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Business Services

Prehl'ad
Krajina: Slovenska republika

Odvetvie: Financné Gctovnictvo a IT sluzby.s

Profil zakaznika:

Spoloc¢nost Grotto, a. s., posobi na trhu od roku
1997 v oblasti vyroby produktov studenej a teplej
kuchyne, masiarskych a pekarskych vyrobkov.
Logisticky retazec sa sklada z troch distribu¢nych
bodov - v Bratislave, BartoSovej Lehotke a
Kosiciach. Denne obsliGzi 800 velkoobchodnych
odberatelov.

Allianz Business Services spol. s.r.o.
Karloveska 32

842 02 Bratislava

Tel.: +421 2 6929 4442

Fax.: +421 2 6929 4656

Web: http://www.allianz-services.sk/

Microsoft Dynamic

RieSenie HelpDesk Systém zvySuje objem poskytovanych
sluzieb a znizuje naklady

RieSenie HelpDesk Systém s integrovanym HelpDesk
Portalom na zber, spravu a automatizovany proces rieSenia
pouzivatelskych poziadaviek zvySuje objem poskytovanych
sluzieb a znizuje naklady na ich realizaciu. RieSenie je
postavené na baze Microsoft Dynamics CRM 4.0.

Situacia
Pred zacatim projektu implementacie centralneho HelpDesk Systému sa v spoloc¢nosti Allianz
Business Services pouzivalo na zber klientskych poziadaviek niekolko heterogénnych systémov. Tieto
vSak neboli pouZivatelsky privetivé a na centralny e-mail bolo zasielanych mnozstvo poZiadaviek,
odkial'sa manualne pridelovali osobam, kompetentnym na ich vyrieSenie.
Za najvacsie rezervy vychodiskového stavu boli povazované:

. absencia efektivneho reportingu a kontroly efektivnosti zo strany vedenia spolocnosti,

. nespokojnost koncovych zakaznikov, ktori nemali prehlad o stave rieSenia svojich
poZiadaviek,

. nemoznost replikacie uz existujlcich rieSeni a postupov kvoli nejestvujlcej vedomostnej
zakladni.

- “ Microsoft Dynamics


http://www.allianz-services.sk/

Obchodné ciele

Hlavnym cielom spolo¢nosti Allianz Business Services bolo znizenie nakladov na prevadzku
oddelenia HelpDesk, zavedenie unifikovaného a prehladného procesu riadenia klientskych
poziadaviek a v koneénom dosledku zvySenie spokojnosti svojich zakaznikov s poskytovanymi

sluzbami.

Riesenie

RieSenie Microsoft Dynamics CRM 4.0 je idealnym nastrojom, pokryvajicim vSetky tieto ciele,
ktory navySe disponuje funkcionalitou, vyuZite/nou pre dalSie oddelenia spolo¢nosti, ako su
napriklad marketingové a obchodné oddelenie.

RieSenie HelpDesk Systém pre Allianz Business Services bolo vyvinuté s hlavnym cielom
poskytnat koncovym pouzivatelom jednoduchy nastroj na zadavanie réznych druhov
poZiadaviek a automatizovat proces ich riesenia.
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RieSenie poskytuje riadiacim pracovnikom prehladné informacie o aktualnom priebehu
spraclvania poziadaviek. Ma integrovant podporu pre systém zmllv SLA (Service Level
Agreement), ktora prispela k plneniu zmluvnych vztahov spolo¢nosti a umoznila ich sledovanie
podla vopred nastavenych podmienok (najma ¢asovych).

Pridanou hodnotou rieSenia si prehladné vystupy na podporu rozhodovacich procesov
manazmentu. Doraz bol kladeny na vysoku bezpecnost aplikacie, prehladnost pouZivatelského
prostredia, ako aj prehladné vystupy vo forme preddefinovanych reportov, ktoré boli
implementované ako sucast rieSenia, s moznostou dalSieho filtrovania Gdajov, ich analyzy a
exportovania.



RieSenie pozostava z dvoch Gasti: CRM systém, ktorého Glohou je zabezpecenie aplikacnej
logiky a spravovanie vkladanych dat a Web Portal, ktory je komunika¢nou branou pre ziadatelov
pre prvotné zadavanie a nasledné sledovanie celého zivotného cyklu ich poziadaviek.
Prostrednictvom Web Portalu sa pouzivatelia dostan( aj k Databaze vedomosti, vytvorenej na
zaklade zozbierania ¢asto kladenych otazok - FAQ.
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Zavedenie rieSenia HelpDesk Systém prinieslo spoloc¢nosti Allianz Business Services moderny
systém pre efektivne riadenie a podporu oddelenia HelpDesk. Synergické pozitivhe zmeny,
sUvisiace s touto Upravou, sa uz prejavili na efektivite prace aj spolupracujlcich oddeleni
spolocnosti.



Viac informacii Prinosy

. i . Znizenie poziadaviek na riesitelov o0 20 % spristupnenim Databazy vedomosti.
CESKA REPUBLIKA:

Viac informacii o produktoch a sluzbach
spoloc¢nosti Microsoft s.r.o. najdete

. RozSirenie objemu poskytovanych sluzieb spolo¢nosti 0 25 %, ktoré umoznilo
nasadenie rieSenia HelpDesk Systém.

na webovych strankach spolognosti e Transparentné odmefiovanie zamestnancov oddelenia HelpDesk na zéklade vystupov
www.microsoft.com/cze alebo zo systému.

na telefénnych éislach Informacénej linky ° Zavedenie jednotného procesu riadenia poZiadaviek a efektivneho systému

841 300 300, kde Vam su nasi operatori reportingu.

k dispozicii kazdy pracovny den od 8:00 e ZvySenie spokojnosti a lojality koncovych zakaznikov poskytnutim komplexného

do 20:00. prehladu o procese rieSenia ich poZiadaviek.

. . Zaciatok efektivneho budovania vedomostnej zakladne, tykajlcej sa rieSenia
SLOVENSKA REPUBLIKA:

- L o zakaznickych poZiadaviek.
Viac informacii o produktoch a sluzbach

spoloénosti Microsoft Slovakia najdete . Preukazatelne vyssia kvalita sluzieb HelpDesku uz v priebehu prvych troch mesiacov

na webovych strankach spoloénosti od nasadenia rieSenia.
www.microsoft.com/slovakia alebo . Efektivne vyuzitie zozbieranych registracnych Gdajov na HelpDesk Portali ostatnymi
na telefénnych Cislach Informaénej linky oddeleniami spoloc¢nosti.

0850 111 300, kde Vam sl nasi operatori
k dispozicii kazdy pracovny den od 8:00
do 20:00.

Softvér a sluzby Partner

®m Microsoft Dynamics CRM 4.0 Server Millennium 000, spol. s r. o.

® Microsoft SQL Server 2008 Sladkovicova 7

® Microsoft SQL Server Reporting Services 2008 811 06 Bratislava 1

m Microsoft Windows Server 2008 Tel.: +421 2 59 100 300
Logo Microsoft je registrovanou ® Microsoft Exchange Server 2007 Fax.: +421 2 59 100 333
Knk?g?::oﬁsgéppévgijse%?ﬁ gfgtt(',ch ® Microsoft Internet Information Services 7.0 E-mail: info@millennium000.sk
a/alebo v dalich krajinach. Spominané ®m Microsoft .NET Framework 3.5 Web: www.millennium000.com/sk/
mena ostatnych spolo¢nosti a produktov m Microsoft ASP.NET

mozu byt taktiez ochrannymi znamkami.
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