| Rizeni obchodnich aktivit
spolec¢nosti AutoCont a.s.
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i Obecny popis

Divize spole¢nosti AutoCont, dodavajici ICT (informacni a komunikaéni technologie), ma oddé-
leni obchodnich zastupcd, ktefi aktivné nabizeji stavajicim zakaznikiim fedeni pro pokryti jejich ros-
toucich poteb v oblasti ICT a rozvoje spolecnosti. Obchodni zéstupci také ziskdvaji nové zakazni-
ky nabidkou feseni z portfolia spolecnosti. Redeni jsou zaméfend na rlizné oblasti, od ERP systémd
a jejich oborovych feseni pres systémy pro retail, systémy pro CRM, viastni vyvoj zakdzkovych
systémd, jejich UdrZzbu az po ndvrh technologii systémové a aplikacni infrastruktury. Spole¢nost ma
pét hlavnich obchodnich center lokalizovanych v CR a na Slovensku.
V obchodnich centrech jsou také fesitelské tymy konzultantd specializované
na urcity druh feseni, které poskytuji predprodejni pod- "'!.u ‘
poru odbornym aktivitam obchodniho tymu.

Vychozi stav

Spoluprace na fizeni obchodnich aktivit byla komplikovana protozZe jedingm nastrojem pro
sdileni informaci o Kklicovych zékaznicich spole¢nosti byly sdilené verejné slozky v aplikaci MS
Exchange. Rtzné obchodni aktivity a jednani nebyly systematicky zaznamenavany, a kdyz, tak
se jednalo o lokdlni informace, chybéla zcela moZnost ziskat celkovy prehled o vSech obchod-
nich aktivitdch, nabidkach a vysledcich jednani se zakaznikem. Tymova spolupréce byla static-
ka bez moznosti dynamicky budovat obchodni tymy dle potieb jednotlivych obchodnich prile-
Zitosti. Tato situace vedla Gasto k neefektivnimu pfistupu k zékaznikovi, nékdy, v horsich
pripadech, i ke ztraté obchodni prileZitosti. Ve spole¢nosti déle existovalo nékolik rdznych
nekompatibilnich databézi kontakt( vyuzivanych k ucellim osloveni potencidlnich zakaznik(.
Pfedpovédi obchodnich vysledkd byly sestavovany velmi komplikované na zakladé informaci z
rliznych nekompatibilnich zdrojd.

ReSeni a jeho hodnota

Diky implementaci aplikace Siebel Sales byly zcela vyfeSeny vSechny kritické problémy souvisejici s neexistenci
centrdini evidence véech zékaznikd, kontaktl a riiznych obchodnich i neobchodnich aktivit. Nasazenim automati-
zovaného a operativniho fizeni tym& dnes mohou vsichni obchodni zastupci okam?ité zjistit zodpovédnosti za fize-
ni obchodnich pfilezitosti pro zékazniky a mohou svoje aktivity snadno koordinovat za U¢elem dosazeni maximal-
ni efektivity a Uspésnosti pii uzavirdn obchodnich pipadd, zéroven je ale zachovéana moznost ochrénit citlivé
i osobni informace. Relevantni ¢ast informaci maji vhodnym zptsobem k dispozici i odbornici z predprodejniho ser-
visu, coz jim umoznuije fesit problémy mnohem komplexnéji, komunikovat a delegovat Ukoly jednoduseji nez drive.
Spole¢nost vypracovala novy graficky manudl, ktery diky funkcim pro komunikaci se zakazniky mohou vyuZzivat
obchodnici pro vytvareni profesionalnich dopist, nabidek a ostatnich komunika&nich aktivit.
Pomoci vyuziti kombinovanych metod komunikace je vétsina aktivit automaticky zazname-
navana k jednotlivym zékaznikim a obchodnim prileZitostem, coz Setii predevdim Cas
obchodnikd. Mobilni uzZivatelé mohou diky systému rychlé synchronizace a moznosti vyuZit
moderni GSM technologie aktualizovat &i ziskavat nové informace i na cestach. Postupné
byla vybudovana znalostni databéze se zaméfenim na usnadnéni prace obchodnikl. Za
tcelem jednotného vyhodnocovani a planovani obchodnich vysledkd byla vypracovéana a
nasazena metodika vicestupriového obchodniho cyklu a systém hodnoceni obchodnich pii-
leZitosti.

Dnes tedy obchodni tymy mohou ziskat kdykoliv okamzity prehled
stavu svych obchodnich prilezitosti a jejich kvalité, o probéhlych i pla-

& ; novanych aktivitach s kiiSovymi Klienty. Stejné informace nésledng vyu-
\ Zivaji manazefi spole¢nosti pro vyhodnocovani obchodnich vysledk(
v a vypracovani predpovédi pro dalsi obdobi.

5 Pouzité technologie
) Servery HP
) Operaéni systém MS Windows NT
) Databazovy systém MS SQL
Aplikace — Siebel Service, Siebel eService, Siebel Call
Centrum, Siebel Sales
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Obecny popis
I Spole¢nost AutoCont CZ a.s. se zabyva UdrZzbou, podporou a servisem vypodetni techniky. Jedna
se o provadéni béznych zarucnich a pozaruénich oprav desitek tisic PC a blizkého poctu periférii —
H tiskaren, modemd, apod. Dalsi velmi dilezitou oblasti je poskytovani technické podpory a sluzeb
pipadného rychlého zésahu v misté instalace techniky. Zde jsou dilezité parametry: zaru¢end doba
odezvy, zédsahu a zprovoznéni podporované techniky véetné instalace systém a uzivatelskych
aplikaci. | v tomto pripadé se jedna o desitky tisic PC a tisice periférii. Servisni mista organizace jsou
rozdélena na 13 hlavnich mist dle region(i a 31 mensich viastnich nebo smluvnich partnerd.
V servisnich mistech pracuje 1-40 servisnich technik( zajistujicich provedeni sluZby u zékaznika.

Vychozi stav

a vyuzivali ke komunikaci pouze e-mail, telefon a logistickou ¢ast ERP systému. Veskeré fizeni
podfizené servisni techniky coz umoZziovalo jen velmi omezenou moznost pfimé zpétné vazby

méstech a tim optimalizovat naklady na servisni zasahy.
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PFinosy projektu pro zakaznika

ni prineslo i nékteré noveé prijlemné rysy pro zékazniky — e-service. Zékaznici dnes mohou zaddvat své poZadavky
prostiednictvim jednotného profesiondiniho kontaktniho mista, které jim nabizi moznost své pozadavky zadavat
prostrednictvim bézného telefonu, faxu, www stranek, e-mailu, GSM telefonu a dalsich komunikacnich standardd.
Nasledné mohou byt o pinéni svych pozadavkd informovani stejnymi cestami. Systém je tedy nové interaktivni.

Servisni sit je nyni fizena centraing v ploché strukture vSech servisnich mist. Veskeré pozadavky na servisni
zésahy jsou v kontaktnim centru ihned vyhodnoceny a pfifazeny nejvhodnéjsimu fesiteli. Diky tomuto rychlému
piifazeni dochézi ke zkraceni ¢asu fedeni incidentu, k optimalizaci narok( na zdroje a snizeni nakladti na servisni
sit. Kazdy fesitel je schopen planovat své aktivity a snadno sdilet prostiedky a kapacity s ostatnimi centry, je-li
potreba. Diky specidlnimu feSeni komunikace mohou technici vyuZivat veSkeré potfebné informace i v rezimu off-
line a po pfipojeni k celopodnikové siti nasledné zcela automaticky poskytovat zpétnou vazbu do centra fizeni.

Cely servisni systém je fizen pomoci automatickych mechanismd pro prirazovani incidentd jednotlivym
servisnim technikdm na zakladé jejich lokalizace, vytizeni, zkusenosti a oborovych znalosti. Pomoci internich a
externich notifikaci je systém fizen poZadavky zékaznik(i a umoziuje fedeni standardnich pozadavk( bez jakého-
koli zésahu fidicich pracovnik(i servisni sité.

Dalsim prinosem je také sdileni informaci o servisované technice, jeji servis-
e ni historii a souvislostech, verzich HW a SW a vyuZitl znalostni databaze k rese-

ni problémd, jenZ se u zékaznikd mohou opakovat.
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spocivalo v naroénych Ukonech delegovani Ukold na regiondlni vedouci, ktefi opét Ukolovali své

Rizeni servisu bylo &asteéné decentralizovano a nebylo mozné fidit a zaddvat jednotlivé Ukoly pfimo
technikdim k feseni. Technici byli schopni pracovat pouze v rezimu on-line tedy jen na pobocce

a kontroly priibéhu fegeni. Bez slozité komunikace nebylo mozné sdilet kapacity a znalosti v blizkych
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