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CASE STUDY

Spolo¢nost SOFTIP ako jeden z poprednych dodavatelov IT na trhu Slovenskej ako aj Ceskej republiky

je v kazdodennom styku so svojimi takmer 4000 zdkaznikmi. P6évodné rie§enie vnatorného informaéného

systému bolo dlhodobo budované a prevadzkované v prostredi IBM Lotus Notes. V oblasti ERP bol vyuziva-

ny vlastny produkt SOFTIP Packet. Pre §pecifické ¢innosti napr. evidenciu a fakturaciu servisnych ¢innosti

bol k dispozicii vlastny softvérovy produkt SOF. Pre evidenciu telefonického poradenstva a internetovej

podpory zakaznikov sa vyuzivaja nativne aplikacie Call centrum a Centrum podpory zikaznikov.

Cielom projektu zavedenia CRM v spolo¢nosti bolo vytvorit previazany, integrovany systém na zikaznicke

evidencie, ktory bude spifiat nasledovné kritéria:

v ¢asti ERP nahradit pévodny vlastny produkt SOFTIP Packet rieSenim SAP Business One a idaje

z tohto systému vyuZivat v ramci cielového CRM produktu,

oblast CRM komplexne pokryt kastomizovanou instalaciou produktu Microsoft Dynamics CRM

Ver. 4.0,

zabezpecit dosledn integraciu dat na principe master zdznamov, pricom kazdy tdaj je do systému
zadavany len raz a v pripade jeho vyuZivania aj v inych aplikaciach je zdielany,

poskytnut maximalne komplexny integrovany pohlad na dita o zdkaznikovi, napr. trzby od zdkaznika,
ingtalované softvérové produkty, historické a aktudlne zmluvy, on-line aktudlny stav saldokonta, celkovy
obrat zdkaznika, pocet zamestnancov, segmenta¢né premenné, ktoré sa viazu k danému zakaznikovi
ainé,

riadenie marketingovych aktivit a kampani s vyuzitim dostupnych komunika¢nych kanalov,
zabezpecenie centrilnej evidencie kastomiza¢nych rie$eni — pouzivatelskych programov, ktoré rozgiruja
zékladnt funkcionalitu §tandardnych ERP produktov a boli poskytnuté konkrétnym zikaznikom,
riadenie konzulta¢nych, systémovych a inych servisnych ¢innosti nad on-line datami zikaznikov,
ukladanie v§etkych dokumentov stvisiacich so zdkaznickymi evidenciami do jedného centrilneho
tloziska a ich spristupnenie pouzivatelom pomocou liniek do CRM aj ERP rie$enia.

Vsetky vyssie uvedené ciele boli implementaciou popisovaného rieSenia naplnené. Po zostaveni

vyvojového timu a jeho vyskoleni bolo dblezité projektovo zladit implementiciu nového ERP systému

s realiziciou kastomiza¢nych Gprav v CRM rie$eni a ich nislednt implementaciu. V priebehu roku

2008 boli vietky naplanované ¢innosti zrealizované a po tispe§nom overeni v pilotnej prevadzke boli

po zaskoleni pouZivatelov uvedené do rutinnej prevadzky.
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Prinosom implementovaného rie$enia je, Ze naplnim v8etkych zadefinovanych cielov maji opravneni
zamestnanci spolo¢nosti SOFTIP k dispozicii vzdy aktudlne idaje o priebehu vsetkych zakaznicky
orientovanych procesoch — od prvotného vytipovania zdkaznika, jeho oslovenia, realizacie predzmluvnych
¢innosti, zaevidovania podpisanej zmluvy, cez riadenie marketingovych aktivit savisiacich s danym
zékaznikov az po prehlad implementovanych produktov a aplikacii.

Pouzivatelmi je ocetiovany najmi on-line pohlad na obraty zikaznika a jeho aktuilne saldokonto,
jednoduchy export evidencii do MS Excelu ako aj prehladné predpripravené reporty. Pre oblast
analytického marketingu je prinosom moznost poskytovania okamzitych segmentac¢nych vystupov
podla mnoZstva zaujimavych vyberovych podmienok a segmenta¢nych premennych.

Implementiciou CRM rie$enia spolo¢nost SOFTIP ako pouzivatel systému ziskala moZnost efektivnejsie
riadit obchodné procesy, komunikaciu so zdkaznikmi, do$lo k skvalitneniu internej komunikicie,
zjednodusil sa vykon riadiacich ¢innosti v oblasti vztahov so zdkaznikmi ako poskytovanim cielenych

servisnych ¢innosti.

Po Gispe$nom implementovani vysie popisanej funkcionality je pred nasadenim do prevadzky evidencia
procesov stvisiacich s poskytovanym telefonického poradenstva nagim zakaznikom v prostredi CRM.
Inovovana sluzba Call Centra bude vyuzivat nové hardvérové, systémové aj aplika¢né prostredie. VCRM
systéme budi k dispozicii idaje o obsahu telefonatu, odpovedi konzultanta a pre nisledné zdkaznicke
analyzy bude otdzka zikaznika zakategorizovana.

Obdobné poradenstvo poskytuje spolo¢nost SOFTIP pre svojich zdkaznikov aj prostrednictvom internetovej
podpory v sluzbe nazvanej Centrum podpory zakaznikov. Evidencie tejto podpory zikaznikov budi rovnako
stcastou dalsej fazy implementacie CRM. Vhodnym vyberom a implementiciou CRM rie$enia, ktoré ma
Siroké integra¢né moznosti a je otvorené dal§iemu rozvoju funkcionality sme si vytvorili predpoklady pre
jeho dalsie rozgirovanie v budtcnosti.

«  Microsoft Windows Server 2003 R2

«  Microsoft SQL Server 2005

« Microsoft Dynamics CRM, ver. 4.0

«  Microsoft Office 2003 / 2007

« Microsoft Visual Studio 2005

«  Microsoft SharePoint Server 2007

«  Microsoft Office Communicator 2007

«  Microsoft Office Communication Server 2007
« Microsoft Exchange Server 2007

« Cisco Unified Communication Manager
« Cisco Unified Contact Center
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SOFTIP ma ako jedna z najvyznamnejsich slovenskych IT firiem mnohoro¢né skiisenosti z oblasti

navrhu, vyvoja a implementacie softvérovych projektov. Od svojho zalozenia v roku 1991 SOFTIP rastol

a posilioval poziciu uznivanej spolo¢nosti, ktora sa dnes stard takmer o 4000 zikaznikov a 31 ooo

priamych pouZivatelov. Potvrdenim je aj certifikat systému manaZzérstva kvality podla normy

ISO 9o01:2000, ziskany prvykrat v roku 2004 od spolo¢nosti BVQI a v roku 2007 po Gspe§nom

certifika¢nom audite udeleny spolo¢nostou 3EC-NSF.

CHARAKTERISTIKA RIESENIA
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Integrovany pohlad na vietky klucové zdkaznicke evidencie za u¢elom ich efektivneho riadenia
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