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¤ízení obchodních aktivit
spoleãnosti AutoCont a.s.

Obecn˘ popis
Divize spoleãnosti AutoCont, dodávající ICT (informaãní a komunikaãní technologie), má oddû-

lení obchodních zástupcÛ, ktefií aktivnû nabízejí stávajícím zákazníkÛm fie‰ení pro pokrytí jejich ros-
toucích potfieb v oblasti ICT a rozvoje spoleãnosti. Obchodní zástupci také získávají nové zákazní-
ky nabídkou fie‰ení z portfolia spoleãnosti. ¤e‰ení jsou zamûfiená na rÛzné oblasti, od ERP systémÛ
a jejich oborov˘ch fie‰ení pfies systémy pro retail, systémy pro CRM, vlastní v˘voj zakázkov˘ch
systémÛ, jejich údrÏbu aÏ po návrh technologií systémové a aplikaãní infrastruktury. Spoleãnost má
pût hlavních obchodních center lokalizovan˘ch v âR a na Slovensku.
V obchodních centrech jsou také fie‰itelské t˘my konzultantÛ specializované
na urãit˘ druh fie‰ení, které poskytují pfiedprodejní pod-
poru odborn˘m aktivitám obchodního t˘mu.

P Ř Í P A D O V É  S T U D I E

PouÏité technologie

))) Servery HP 

))) Operaãní systém MS Windows NT

))) Databázov˘ systém MS SQL

Aplikace – Siebel Service, Siebel eService, Siebel Call
Centrum, Siebel Sales 

P Ř Í P A D O V É  S T U D I E

Michal KrÀák, michal.krnak@autocont.cz Michal KrÀák, michal.krnak@autocont.cz

V˘chozí stav
Spolupráce na fiízení obchodních aktivit byla komplikovaná protoÏe jedin˘m nástrojem pro

sdílení informací o klíãov˘ch zákaznících spoleãnosti byly sdílené vefiejné sloÏky v aplikaci MS
Exchange. RÛzné obchodní aktivity a jednání nebyly systematicky zaznamenávány, a kdyÏ, tak
se jednalo o lokální informace, chybûla zcela moÏnost získat celkov˘ pfiehled o v‰ech obchod-
ních aktivitách, nabídkách a v˘sledcích jednání se zákazníkem. T̆ mová spolupráce byla static-
ká bez moÏnosti dynamicky budovat obchodní t˘my dle potfieb jednotliv˘ch obchodních pfiíle-
Ïitostí. Tato situace vedla ãasto k neefektivnímu pfiístupu k zákazníkovi, nûkdy, v hor‰ích
pfiípadech, i ke ztrátû obchodní pfiíleÏitosti. Ve spoleãnosti dále existovalo nûkolik rÛzn˘ch
nekompatibilních databází kontaktÛ vyuÏívan˘ch k úãelÛm oslovení potenciálních zákazníkÛ.
Pfiedpovûdi obchodních v˘sledkÛ byly sestavovány velmi komplikovanû na základû informací z
rÛzn˘ch nekompatibilních zdrojÛ.

¤e‰ení¤e‰ení a jeho hodnota
Díky implementaci aplikace Siebel Sales byly zcela vyfie‰eny v‰echny kritické problémy související s neexistencí

centrální evidence v‰ech zákazníkÛ, kontaktÛ a rÛzn˘ch obchodních i neobchodních aktivit. Nasazením automati-
zovaného a operativního fiízení t˘mÛ dnes mohou v‰ichni obchodní zástupci okamÏitû zjistit zodpovûdnosti za fiíze-
ní obchodních pfiíleÏitostí pro zákazníky a mohou svoje aktivity snadno koordinovat za úãelem dosaÏení maximál-
ní efektivity a úspû‰nosti pfii uzavírán obchodních pfiípadÛ, zároveÀ je ale zachována moÏnost ochránit citlivé
i osobní informace. Relevantní ãást informací mají vhodn˘m zpÛsobem k dispozici i odborníci z pfiedprodejního ser-
visu, coÏ jim umoÏÀuje fie‰it problémy mnohem komplexnûji, komunikovat a delegovat úkoly jednodu‰eji neÏ dfiíve.
Spoleãnost vypracovala nov˘ grafick˘ manuál, kter˘ díky funkcím pro komunikaci se zákazníky mohou vyuÏívat

obchodníci pro vytváfiení profesionálních dopisÛ, nabídek a ostatních komunikaãních aktivit.
Pomocí vyuÏití kombinovan˘ch metod komunikace je vût‰ina aktivit automaticky zazname-
návána k jednotliv˘m zákazníkÛm a obchodním pfiíleÏitostem, coÏ ‰etfií pfiedev‰ím ãas
obchodníkÛ. Mobilní uÏivatelé mohou díky systému rychlé synchronizace a moÏnosti vyuÏít
moderní GSM technologie aktualizovat ãi získávat nové informace i na cestách. Postupnû
byla vybudována znalostní databáze se zamûfiením na usnadnûní práce obchodníkÛ. Za
úãelem jednotného vyhodnocování a plánování obchodních v˘sledkÛ byla vypracována a
nasazena metodika vícestupÀového obchodního cyklu a systém hodnocení obchodních pfií-
leÏitostí. 

Dnes tedy obchodní t˘my mohou získat kdykoliv okamÏit˘ pfiehled
stavu sv˘ch obchodních pfiíleÏitostí a jejich kvalitû, o probûhl˘ch i plá-
novan˘ch aktivitách s klíãov˘mi klienty. Stejné informace následnû vyu-
Ïívají manaÏefii spoleãnosti pro vyhodnocování obchodních v˘sledkÛ
a vypracování pfiedpovûdí pro dal‰í období.

¤ízení servisní sítû spoleãnosti
AutoCont a.s.

PouÏité technologie

))) Servery HP 

))) Operaãní systém MS Windows NT

))) Databázov˘ systém MS SQL

))) Aplikace – Siebel Service, Siebel eService, Siebel Call
Centrum, Siebel Sales

Nasazením aplikace Siebel Service byly vyfie‰eny nejpalãivûj‰í problémy servisní organizace a jejího fiízení. ¤e‰e-
ní pfiineslo i nûkteré nové pfiíjemné rysy pro zákazníky – e-service. Zákazníci dnes mohou zadávat své poÏadavky
prostfiednictvím jednotného profesionálního kontaktního místa, které jim nabízí moÏnost své poÏadavky zadávat
prostfiednictvím bûÏného telefonu, faxu, www stránek, e-mailu, GSM telefonu a dal‰ích komunikaãních standardÛ.
Následnû mohou b˘t o plnûní sv˘ch poÏadavkÛ informování stejn˘mi cestami. Systém je tedy novû interaktivní.

Servisní síÈ je nyní fiízena centrálnû v ploché struktufie v‰ech servisních míst. Ve‰keré poÏadavky na servisní
zásahy jsou v kontaktním centru ihned vyhodnoceny a pfiifiazeny nejvhodnûj‰ímu fie‰iteli. Díky tomuto rychlému
pfiifiazení dochází ke zkrácení ãasu fie‰ení incidentu, k optimalizaci nárokÛ na zdroje a sníÏení nákladÛ na servisní
síÈ. KaÏd˘ fie‰itel je schopen plánovat své aktivity a snadno sdílet prostfiedky a kapacity s ostatními centry, je-li
potfieba. Díky speciálnímu fie‰ení komunikace mohou technici vyuÏívat ve‰keré potfiebné informace i v reÏimu off-
line a po pfiipojení k celopodnikové síti následnû zcela automaticky poskytovat zpûtnou vazbu do centra fiízení.

Cel˘ servisní systém je fiízen pomocí automatick˘ch mechanismÛ pro pfiifiazování incidentÛ jednotliv˘m
servisním technikÛm na základû jejich lokalizace, vytíÏení, zku‰eností a oborov˘ch znalostí. Pomocí interních a
externích notifikací je systém fiízen poÏadavky zákazníkÛ a umoÏÀuje fie‰ení standardních poÏadavkÛ bez jakého-
koli zásahu fiídících pracovníkÛ servisní sítû.

Dal‰ím pfiínosem je také sdílení informací o servisované technice, její servis-
ní historii a souvislostech, verzích HW a SW a vyuÏití znalostní databáze k fie‰e-
ní problémÛ, jenÏ se u zákazníkÛ mohou opakovat.

V˘chozí stav
¤ízení servisu bylo ãásteãnû decentralizováno a nebylo moÏné fiídit a zadávat jednotlivé úkoly pfiímo

technikÛm k fie‰ení. Technici byli schopni pracovat pouze v reÏimu on-line tedy jen na poboãce
a vyuÏívali ke komunikaci pouze e-mail, telefon a logistickou ãást ERP systému. Ve‰keré fiízení
spoãívalo v nároãn˘ch úkonech delegování úkolÛ na regionální vedoucí, ktefií opût úkolovali své
podfiízené servisní techniky coÏ umoÏÀovalo jen velmi omezenou moÏnost pfiímé zpûtné vazby
a kontroly prÛbûhu fie‰ení. Bez sloÏité komunikace nebylo moÏné sdílet kapacity a znalosti v blízk˘ch
mûstech a tím optimalizovat náklady na servisní zásahy.

Obecn˘ popis
Spoleãnost AutoCont CZ a.s. se zab˘vá údrÏbou, podporou a servisem v˘poãetní techniky. Jedná

se o provádûní bûÏn˘ch záruãních a pozáruãních oprav desítek tisíc PC a blízkého poãtu periférií –
tiskáren, modemÛ, apod. Dal‰í velmi dÛleÏitou oblastí je poskytování technické podpory a sluÏeb
pfiípadného rychlého zásahu v místû instalace techniky. Zde jsou dÛleÏité parametry: zaruãená doba
odezvy, zásahu a zprovoznûní podporované techniky vãetnû instalace systémÛ a uÏivatelsk˘ch
aplikací. I v tomto pfiípadû se jedná o desítky tisíc PC a tisíce periférií. Servisní místa organizace jsou
rozdûlena na 13 hlavních míst dle regionÛ a 31 men‰ích vlastních nebo smluvních partnerÛ.
V servisních místech pracuje 1-40 servisních technikÛ zaji‰Èujících provedení sluÏby u zákazníka.

PfiínosyPfiínosy projektu pro zákazníka
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