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Sluzby

Obrat

25 000 000 000 K¢

Popis Cinnosti

02 je nejvétsim integrovanym telekomunika¢nim operatorem na ¢eském trhu. V soucasnosti provozujeme témér
osm miliont mobilnich a pevnych linek, coZ z nas ¢ini jednoho z vedoucich poskytovateld piné konvergentnich
sluzeb v Evropé.

Vychozi situace pred nasazenim CRM

Stavajici CRM Siebel nebylo schopno pokryt jednotlivé agendy, obchodni procesy ani vztahy, coz vedlo k
vyfizovani fady agend mimo CRM systém, nezadouci komunikaci se zakazniky (napf. kontaktovani generalnich
rediteld velkych korporaci ohledné jejich spokojenosti s nabidkou sluzeb 02) a pomalym reakcim pfi pfipravach
nabidek. Firma se navic potykala i s obéasnymi Gniky dat pfi G¢asti v tendrech u velkych zakaznikd. Zaroveri vsak
firma hledala i takovy CRM systém, ktery by byl schopen rychle reagovat na neustdlé zmény na trhu
telekomunikacnich sluzeb, ke kterym v poslednich dvou letech na ¢eském a slovenském trhu dochazi, i na zmény
zplisobené reorganizaci, kterou si 02 Czech Republic po zméné viastnika prochéazi. Firma také védéla, ze kromé
samotného systému, potfebuje i silného partnera v oblasti obchodu, ktery by ji pomohl s redefinici kategorizace
zakaznikd a optimalizaci kli¢ovych procesd.

Typ CRM Mobilni aplikace
Rizeni obchodu Ne
Sprava zédkaznického centra

Typ provozu CRM Dodani serveru

Na vlastnim serveru PoZaduji dodanf
Poéet uzivateli CRM Rozpocet na CRM
Vice nez 50 uzivatell Vice nez 1 milion K¢
Jazykové mutace Zemé implementace
estina Ceska republika

Napojeni na stavajici systémy
kompletni informacni systém, fizeni zakazek, reporting,
e-shop

Porovnani CRM sytému @ Hodnoceni dodavatelli CRM Aktualni novinky ze svéta CRM.




Nasazené FeSeni

S prechodem na novy CRM systém totiz byla spjata i klicovéa zména v obchodni logice, kv(li které 02 Czech
Republic vyzadovala implementacniho partnera se silnym know-how v oblasti obchodu. Firma se totiz nové chtéla
primarné zaméfit na fizeni vztahl s konkrétnimi kontaktnimi osobami a nikoliv s jednotlivymi subjekty. Kontaktni
osoba taky nyni mlze figurovat ve vice firméach (coZ se také zejména u korporatnich zakaznikd ¢asto stava), ma
pridélenu konkrétni roli (generdlini reditel, obchodni reditel, reditel ndkupu apod.), od které se odviji ¢etnost a druh
marketingovych aktivit a pfi pfechodu mezi spole¢nostmi ji zlstava zachovan Key Account Manager (KAM) i
veskera historie kontakt a komunikace. Klicovou inovaci je také promitnuti informaci o kli¢ovych osobach i do
databéaze rezidencnich zakaznikl. Kupfikladu generdlini feditel vyznamného zékaznika tak ziskava jinou péci i jako
individudIni osoba, kterd u sebe doma vyuziva internet a televizi od 02.

LLP Prague také pomohla 02 Czech Republic s novym nastavenim segmentace zékaznikd, pomohla definovat
jednotlivé marketingové aktivity a rozsifit CRM systém i do oblasti marketingu a zejména oddéleni péce o
zakazniky, provedla rozsahly dovyvoj nutny pro pokryti velice specifickych workflow a uzivatelskych prav a
propojila CRM s bezpeénostnim systémem, centraini databazi Oracle, ERP systémem SAP a dvéma CRM systémy
Siebel. Microsoft Dynamics CRM bylo navic vyuZito pro ndhradu chybéjicich workflow v ostatnich systémech,
zejména CRM Siebel pro rezidencni zdkazniky.

PFinosy po nasazeni

* Finan¢ni Gspora ve vysi 80 %

* Radikalni zvyseni bezpecnosti dat diky funkci Skryta oportunita, rozsahlym Gpravéam nastaveni uzivatelskych
opravnéni i diky pfimému propojeni s bezpecnostnim systémem spolecnosti

* Vyznamné zvySeni kvality péce o firemni zakazniky a zékazniky ze statni spravy diky zavedeni roli u kontaktnich
osob a jejich prfimému promitnuti do marketingovych aktivit i do aktivit centra péce o zdkazniky.

* Vyznamné zvySeni kvality péce o firemni zakazniky a zdkazniky ze statni spravy diky zpfistupnéni veskerych
potfebnych dajd pracovnikim kontaktniho centra v ramci jediného systému (pficemz KAM jsou informovani o
tom, co jejich zédkaznik s centrem péce o zakazniky resil).

* Viyrazné zkvalitnéni péce o konkrétni kontaktni osoby, které stoji v pozici business decision makera ve vice
spole¢nostech (napf. jednatel holdingu, ktery zaroven rozhoduje o ndkupech telekomunikacnich sluzeb u vsech
jeho spolecnosti se samostatnymi smlouvami).

* VVyrazné zefektivnéni schvalovani vyjimek a individudlnich slev, které je pIné pokryto v Microsoft Dynamics CRM
(vCetné komplexnich metrik sledujicich profitabilitu jednotlivych nabidek a ve spolupraci s bezpe¢nostnim
systémem i analyzu pfipadnych rizik) a které drive bylo provadéno nesystematicky a manuainé (doslova na
papiru).

* Vlysoka mira flexibility dosazena diky tomu, ze si 02 Czech Republic mdze nové sama definovat a upravovat
jednotlivéd workflow, coz v pfedchozim systému nebylo mozné a byl to jeden z jeho kli¢ovych nedostatkd.

* Pokryti chybéjicich workflow z ostatnich systémd, ktera jsou véechna nové resena nikoliv ru¢né, ale v prostredi
Microsoft Dynamics CRM, a to systematicky, jednotné a hlavné s moznosti kdykoliv dohledat konkrétni
schvalovatele a oddvodnéni jednotlivych vyjimek.
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