Microsoft Dynamics CRM a kontaktni centrum

Pripadova studie

Reseni

Cilem projektu byla implementace Microsoft Dynamics CRM (véetné
aplikaci fady Pro rozsifujicich funkcionalitu systému), jeho vhodna
konfigurace a napojeni na kontaktni centrum.

Za pfistupové body do Microsoft Dynamics CRM byly zvoleny
internetovy prohlize¢ a Outlook klient — pres néj miZe pristupovat
nékolik uZivatel( v rdmci jedné pracovni stanice (varianta Desktop),
nebo pouze jediny uzivatel (varianta Laptop).

Jako soucast CRM fresSeni byla nasazena i aplikace ProCRM, ktera
uzZivateldm automaticky nabizi zobrazeni odpovidajici zadkaznické
karty (podle telefonniho Ccisla pravé volajiciho zdkaznika). Tato
aplikace uspésné prosla testy spole¢nosti Microsoft a splfiuje naro¢na
kritéria pro dopliiky Microsoft Dynamics CRM.

V ramci CRM systému byly vytvoreny rizné role uZivatell s rozdilny-
mi opravnénimi: Projektovy manazZer, Asistentka, ManaZer CRM
a Administrator. UZivatelé mohou (v zavislosti na stupni opravnéni)
zobrazovat, vkladat, ménit ¢i importovat data do CRM. Rovnéz lze
vytvaret kampané, pofizovat reporty a statistiky a ménit ndzvy entit
v ramci systému (napfiklad Obchodni vztah je v tomto ptipadé
Partner). Navic je moziné rozsitit formuldfe o dalsi pole hodnoty
(Ciselniku).

Implementovany CRM systém byl nastaven tak, aby v ném byla
automaticky obsaZena i e-mailova korespondence s klienty (stejné
jako telefonaty).

Diky kontaktnimu centru lze rozhodovat o tom, kam budou
smérovana prichozi voldni — napfiklad: vZdy na sluzbu infolinky, na
manazZera (pokud je v kanceladfi) a podobné. Smérovani hovorl
zajistuje modul ProACD, ktery bézi na serveru a neni zavisly na
pfipojeni klient(. Variant vytvareni pravidel pro smérovani je celd
fada a berou v potaz jak role uZivateld, tak i fakt, Ze manazefi mohou
urcitou cast pracovni doby travit mimo kancelar (sméfovani na
mobilni telefony).
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Pfi vSech odchozich volanich z kancelare
se jako Ccislo volajiciho zobrazuje stale
stejné Cislo. Veskeré prichozi i odchozi
hovory jsou navic nahravany.

Pfi projektu pro regionalni radu byla
rovnéZ instalovana aplikace ProCaller,
kterd umoZiuje obsluhovat telefonni
hovory pfimo z pocitace. Navic nabizi
pristup k osobnim nahravkam hovort,
dovoluje sledovat zmeSkané hovory,
poskytuje mozZnost dohledd a pomaha
okamyzité identifikovat volajiciho.

Co se tyce hardwarové casti projektu,
byla regiondlni radé predana telefonni
ustfedna NeXspan 4.2, telefonni pfistro-
je fady Aastra i740 a nahrdvaci zafizeni
Vidi Recorder.

Situace

Regionadlni rada, jakoZto fidici organ
Regiondlniho operacniho programu
NUTS 2 Moravskoslezsko (obdobi
2007-2013), buduje informacni
systém pro fizeni vztahl s partnery
(CRM) a telefonické kontaktni
centrum (které spliuje zakonné
podminky pro nahravani hovord).
NavrZené feSeni ma minimalizovat
pocet pripadl, kdy jsou partnefi rady
opomenuti, prinést vétsi komfort do
rutinni prace s telefonaty a prispét
ke spokojenosti obéant s praci rady.
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Pfinosy

Diky implementaci Microsoft Dynamics CRM a kontaktniho centra
bylo vytvofeno ucelené fesSeni, které pomahd zaméstnanclm
regiondlni rady pfi kazdodenni komunikaci (telefonické, e-mailové
a dalsi) s partnery.

Vsechna data k ptipadlm (a historie komunikace) jsou shromazdéna
na jednom dobre pfistupném misté — nestane se tak, Ze by nékteré
zadosti ¢i dotazy byly opomenuty.

Kontaktni centrum usnadiiuje vyfizovani telefonické komunikace
a pomaha naplnit zakonnou povinnost nahravani hovorl (ve sfére
tohoto zékaznika).
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Profil zakaznika

Regionalni rada regionu soudrZnosti
Moravskoslezsko je instituce, ktera
podporuje rozvoj v regionu Morav-
skoslezsko. Tato rada je fidicim
orgdnem Regiondlniho operacniho
programu NUTS 2 Moravskoslezsko
pro obdobi 2007-2013.

Profil dodavatele

Atlantis software je cCeskd spolec-
nost, ktera plsobi v oblasti IT
a telekomunikaci. Kromé produktl
nabizi svym zdkazniklm sluzby souvi-
sejici s procesem nasazovani nového
systému a navazné cinnosti: analyzu
stdvajictho stavu, ndvrh nového
feSeni, implementace feseni
a servisni sluzby. Atlantis software je
certifikovanym partnerem spolec-
nosti Microsoft.
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