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Nové CRM prineslo firemnim zakaznikim O2

7 Ve

lepsi péci, firma behem 4 let usetri 45 milionu

02 Czech Republic je nejvétsim poskytovatelem telekomunikacnich
sluZeb na Ceském trhu. V soucasnosti poskytuje sluzby prostiednictvim
témér osmi milion mobilnich a pevnych linek, coZ z néj ¢ini jednoho z
vedoucich poskytovatell plné konvergentnich sluZzeb v Evropé. V roce
2014 se firma rozhodla inovovat jeden ze svych klicovych informacnich
systému pro Fizeni vztahU s firemnimi zakazniky a zédkazniky ze statni a
vefejné spravy s uzavienou Ramcovou smlouvou.

Plvodnimu systému Siebel CRM 7.8 jiz koncila prodlouzena podpora,
serverovy hardware, na kterém bézel, doZival, a firma s jeho schopnostmi
a zejména velmi nizkou flexibilitou nebyla spokojena. | bézna banaini
operace jako bylo napf. pridani datového pole do formulare, trvala
v prdméru 6 az 9 mésicl a firmu takova Uprava stéla stovky tisic korun.

ZkusSenosti se starym CRM zformovaly poZadavky
na novy systém

Zkusenosti, které ziskalo 02 zprovozu plvodniho CRM, se bohaté
zhodnotily pfi definici pozadavk( na novy systém. Pfedné se muselo
jednat o uZivatelsky privétivy systém. Naprosto klicovy byl také
pozadavek na vysokou flexibilitu, jednoduse implementovatelné zmény a
mozZnost zavadéni zmén bez nutnosti zasahu implementacniho partnera
a bez nutnosti jakéhokoliv dovyvoje. Zmény musel byt schopen zvladnout
byznys administrator. Podobné jako v pfipadé predchoziho systému se
rovnéz mélo jednat o nadnarodni feseni's dostatkem referenciz podobné
velkych implementaci v zahranici.

Microsoft Dynamics CRM nabidlo nejlepsi platformu

02 si nejprve potfebovalo zvolit platformu, na které své interni CRM pro
firemni zdkazniky vyvine. Nakonec zbyly ve findlnim vybéru dvé
platformy. Microsoft Dynamics CRM jednoznacné zvitézilo nejen ve vSech
pozadovanych parametrech, ale i diky snazsi systémové spravé a Sirokych
mozZnostech propojeni s ostatnimi systémy, kterych 02 nalezité vyuZilo.
Nové CRM je totiz pfimo propojeno se systémem SAP, VolP fesenim
kontaktniho centra, systémem pro pripravu cenovych nabidek i s vlastnim
feSenim 02 Car Control pro spravu vozového parku.

Nova implementace méla byt dle scrum metodiky

S ohledem na predchozi nepfilis pozitivni zkuSenosti se standardnim
zplsobem implementace bylo rozhodnuto, Ze novy CRM systém se bude
implementovat z ¢asovych i ekonomickych dlivodl agilni metodikou
scrum. Ta méla zajistit, Ze se podafi implementaci dokoncit v rekordnim
Case a ve formé, ktera uz od zacatku bude uZivateldm vyhovovat. To se
nakonec také povedlo. Pozadavek na dodrzeni scrum metodiky vsak kladl
zvysené naroky na implementacniho partnera.

Zkusenosti a sehranost tymu LLP rozhodla

V okamziku, kdy bylo zfejmé, jaka bude zvolena platforma, zacalo 02
s dikladnym vybérem implementaéniho partnera. Klicovou roli pfi
vybéru hréli lidé. 02 si nechalo zaslat Zivotopisy ¢lent tymG od vSech
potencidlnich implementacnich partnert a Petr Budin, vlastnik celého
projektu za 02, se spolu s kolegy osobné sesel se vSemi potencidlnimi
¢leny budouciho implementacniho tymu.

02 si dokonce vyzkouselo i na 14 dni spolupraci s jednim z partner(.
Potom, co se ale ukazalo, Ze implementacni tym ve skutecnosti nefunguje
jako tym a Ze jednotlivi vyvojati nejsou pripraveni se naplno vénovat
implementaci CRM v 02, se firma s timto partnerem rozloucila. Ziskala
vsak cenné zkuSenosti pro vybér ostrého implementacniho tymu. Ten
nakonec nasla u LLP, kde ziskala nejen tym profesionald, ale i manaZersky
zkuseného vedouciho tymu Miroslava Vita. Sdzka na tym LLP se O2
vyplatila. Spoluprace s internim péticlennym tymem probihala hladce.
Navic tym LLP se za 14 mésicl vyvoje, kdy se CRM postupné dostévalo do
provozu u jednotlivych oddéleni, nezménil.
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Agilni implementace pfinesla rychle vysledky

Séazka na agilni zplsob vyvoje a tym LLP se O2 vice neZ vyplatila. Celd
implementace byla diky tomu velice rychla a vSe probihalo postupné. Jako
prvni se dostalo na fadu obchodni oddéleni pro zakazniky s Ramcovou
smlouvou, dalsi v pofadi bylo centrum péce o zdkazniky a jako posledni
pfislo na fadu specialni oddéleni pre-sales and delivery, které ma na
starosti technickou pfipravu komplexnich ICT nabidek pro zdkazniky.

,Microsoft Dynamics CRM, ktery u nds
implementoval tym LLP, usSetril nasi firmé desitky

miliond korun, radikalnim zptsobem zjednodusil

prdci, zrychlil feseni zakaznickych poZadavku a zvysil

bezpecnost dat uvnitr systemu. “

Petr Budin
Business System Design Manager
02 Czech Republic a.s.

Klicovi uZivatelé sedélipfimo s vyvojari

Vyvoj probihal ve dvoutydennich sprintech (iteracich, béhem kterych maji
byt dokonceny konkrétni v poc¢atku definované funkcionality). Vse se
vétsinou podafrilo naplanovat tak, aby vsechny ukoly v daném sprintu byly
dokonceny. Jednotlivi ¢lenové spole¢ného implementacniho tymu 02 a
LLP prezentovali posun u svych ukold jednou denné, v 16 hodin. Pfimo
v mistnosti, ve které sedél cely tym, byli pfitomni i klicovi uZivatelé
z jednotlivych oddéleni, ktefi pomdhali definovat potfebné funkcionality
a eliminovat zbyte¢né funkce, které uz nebudou v novém CRM systému
potfeba. Seznam funkcionalit i zakladni procesni analyza se prevzaly
z pfedchoziho CRM systému. Novy CRM systém vSak mél nahradit i dalsi
systémy, véetné téch, které si 02 pro usnadnéni samo vyvinulo, nebot
implementace napf. pravidel pro routovani poZadavkld zakaznika
v zdkaznickém centru byla v pfedchozim CRM systému nefesitelna.

Prvni prototyp byl uz za 2 mésice

Prace na vyvoji dané ¢asti systému vzdy zacinala tak, Ze konzultanti z LLP
vidy odprezentovali klicovym uZivateldm z daného oddéleni vsechny
moznosti Microsoft Dynamics CRM v dané oblasti, které systém obsahuje
jiz v zékladu. Klicovi uZivatelé pak navrhli, jak potfebuji, aby systém
fungoval a ztoho vznikl seznam poZadavkd na dil¢i Gpravy i vlastni
dovyvoj. Diky tomuto pfistupu se podafilo pfinést prvni funkéni prototyp
CRM systému pro klicové obchodni oddéleni béhem pouhych 8 tydn(.
Ostry provoz pro vsech vice nez 1200 pracovnikl obchodniho oddéleni
pak pfisel v rekordnim ¢ase 5 mésicl od zacatku implementace. A to
véetné unikatni funkcionality tzv. skryté nabidky, kdy u vyznamnych
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zakazek je z dlivodu zvySeni bezpecnosti pristup k dané zakazce striktné
omezen pouze na daného obchodnika a jeho pfimé nadfizené. Pro
ostatni je takovato nabidka v systému neviditelna.

Obchodni oddéleni pro SMB chtélo také CRM, do mésice ho mélo
funkéni

Zvoleny vyvoj s pfimou intenzivni Ucasti kliCovych uZivateld mél jesté
dals$i vyhodu. Po ostrém startu vzniklo naprosté minimum pozadavkd na
dalsi Upravy. Vétsinou jen v oblasti rozmisténi ovladacich prvkd. Tyto
drobnosti byly priibézné zafazovany do sprintd (vyvojarskych iteraci) pfi
Vyvoji systému pro jind oddéleni. Pfesto se vSak objevil i jeden unikatni
pozadavek. Na zakladé velmi pozitivni odezvy z obchodniho oddéleni pro
zakazniky s Ramcovou smlouvou se objevil poZadavek rozsitit CRM i do
obchodniho oddéleni pro SMB, které ¢ita na 900 zaméstnancu. Tym LLP
v ném nakonec implementoval jak modul pro obchod, tak i pro péci o
zakazniky.

Nové CRM pfineslo zcela novy zplsob prace s
klienty

Novy CRM systém znamenal radikalni zménu klepSimu ve vsech
oddélenich, které na néj postupné presly. ,/Implementace Microsoft
Dynamics CRM znamenala vyrazny posun kupredu i pro nejvyssi vedeni
spolec¢nosti a vlastnika, kterfi maji nyni k dispozici od strfedniho
managementu jednotné vystupy pfimo ze CRM namisto drivéjsich
individudlné pripravovanych grafi délanych nad manudinimi exporty dat
do Excelu. Navic diky razantnim uspordm a zvyseni efektivity ma nové
CRM od nejvyssSiho vedeni jiz od pocdtku plnou podporu,” uvedl
k implementaci Petr Budin, Business System Design Manager a vlastnik
celého projektu.

Routovani zakaznickych pozadavkd probihd jiz pIné automaticky, v
redlném case

Péce o firemni zakazniky O2 je diky komplexni nabidce sluZeb operatora
velice ndrocnd. Routovani zakaznickych pozadavkl se totiz fidi
mnozstvim nejriznéjsich pravidel. LLP jednotlivym uZivatellm v centru
péce o zakazniky pfifadilo pfislusné dovednosti (napf. hlasové sluzby,
mobilni data, xDSL, sluZby datovych center apod.). Kaidy pfichozi
pozadavek (e-mail, telefonat) je nyni roztfidén na zédkladé kompetenci,
které jsou potreba k jeho vyfeseni, a nasledné automaticky ihned predan
pfisluSnému pracovnikovi, ktery ho umi vyresit a dostane se k nému co
nejdfive. To vSe probihd v redlném case.

Drive pfitom bylo nutné kazdou hodinu data ru¢né vyexportovat do in-
house vyvinutého systému 02, tam nechat vSe ohodnotit a zpracovat a
nasledné rucné importovat do CRM, kam maji jednotlivé poZadavky
putovat. To samoziejmé prodluZovalo dobu potfebnou k jejich Feseni.
Nyni vSe probihd plné automaticky a v redalném case. Primérna doba
potfebna k pridéleni zdkaznického poZadavku k feSeni se tak zkratila
pfiblizné o dvé hodiny.
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Obchodnici budou misto 27 zakladnich systém(l pracovat jen se
dvéma

Spusténi nového CRM pfineslo obchodnikim vyrazné zjednoduseni
prace. ,Nasi obchodnici museli dfive pracovat aZ s 27 riiznymi systémy. Po
dokonceni optimalizace systému v roce 2016, jim budou stacit jen dva -
Microsoft Dynamics CRM a ndstroj pro tvorbu cenovych nabidek. Pristup
do CRM pritom maji prostiednictvim webového prohlizece i ze
svych telefoni a tabletd, coZ u zdkaznik( vypadd lépe,“ uvedl Petr Budin.
Pfimym dusledkem je navic i lepsi dojem, ktery obchodnik u zakaznika
udéla, nebot ke viem potiebnym informacim se dostane vyrazné rychleji.

»Diky novému CRM se vyrazné sniZila zatéZ IT oddéleni a

podarilo se ndm radikdlné zrychlit reseni poZadavki na
upravy. Nemluvé o tom, Ze 80% téchto zménovych

poZadavki dokdZe vyresit nds byznys administrdator. “

Petr Budin
Business System Design Manager
02 Czech Republic a.s.

Stredni management dokaze Iépe fidit své obchodniky

Nové CRM pfineslo také zmény pro stiedni management. ,ManaZefi nyni
dokadZi daleko lépe fridit své obchodniky. Maji neustdly prehled o
rozpracovanych nabidkdch i napldnovanych schizkdch. Navic CRM je
propojeno i s nasi sluZzbou pro spravu vozového parku — 02 Car Control.
ManaZer si tak muaZe jedingm kliknutim v CRM systému ovérit, zda
obchodnik u daného zdkaznika v danou dobu skutecné fyzicky byl,“
dodava Budin.

Microsoft Dynamics CRM prevzalo i fizeni workflow systému pro
ptipravu cenovych nabidek

02 vyuzilo i jedné z pokrocilych funkcionalit Microsoft Dynamics CRM —
schopnosti fungovat v roli platformy pro feseni libovolnych workflow — a
propojilo ho i se specializovanym systémem pro tvorbu cenovych
nabidek. Pfi tvorbé cenové nabidky od néj CRM prebird fizeni celého
schvalovaciho procesu, a to vcetné systému pro schvalovani vyjimek i
promitnuti dovolenych, nemocenskych a s tim souvisejicim delegovanim
schvalovacich kompetenci.

Specializované oddéleni pre-sales and delivery dokaze diky CRM
efektivnéji ridit své zameéstnance

DdleZitou roli si CRM naslo i ve sto¢lenném specializovaném oddéleni pre-
sales and delivery, kde se hojné vyuZil jeho modul servis. Microsoft
Dynamics CRM zde nahradilo jak plivodni CRM, tak i specializované feseni
pro fizeni projektd a spravu dodavatell. CRM zde slouzi jako systém pro
fizeni a planovani kapacit jednotlivych specialistll i externich dodavateld.

2

Podobné jako v kontaktnim centru se zde pracuje s kompetencemi
jednotlivych pracovnikd, kterym jsou na zakladé prednastavenych metrik
a parametrd po vyhodnoceni pozadavku pfislusnym manaZerem
automaticky pridélovany jednotlivé pre-sales poZadavky tak, aby pfi
jejich Ffeseni nedochazelo ke zbytecnému prodleni.

Bezpecnost a presnost dat ze CRM systému se vyrazné zvysila
Obrovsky pfinos znamenalo spusténi nového CRM i pro bezpecnost a
pfesnost dat. ,Drive bylo pravidlem a casto i nutnosti data ze CRM
exportovat do Excelu, kde probihaly nejriiznéjsi dodatecné analyzy dat,
reporty pro top management, pfipravy detailii cenovych nabidek pro
zdkazniky apod. Firmou tak kolovalo mnoZstvi Excelovych soubord, casto
i wytisténych, u nichZ bylo problematické uhlidat aktudinost
zpracovdvanych dat a monitorovat jejich pohyb,“ popisuje predesly stav
Petr Budin. ,,Microsoft Dynamics CRM diky mnoZstvi dprav od LLP a diky
uZivatelsky definovatelnym dashboardim prineslo vsechny potrebné
funkcionality, vcetné reportingu, pfimo v sobé. Jakékoliv exporty dat tak
byly zakdzdny a i prezentace Cisel, grafi a KPI pro nejvyssi vedeni
probihaji nad Zivymi daty, pfimo v CRM systému,” doddva. Navic veskeré
vystupy jsou interaktivni, diky ¢emuZ se da jednim kliknutim dostat na
vétsi detail, pokud je tfeba.

»Microsoft Dynamics CRM od LLP prineslo kvalitativni posun v prdci vsech
2500 uZivateli CRM, kterym vyrazné zjednodusilo a zefektivnilo prdci.
Jeho nasazeni pomohlo odstranit fadu manudlnich operaci, odstranilo
nutnost exporti a manudiniho zpracovdni dat a stfednimu i vyssimu
managementu dalo do rukou presnd, interaktivni data v redlném case,”
shrnuje Budin pfinosy nového systému. ,Navic se diky novému CRM
vyrazné sniZila zatéZ IT oddéleni a podarilo se ndm radikdlné zrychlit
feseni poZadavku na upravy. Nemluvé o tom, Ze 80% téchto zmeénovych
poZadavku dokdZe vyresit nds byznys administrdtor, a tudiZ s nimi nejsou
spojeny jakékoliv externi ndklady!” dodava.

O LLP CRM

LLP CRM poskytuje konzultaéni a implementaéni sluzby
v oblasti fizeni vztahl se zakazniky. LLP CRM se
specializuje na feseni Microsoft Dynamics 365 a Pivotal.

Mezi nase klienty patti: Carollinum, EUC Premium,
Odlo, ORLEN Benzina, Raiffeisenbank, Scania, Skanska,

Uniga a mnoho dalSich.

Mdme zkusenosti s implementacemi CRM systémU pro
100+ zakaznik(Q ve vice nez 40 zemich a patfime do
mezinarodni skupiny LLP Group s vice nez 30ti-letou
konzultacni historii. www.llpgroup.com
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