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PRIPADOVA STUDIE

Field Service Lightning (FSL)

FSL je aplikacni balik pro feSeni Salesforce Service Cloud,

ktery pouZziva Lightning Experience a nativni mobilni
aplikaci, dostupnou pro operacni systémy i0S a Android.
Jde o ucelené feSeni pro podporu a fizenf proces

v oblasti poskytovani sluzeb zékaznik(im v konkrétnf
lokalité, planovani, instalace, Gdrzbu, opravy atd. FSL
umozriuje dispecertim pohodIné planovat a optimalizovat
vyuZziti zdrojt (terénnich pracovnikd) a zajistit komunikaci
technikl s dispecery i snadné vykazovani servisnich

zasah( primo od zakaznika.

Sprinx Consulting

e . et

Vysledek

Produktivitu oddéleni sluZeb zakazniktim lIze vyjadfit jako
souhrn vSech interakei, které maji operatofi se zakazniky.
Kazdy zakaznik oéekava, Ze se s nim bude jednat individualné,
pficemz jedinym zpiisobem, jak toho dosahnout, je uchovavani
podrobnych zaznamii o kazdé interakci na jednom centralnim
misté. Praveé to pro Siemens, Digital Industries, iisek Customer
Services zajistila nova platforma pro sluzby zakaznikiim. Nyni
Ize s pomoci metriky Fizené daty rychle ziskat odpovédi na
otazky, tykajici se primérné doby odezvy, iirovné spokojenosti
zakaznikii i dalsi dileZité informace. Diky novym reportim
existuje jasné voditko a kvantitativni podklady pro dalSi

zlepSovani sluZeb zakaznikim.

Pro operatory zékaznické podpory je obrovskym prinosem predevsim
prace v jediném systému. Informace nejsou roztfistény po rliznych
systémech, ale naopak jsou velmi pfehledné prezentovany na jednom
misté — a predevsim jsou k dispozici online. Diky tomu existuje

vzdy aktualni prehled o priibéhu sluzeb. Odpovédni manazefi jsou
nyni schopni jednodu$e vyhodnotit kvalitu sluzeb poskytovanych

zékaznikim, coZ bylo dfive velice komplikované.

www.sprinx-consulting.cz
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Vychozi situace

Tym Customer Services, Digital Industries spole¢nosti
Siemens hledal zplisob, jak zlepsit pé¢i o své zakazniky

na dvou zékladnich drovnich — v pfimé komunikaci se
zakaznikem a efektivni interni komunikaci. Jednim z cilGi
bylo také zbavit se nutnosti evidence dat formou souborti na

sdileném serveru, ve spojeni s e-mailovym klientem.

Specialisté Sprinx Consulting sezndmili tym Customer
Services s platformou Salesforce, konkrétné s produktem
Service Cloud, vysvétlili veskeré funkcionality a pomohli

nastavit interni postupy.

Pozadavky

Hlavnim poZadavkem klienta bylo soustfedit veSkeré
informace na jediném misté, spravné tyto informace mezi
sebou propojit (kdo, kdy, s kym a co fesil) a umoznit tak

pracovnikim zakaznické podpory vyuZivat pouze jediny systém.

DiileZitym poZadavkem bylo ziskat pfehled o zakaznicich

a souvisejicich aktivitdch s moznosti nastaveni priority
jednotlivych €innosti podle typl zakaznikd, resp. jejich
smlouvy a rezimu SLA (Service Level Agreement). PoZzadavky
v ramci SLA, tedy s nutnosti dodrzeni |h(ity pro vyfizeni, jsou

automaticky fazeny na prvni pozice.

Reseni

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

bylo nutné proveést konsolidaci dat, ktera je prvnim

a nejzasadnéjSim krokem k efektivnimu fungovani
nového feseni. Pivodni data poslouZila k napInéni baze
informacf o zakaznicich. Tato data jsou potfebna k dalsi préci
se zakazniky a jsou propojena s komunikacnim kanalem,

kterym je zde e-mail.

Zakaznické poZadavky jsou zasilany na urceny e mail, kde
se zprava automaticky zaradi do fronty v Salesforce. Dle

definovanych kritérii se nasledné pozadavek posouva na

Moznosti dalsiho rozsireni FSL

Reseni dodané Sprinx Consulting pro naseho vyznamného
klienta, postavené na platformé Salesforce, je pfipraveno

na dalsi rozSifovani o nové moduly a funkce. Pro spolecnost
Siemens jsou relevantni predevsim funkcionality zékaznického
portalu a podpory prodeje.

Funkce na podporu prodeje predstavuji

napriklad:

e Propojeni obchodnich zastupcl s databézi zakaznik,
vedenou v rdmci Salesforce

e Evidence obchodnich aktivit se zakazniky

e MozZnost zaloZeni zaznam( o smlouvach a jejich sledovani

il TS P¥i rozsifeni funkci o zakaznicky portal je
V ramci Salesforce se planuje a kontroluje také préce technika. Operétor V rémei Salesforce probiha komunikace jak mezi operatorem moZné zajistit napfiklad:

e Zadéavéni pozadavki na néhradni dily nebo servis

zaSle technikovi pozadavek na servisni zasah, ten jej musi potvrdit a tim v pled : )
prostiednictvim webového portéalu

V , a zakaznikem, tak interné mezi operatorem a servisnimi
yzva dat v systému najevo, 7e se zasahem potita. V ramci poZadavku operator

techniky. Komunikace se servisnimi techniky funguje ve o Selvalevénf rebitiek m seris

technikovi prifadi i nahradni dily, které je tfeba mit s sebou na realizaci. Technik dvau ravindch — ofi nadnofe operatora. ktery fesi zakaznicky . - e
Jako v kazdém projektu bylo i pfi praci pro Siemens . d iduie viech sité nahradni dilv, V& i p g U U * Online sledovani stavu servisnich Gkond

) i ) S ! na misté provede opravu a zaeviduje viechny pouZzité nahradni dily. VSe pozadavek, a zarover pfi vlastnim servisnim zésahu e Prehled servisnich smiuv u daného zakaznika
potieba pochopit systém prace zakaznika a navrhnout

se provadi v mobilni aplikaci, kam se zaznamenavaji dily vyménéné pfi

u zékaznika pres aplikaci Field Service Lightning. e Sledovani odpracovanych servisnich hodin

feseni tak, aby co nejlépe vyhovovalo jeho poZadavkiim,

oprave, nepouZité nahradni dily i dily prevzaté od zakaznika. Po skonCenf

L e opravy si technik necha potvrdit servisni protokol, kde zakaznik stvrzuje

R e svym podpisem prevzeti opraveného a vyzkouseného zafizeni. Vse se

el gl s odehrava online, takze operator ihned po zasahu vidi, Ze technik dany

. . . Zadavek vyfidil a je volny pro dalSi zasah v dané oblasti.
e Moznost co nejrychleji odbavit poZadavek zékaznika pozadaveicvyridiia Je voiny pro daist zasah v danc obiast

SIEMENS

S0t]10 0L b o el T [feied b e Pro manaZera tymu Customer Services provozni spolecnosti Digital

v danou chvii potfebue. Industries byla vytvofena sada reportt, ze kterych Ize rychle zjistit pocet

e . prichozich pozadavki, rychlost jejich odbavent, dobu od pfijeti poZadavku Siemens patfi mezi nejvétsi technologické firmy v Ceské
e Schopnost spolupracovat s externimi systémy, protoze S . . e
S : e do podanf nabidky na servis i dobu dekénf na vyjadfent zékaznika. Reporty republice a jiz vice nez 128 let je nedilnou soucasti ceského
nékteré servisni pozadavky je nutné fesit s dalSimi divizemi

dale ukazujf, jak dlouho trvala komunikace mezi operétorem a servisnim primyslu a nositelem inovativnich technologit. Portfolio

spolecnosti Siemens, které pouZivaji vlastni servisni portaly.

technikem, dobu trvani vlastniho servisniho zasahu i celkovy prehled od Siemens pokryva fesent pro prdmysl, energetiku, dopravu

prvotniho poZadavku po proveden servisu. ‘ a vefejnou infrastrukturu, technologie budov i zdravotnictvi.

Cesky Siemens je prikopnikem v oblastech Primyslu

4.0 a Smart Cities, v ramci kterych prinasf zakaznikdm

m

komplexni digitalni produkty a sluzby.

I::I ¢ Vyhody pro Siemens
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Snadna sprava planovani a koordinace diky ucelenému
uZivatelskému rozhrani.
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Moznost zobrazeni informaci Vlysoky stuperi optimalizace MoZnost zohlednit KPI Mobilni aplikace umoziiuje

’ P sivatel Field Service Mabil na mapéch a sledovani diky pokrocilému algoritmu konkrétnich zakaznikd pracovnikiim v terénu rychle
(] (] (] o 2 9 o P v . , . o e ,
Operaton pracovnik dispecinku DS BN SEre b ool objednavek sluzeb planovani prostrednictvim komunikovat s dispe€inkem, nalézt
e feseni prichozich pozadavki e prirazeni servisni schlizky technikim e prijeti a feSeni pozadavki i terénnich pracovniki jednoduchého nastaveni cestu piimo k zakaznikovi, posilat
e spréva pripadi e optimalizace a planovani zdroj( zékaznika v redlném Case zprévy i pfimo od zakaznika odesilat

e vytvareni pracovnich pfikazQ a servisnich schlizek vykazy o servisnim Gkonu



Pro zlepseni nasi prace a efektivni poskytovani sluZeb
nasim zakaznikim jsme zvaZovali vyuZiti riznych
systému. Jako idedlni platforma se nam jevil Salesforce,
ktery nam poskytuje moZnost postupného rozvoje formou
pripojovani dalsich moduld. Pro vlastni realizaci jsme
vybrali spole¢nost Sprinx Consulting, kterd ma za sebou
zajimavé implementacéni projekty.

Zacatek byl pro nds pomérné obtizny — novy systém
prinesl jiny zptisob prdce a vyrazné zménil interni
procesy. Ve velmi kratké dobé se ale dostavily vysledky
ve formé jednotného 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 nadaéle rozsirovat a tim
vylepsovat a zjednodusovat pristup k nasim zakaznikdm.

David Cezik

vedouci Gseku Customer

Services Motion Control and Factory
Automation, Digital Industries

Sprinx Consulting dodava obchodnimu dseku Customer Services,

Digital Industries spolecnosti Siemens systém Salesforce véetné

souvisejicich a nadstavbovych sluzeb Service Intelligence.
Siemens Digital Industries ur€uje trendy a smér vyvoje v oblasti
automatizace a digitalizace primyslové vyroby. Podporuje
zakazniky pisobici ve zpracovatelském a vyrobnim priimyslu pfi
jejich digitalnf transformaci. Neustale inovuje a rozSifuje unikétni
portfolio feSeni pro digitalni podnik a umoziiujeme tak firmam
vsech velikostf a z riznych primyslovych odvétvi vyrabét rychleji,
flexibilngji, kvalitn€ji a bezpecnéji.

Sprinx Consulting

Sprinx Consulting s.r.o. je dcefinou spoleénosti ¢eské technologické firmy sprinx systems, a. s. Zaméfujeme se na poradenstvi
v oblasti platformy Salesforce, potazmo Veeva, a to véetné implementace. Dal$im oborem nasi plisobnosti jsou ,front-end”
systémy —tedy webova FeSeni, s jakymi pfichazeji do styku béZni uZivatelé. At uZ si pod timto pojmem predstavite weby,

portaly, e-shopy, integrovana reportovaci a manazerska rozhrani (MIS), aplikacni hostingy nebo hostingy ekonomickych

systémd, jsme schopni vam poradit a postarat se o kompletni realizaci feSeni. V neposledni fadé se zabyvame také

problematikou zvanou ,Big data” a vyvojem softwaru na zakazku.

- = Sprinx Consulting s.r.0., Udolni 212/1, 147 00 Praha 4
sprlnx conSUItlng tel.: +420 251 014 211, sprinx-consulting@sprinx.com Www.sprinx-consulting.cz



