Wher CRM

Reference: Informatica El Corte Inglés, SA - organizacni slozka

Supplier: AspectWorks, s.r.o. Product: Salesforce.com
Field of activity Web pages
Retail, wholesale http://www.iecisa.com/web/cz/

IT and technologies

Turnover
60 000 000 K¢

Activity description

El Corte Inglés je nejvétsi maloobchodni skupina ve Spanélsku a svétova jedni¢ka mezi obchodnimi domy. S vice
nez 70 lety zkuSenosti si skupina od zac¢atku udrzuje politiku zdkaznickych sluzeb a neustalé adaptace, aby plnila
tuzby a potreby spole¢nosti.

Initial situation before CRM deployment

Zastaraly systém registrace pozadavkd na opravu nebo vymeénu platebnich terminald a jinych zafizeni Ceské
Sporitelny u jejich klientd musel byt nahrazen. Hledalo se reseni, které by mélo moznost integrace na informacni
systémy Ceské Spofitelny, nabizelo by mobilni aplikaci pro servisni techniky pro préci v terénu, sledovani stavu
Zadosti, mérfeni SLA a umoznilo komplexni reportovani a transparentnost.

CRM type Mobile application
Service management Yes

CRM running environment Server provision

In cloud

Number of CRM system users Budget for CRM

More than 50 users Over 1 mil. CZK
Language versions Implementation country

Czech, English

Connection to existing systems
complete information system

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




Deployed solution

IECISA v Ceské republice plsobi jako dodavatel servisnich pracovnikd pro firmy, které potfebuji rozsahlou sit
pokryvajici celou republiku. AspectWorks spravuje instanci Salesforce, kterou IECISA vyuziva ke sledovani a
vyhodnocovani tiketd. Vyznamnou soucasti implementace je integrace v redlném ¢ase na servisni systém Ceské
Spofitelny, ktera je jednim z klientl IECISA.

V okamziku kdy vznikne v internim systému Ceské Spofitelny zadost o opravu nebo vyménu zafizeni, je v
Salesforce vytvoren tiket. Dle zadanych parametr{ je automaticky pfifazen spravnému servisnimu centru,
pripadné primo servisnimu pracovnikovi.

Salesforce udrzuje nékolik rliznych SLA (svatky, vikendy, pracovni dny, prioritni zasahy, atd.), které jsou k tiketu
dle ¢asu pfijeti a priority pfidéleny pfi jeho vzniku.

Uzivatelé maji k dispozici mobilni aplikaci vytvorenou na platformé Salesforcel, upravenou o moduly pro sbér
podpis® a skenovani ¢arovych nebo QR kédd.

Typicky servisni zasah z pohledu technika probihd nésledovné: technik na mobilu vidi frontu svych tiketd a po
vybéru tiketu je navigovan na misto urceni. V pripadé, napriklad vymény hardwaru, technik naskenuje stary kéd
porouchaného dilu, aplikace zkontroluje, zda ¢arovy kéd odpovida, v pripadé, ze ne, je na to technik upozornén a
situaci resi. Poté naskenuje ¢arovy kéd nového zafizeni. Nasledné je automaticky vygenerovan predavaci protokol,
ktery technik a zdkaznik podepisi. V aplikaci se vygeneruje PDF soubor, ktery je automaticky zaslan na emailovou
adresu zakaznika a uloZzen v Salesforce na karté zdkaznika.

V Salesforce je pripravena rada reportd a dashboardd pro vyhodnocovani SLA, vytéznosti a jinych strategicky
dilezitych Gdaj.

Benefits after deployment

Navrzené a implementované feden{ na platformé Salesforce spliiuje viechny pozadavky Ceské Spofitelny. Pfinos
tohoto feseni je zejména v navyseni rychlosti vymén a oprav platebnich termindl{ a jinych zafizen{ u klientd CS,
méreni a dodrzovani dohodnutych SLA a komplexni reporting. Pfinos je samoziejmé také snizeni naklad( a
navyseni spokojenosti zakaznikd.
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