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Vysledek

Pro operatory zédkaznické podpory je obrovskym
pfinosem predevsim prace v jediném systému.
Informace nejsou roztfistény po rliznych
systémech, ale naopak jsou velmi pfehledné
prezentovany na jednom misté — a pfedevsim
jsou k dispozici online. Diky tomu existuje vZdy
aktualni prehled o priibéhu sluzeb. Odpovédni
manazefijsou nyni schopnijednoduse
vyhodnotit kvalitu sluZzeb poskytovanych
zékaznikim, coZ bylo dfive velice komplikované.
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Co je FSL?

Field Service Lightning (FSL) je aplikatni balik pro feSeni Salesforce
Service Cloud, ktery pouZiva Lightning Experience a nativni mobilni
aplikaci, dostupnou pro operacni systémy i0S a Android. Jde o ucelené
feSeni na podporu a fizeni proces v oblasti poskytovéni sluzeb
zakaznikdm v konkrétni lokalité, jako jsou napriklad instalace, drzba,
opravy atd. FSL umoziiuje dispecertim pohodIné planovat a optimalizovat
vyuZiti zdrojti (terénnich pracovnikd), zajistit komunikaci techniki

s dispecery a snadno vykazovat servisni zésahy pfimo od zakaznika.
Veskeré (daje se pfitom zobrazuji v pfehledném a snadno pouZitelném
uZivatelském rozhrani.

Velkou vyhodou aplikace Field Service Lightning

je mozZnost prace i v off-line reZimu. salesforce

www.sprinx-consulting.cz




Realizace reseni

PoZadavky klienta

Hlavnim poZadavkem spole¢nosti Siemens bylo soustredit
veskeré informace na jediném misté, spravné tyto
informace mezi sebou propojit (kdo, kdy, s kym a co fesil)
a umoznit tak pracovniklim zakaznické podpory vyuZivat
pouze jediny systém.

DiileZitym poZadavkem bylo ziskat prehled o zékaznicich
a souvisejicich aktivitdch s moznosti nastaveni priority
jednotlivych €innosti podle typl zékaznikd, resp. jejich
smlouvy a rezimu SLA (Service Level Agreement).
PoZadavky v rémei SLA, tedy s nutnosti dodrZeni Ih{ty pro
vyfizeni, jsou automaticky fazeny na prvni pozice.
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Moznosti dalsiho rozsireni

Reseni dodané Sprinx Consulting pro naseho vyznamného
klienta, postavené na platformé Salesforce, je pripraveno
na dalSi rozSifovani o nové moduly a funkce. Pro spolecnost
Siemens jsou relevantni predevsim funkcionality
zakaznického portalu a podpory prodeje.

Funkce na podporu prodeje predstavuji napriklad:

Propojeni obchodnich zastupcli s databazi zékazniki,
vedenou v ramci Salesforce

e Evidence obchodnich aktivit se zakazniky
* MoZnost zaloZeni zaznamt o smlouvéch a jejich sledovani
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P¥i rozSireni funkci o zadkaznicky portal
je moZné zajistit napriklad:

Zadavani pozadavk({ na nahradni dily nebo
servis prostrednictvim webového portalu

Schvalovani nabidek na servis

Online sledovani stavu servisnich tikon{
Piehled servisnich smluv u daného zakaznika
Sledovani odpracovanych servisnich hodin
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e operator

e feSeni prichozich pozadavk(

e sprava pripadl

e vytvareni pracovnich pfikazl a servisnich schlizek

i

Zakaznik

Dispecer

e pracovnik dispeCinku
e prirazeni servisni schlizky technikim
e optimalizace a planovani zdroj(

Reseni

Jako v kazdém projektu bylo i pfi praci pro

naSeho klienta potfeba pochopit systém prace
zékaznika a navrhnout feseni tak, aby co nejlépe
vyhovovalo jeho pozadavkim, a zarover jej sladit

s funkcionalitami nabizenymi systémem Salesforce.

Na zacatku projektu musel Sprinx Consulting detailné
analyzovat styl prace zakaznické podpory a poté

bylo nutné provést konsolidaci dat, kterd je prvnim

a nejzasadné;jSim krokem k efektivnimu fungovani
nového reseni. Piivodni data poslouZila k naplnéni
baze informaci o zakaznicich. Tato data jsou
potfebna k dalSi praci se zakazniky a jsou propojena
s komunika€énim kanalem, kterym je zde e-mail.

Zdakaznické poZadavky jsou zasilany na uréeny e
mail, kde se zprava automaticky zaradi do fronty
v Salesforce.

V rdmci Salesforce probiha komunikace jak

mezi operatorem a zdkaznikem, tak interné mezi
operatorem a servisnimi techniky. Komunikace se
servisnimi techniky funguje ve dvou rovinach — pfi
podpore operatora, ktery fesi zakaznicky pozadavek,
a zaroven pfi vlastnim servisnim zdsahu u zakaznika
pres aplikaci Field Service Lightning.
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® prijeti a feSeni poZadavk{
zékaznika

e uZivatel Field Service Mobile
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Pro zlepseni nasi prace a efektivni poskytovani sluZeb
nasim zakaznikim jsme zvaZovali vyuZiti riznych systémd.
Jako idedlini platforma se nam jevil Salesforce, ktery nam
poskytuje moZnost postupného rozvoje formou pripojovani
dalsich moduld. Pro vlastni realizaci jsme vybrali Sl B R R
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spolecnost Sprinx Consulting, kterd ma za sebou zajimavé
implementaéni projekty.

Zacatek byl pro ndas pomérné obtizny — novy systém prines/
jiny zptisob prédce a vyrazné zménil interni procesy. Ve velmi
kratké dobé se ale dostavily vysledky ve formé jednotného e .
zpracovani veskerych poZadavki nasich zakaznikd, interni
komunikace a kompletniho vyhodnocovani nasi efektivity.

Po dvouletém pouZivani Salesforce stdle nejsme na
konci s vyvojem, protoZe Salesforce je opravdu rozsahld
platforma, kterou chceme nadale rozsifovat a tim

vylepSovat a zjednodusovat pristup k nasim zakaznikidm.

David Cezik

vedouci Gseku

Customer Services Motion Control
Factory Automation

Digital Industries

0 zakaznikovi

Siemens patfi mezi nejvétsi technologické

firmy v Ceské republice a jiz vice ne? 128 let je
Sprl nx consu |ti ng nedilnou sougésti Seského priimyslu a nositelem

inovativnich technologif. Portfolio Siemens
pokryvé feseni pro prlimysl, energetiku, dopravu
a vefejnou infrastrukturu, technologie budov
i zdravotnictvi. Cesky Siemens je prikopnikem
v oblastech Priimyslu 4.0 a Smart Cities, v ramci
kterych pfinasi zdkaznikdm komplexni digitalni
produkty a sluzby.

Sprinx Consulting s.r.o. je dcefinou spolecnosti ¢eské technologické firmy
Sprinx Systems, a.s. Zamérujeme se na poradenstvi v oblasti platforem
Salesforce a Veeva, véetné jejich implementace. DalSim oborem naSi

plsobnosti jsou front-end systémy —webova reSeni, se kterymi prichazeji
do styku béZni uZivatelé. Takova feSeni mohou pfedstavovat weby, portaly,
e-shopy, integrovana reportovaci a manazerska rozhrani (MIS), aplikacni
hostingy nebo hostingy ekonomickych systému. Jsme schopni vam poradit S| EM ENS
a postarat se o kompletni realizaci takovych feSeni. Zabyvame se také

problematikou zpracovani velkych dat a vyvojem softwaru na zakéazku.

sprinx consulting Sprinx Consulting s.r.0., Udolni 212/1, 147 00 Praha 4

tel.: +420 251 014 211, sprinx-consulting@sprinx.com www.sprinx-consulting.cz



