejich archivaci. S vyuZitim Microsoft SharePoint Office Serveru 2007. K dokumentim je
pristup pfimo z Microsoft Dynamics CRM. V budoucnu se predpoklada vyuziti SharePoint
Serveru ke zpfistupnéni informaci externim partneriim a dodavatelim pomoci extranetu
a zaroven vytvoreni intranetu pro zaméstnance.

e Vytvoreni sluzby ,sbér vizitek”, kde se obchodni kontakty napfiklad z veletrhi hromadné
skenuji a ukladaji do databaze CRM. To je velmi pfijemné pro obchodniky, kterym se
jejich kontakty nasledné automaticky objevi v Outlooku.

e Moznost vytvorit servisni pfipad z aktivity v e-mailu. Vyuziti front pro zpracovani aktivnich
pfipadd. Management servisniho pfipadu, automatické predvyplnéni stavajici servisni
smiouvy.

*  Sledovani prodlev pfi zpracovani vybranych aktivit u konkrétnich zaméstnanci.
Zaznamenavany akce nad jednotlivymi aktivitami, vytvareny informace, které vyuzivaji
pro dolovani dat analytické sluzby Microsoft SQL Server 2005.

e Systém pro zamezeni vytvareni duplicitnich zaznamu. Upozornéni na moznou duplicitu
nebo zobrazeni pfipadnych duplicit pomoci Reporting Services.

Prinosy

Spole¢nost 2N zaznamenala po nasazeni Microsoft Dynamics CRM fadu vylepSent:

e Zkvalitnéni obchodni a logistické péce o zakaznika
«  Casové Fizeni prace technické podpory
e Informace o klientech pro obchodniky v terénu
* Dokonaly ,kontakt management“ a historie obchodné-technickych aktivit s klientem
e  Podchyceni webovych poptavek
e Vznik dokumentacniho archivu
 Meérfeni a hodnoceni efektivity prodeje a poprodejni péce
Zavedenim CRM postupll na bazi Microsoft Dynamics CRM ziskala 2N komfortni moznosti

fizené obsluhy komunikacnich kanald se zakazniky (web, e-maily, telefony, schiizky). Dfivéjsi
individualni zpGsoby komunikace jsou nyni konsolidovany a s prehledem je mozné odmérovat a
zkvalithovat napriklad reakéni doby na objednavku zakaznika, na technicky poZadavek nebo na
poptavku generovanou z firemniho webu.

V kratké dobé po implementaci se podafilo zkratit reakéni doby na technické pozadavky ze dnu
na radové hodiny. Obdobna situace je i v oblasti péCe o zakazniky, kde je zfejmé, jaky objem
prace tym zvlada a v jakém Case.




Vice informaci

CESKA REPUBLIKA:

Vice informaci o produktech a sluzbach
spolecnosti Microsoft s.r.o. naleznete
na webovych strankach spolecnosti
www.microsoft.com/cze nebo

na telefonnich Cislech Informaéni linky
841 300 300, kde Vam jsou nasi
operatori k dispozici kazdy pracovni den
od 8:00 do 20:00.

SLOVENSKA REPUBLIKA:

Vice informaci o produktech a sluzbach
spolecnosti Microsoft Slovakia naleznete
na webovych strankach spolecnosti
www.microsoft.com/slovakia nebo

na telefonnich Cislech Informaéni linky
0850 111 300, kde Vam jsou nasi
operatori k dispozici kazdy pracovni den
od 8:00 do 20:00.

Logo Microsoft je registrovanou obchodni
znamkou spolecnosti Microsoft Corp.

ve Spojenych statech a/nebo v dalsich
zemich. Zminéna jména ostatnich
spolecnosti a produktl mohou byt rovnéz
ochrannymi zndmkami.

VSichni zaméstnanci ziskali moznost sdileni zakaznické databaze véetné historie e-mailovych,
telefonickych a osobnich aktivit. To je nejvice dulezZité u zakazek, na jejichZ realizaci se kiizové
podili vice Gtvard.

Benefitem pro marketingovou préaci firmy je moznost hromadné obsluhy zakaznikd
marketingovymi materialy a zpétné vyhodnocovani spéSnosti napfiklad Gcasti na veletrzich.
NejvySsim efektem CRM postupt je vSak moZnost korektné hodnotit produktivitu obchodnikd,
jejich schopnost premeénit pfilezitost na obchodni zakazku. V tomto ohledu filosofie Microsoft
Dynamics CRM naprosto koresponduje s obvyklym pribéhem obchodniho vztahu.

,Na zakladé QMS auditu jsme byli vyhodnoceni jako vyrobni firma
s exemplarné dobre propracovanym systémem péce o zakaznika.
Samoziejmé diky CRM postuplm. Nasazeni CRM procesl v
mnoha firmach, i pfes dokonaly CRM nastroj, neni dokonceno pro
nedostateGnou motivaci a vnitfni nekazen. Jsem potésen, ze jsme
v tomto ohledu byli Uspésni a vidime za naSim rozhodnutim
méfritelné vysledky, ve prospéch nasich zakaznik(.“

Ing. Tomas Trefny
Chief Information Officer spole¢nosti 2N

Software a sluzby

Microsoft Dynamics CRM 3.0

Microsoft SQL Server 2005 ( véetné Reporting Services)
Microsoft Exchange Server 2007

Microsoft Windows Server 2008

Microsoft SharePoint Office Server 2007

Microsoft Office

.NET Framework

Microsoft
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