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Distributorska sit’
Cloudova strategie

Cesta k CRM

s velkou pridanou hodnotou

Pripadova studie k reseni CRM postaveném na platformé Microsoft Dynamics
365 ve spolecnosti ComAp a.s.

Osvetlili prestizni zavod F1 v Singapuru, elektrifikovali ostrovy v Pacifiku nebo zabezpecili zalozni systém
v prazske O2 aréné... uznejte, to jsou velmi narocné ukoly... Ale jak zdolala spole¢nost ComAp tak
slozitou vyzvu, jako je vybér vhodného CRM feseni? Pojdme se na tento projekt podivat detailné.

Vychozi stav

CRM spolecnost ComAp implementovala poprvé v roce 2015. BEhem (Ctyr let jeho uzivani se vsak
potreby ve firmé rozrostly i zménily, a bylo cim dal slozitéjsi na né reagovat dil¢imi zménami.

Nelehka cesta zacala v roce 2017 pro Pavlu Setnickovou. Nastoupila do firmy jako vedouci projektu
s cilem rozvoje maintanance a aplikaci v dobé, kdy business oddéleni bylo nespokojené se stavajicim
systémem CRM i s probihajici implementaci ERP systému Microsoft Dynamics for Operation Release 1.
V roce 2019 se proto firma rozhodla posunout do nové etapy rozvoje.

Nejvétsim neodkladnym problémem byly pomalé odezvy systému.

Jako globalni zakaznik spolecnosti Microsoft, ktery vyuziva sluzbu premier support, ComAp vyuzil
podporu formou performance review — realizovana analyza a navrzené zmény vyreSily pomalé odezvy
systému. Situace s vykonem byla jesté za Ucasti plvodniho dodavatele vyresena, ale jakakoliv dalsi
aplikovana zména vyvolala dalsi chyby v jeho funkcionalité a zpUsobila jeho dalsi nestabilitu. Vysledkem
byl ndkladny provoz a udrzba systému — jak na strané dodavatele (vyvoje), tak na strané zakaznika
z hlediska administrativy i interniho testovani.
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Case study ComAp a.s. - Cesta k CRM

Spolecnost stala pred rozhodnutim: jak optimalné integrovat CRM systém s novym ERP Release 27 Bude
to refaktoring stavajiciho systému Microsoft Dynamics 365 Customer Engagement? Nebo nové
vybudovany systém prostifednictvim nové technologie Power Apps, a nebo odchod od feseni
na platformé Microsoft smérem ke konkurencnimu rfeseni SalesForce?

c t k e 3 LXX] o eoge 4
esta ke zmenam 3 duvody nestability systému:

Prvnim krokem byla zména dodavatele. Kvili nespokojenosti

se stavem CRM a implementaci ERP R1 se vedeni rozhodlo il Premira customizace

nejdiive vypsat vybérové fizeni na zménu dodavatele ERP zpusobena zmenami

a az nasledné resit technologické zmény stavajiciho CRM. Protoze standardni funkcionality,

je ComAp globalni firma, o vybérové rizeni se zajimali nejenom aby se VY,hOVe|0

lokalni, ale i zahrani¢ni dodavatelé. Probéhlo béhem tri mésict obchodnimu modelu B2B

a jeho vitézem se stala spolecnost Intelligent Studios. /distributori a systémovi

Ta je Microsoft partnerem a zaroven dlouholetym partnerem integratori/.

spolecnosti NAVERTICA a.s., ktera se na implementaci ERP take 2. Nestabilita vyvojového

podilela. tymu na strané plvodniho
odavatele.

Dalsi vyzvou byla cesta k CRM... )
3. Absence dokumentace, pres

Po prvotni analyze provedené spolecnosti NAVERTICA bylo 180 workflows, desitky
zfejmé, Ze je nutné ucinit potrebné kroky k detailnimu pluginﬁadaléi'—bez
informovani zakaznika o aktualnim stavu nestability systému dokumentace o navaznosti
a moznostech smefujicich ke zvoleni té spravne cesty. a funkénosti.

: Na zakladé doporuceni spolecnosti Microsoft
pfipadaly v Uvahu nasledujici dvé varianty:

1. Jako technologicky podklad vyuzit
stavajici platformu Microsoft Dynamics
365 Customer engagement. S ohledem
na specificky obchodni model spole¢nosti
potlacit standardni funkcionalitu systému,
ktera je bohata na aplikace a funkce, ale
pro ComAp bohuzel nevhodna. Coz
by znamemnalo rozshlé Upravy standardu
a kazda zména by byla naro¢na na analyzu
a Vyvoj.
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2. Nebo investovat do nové navrzeného

[oo.,] reSeni postaveném na Microsoft Dynamics
. e 365 1 P e Power Apps s customizacnim

Costnee evempenenT frameworkem North52.

NORTH52
Cil byl jasny: vhodnym CRM freSenim ziskat
pridanou hodnotu pro spolecnost v globalnim
rozsahu s podporou 24hodin denné.
A obchodnikdm v ComApu zajistit spolehlivy,
stabilni a vykonny systém, ktery bude
globalné dostupny, uzivatelsky privétivy, bude
podporovat jednotny obchodni proces
a poskytovat komplexni pohled na zakaznika.
Zaroven poskytne manazerm  kvalitni
prehled o stavu obchodnich aktivit.

.V tomto bodu se vedla hlavni debata v ComApu na téma, jestli ziistaneme u Microsoftu, nebo prejdeme

na Salesforce. Z jejich pohledu nebylo jednoznacné, zda se jedna o chybu platformy ci dodavatele. Bylo

nutné zakaznika presvedcit, Ze vime, jak jejich reseni postavit znovu a efektivneji, Ze ma smysl ddvérovat

Microsoft platformé, a Ze je pouze k procesu designu rfeseni a implementace pristupovat pragmaticky
a efektivne”

Vit Matysek

Vedouci projektu NAVERTICA a.s.
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Rozhodnuti...

Po provéreni veskerych moznosti, zhodnoceni
rizik, potvrzeni, Ze je vse v souladu s licencni
politikou spolecnosti Microsoft, padlo na
steering commitee rozhodnuti pro variantu
Microsoft Dynamics Power Apps s North52.

Reseni dale obsahovalo Common Data Services,
LogicApps, systém integrovany s ERP, sales
automation, project solutions delivery, pro
obchodniky 360° pohled na zakaznika -
obchodni data (objednavky, faktury) z ERP pIné
k dispozici v CRM.

Revize ideji Sales pro firmy fungujici
v globalnim rozsahu a v 24hodinovém
provozu:

Lead / Account / Contact Management —
s dlrazem na integraci s Dynamics 365 for
Finance and Operations a strukturu Legal Units
(kv@li multiplicitdam zakaznik( v ERP z pohledu
CRM).

Opportunity Management - Kompletné
resena obchodni prilezitost pouzitelna globalne
v riznych zemich / ménach / jazycich a dalSich
variacich ~ vcetné  custom  konfiguratoru
produktt (ktery si dotahuje aktualni cenikova
data z Dynamics 365 for F&O) a validace
a schvalovani. Ruazné typy obchodnich
prilezitosti (vCetné projektu), maji rGzné
mechanismy prace a jsou v realném case
prenaseny do Dynamics 365 for F&O.

Engineering Requests Management — Rizeni
pozadavkd na vyvoj novych produktd spolu
se  souvisejicim  systemem  schvalovani
a nasledného zaslani do Dynamics 365 for F&O.

Custom System Notifikaci — Sofistikovany
system notifikaci, ve kterém si uzivatel maze
zvolit, které typy zéznamdu a za jakych podminek
ho zajimaji, a mUze se prihlasit k jejich odbéru.

. Gold Data Analytics
M IC rosoft Gold Enterprise Resource Planning

Silver Application Development

Pa rt ne r Silver Small and Midmarket Cloud Solutions

.Sedli jsme si lidsky jiz v roce 2017, kdyZz nam
NAVERTICA a.s. délala analyzu na Scribe. Pokud
ve vasem implementacnim partnerovi naleznete
pocit stejného smysleni, progresivity, flexibility,
vnimadte jeho odvahu jit do novych veci, ke vsemu
Jste oba globdlné a technologicky zamereni,
a navic se stane vasim odbornym poradcem...
mate jistotu dobré vzdjemné spoluprdce a vize
uspesné implementace.”

Pavla Setnickova
IT Business Service Manager ComAp a.s.

LStandardni procesy v CRM nebyly v souladu
s nasim obchodnim modelem, ale také s procesy
ERP v Dynamics 365 for F&O. Abychom zajistili
Jejich konzistentnost, vyZadovalo by to prilis
rozsahlou customizaci  standardnich CRM
aplikact. Proto jsme zvolili cestu vyvoje nad XRM
s vyuzitim North52, ktera byla v tomto pfipadé
Jjednodussi”

Vaclav Chaloupka,
IT director ComAp a.s.

Revize ideji Service pro firmy fungujici
v globalnim rozsahu a v 24hodinovém
provozu:

Custom Support Tickety - Kompletné
vytvoreny systém support ticketd a jejich fizeni
od vzniku ticketu v systému automaticky nebo
manualné, nasledné automatické odpovédi
zakaznikovi, zahajeni SLA (podle lokality, casové
zony a mistnich zvyklosti zakaznika), vykazani
casu technikem, pfifazeni hledacich
a segmentacnich tagu, ovéreni zaruky pres
Dynamics 365 for F&O a kompletni fizeni
servisni komunikace.

Custom SLA via LogicApps — Protoze vychozi
CRM SLA funkcionalita byla po dvou letech
provozu shledana jako nevyhovujici, byl
vytvoren zcela novy customizovany SLA
mechanismus pomoci North52, ktery fidi trvani
a Upravy SLA Casu ve vztahu k ¢asovym zdénam,
lokalitam a  svatkim  zakaznika. Tento
mechanismus je nasledné aktivovan kazdych
cca 10 minut pomoci LogicApps, jelikoz
platftorma CRM neobsahuje Zzadny interni
mechanismus pro hromadne spousténi davek.

NAVERTICA)

A BETTER BOTTOM LIN
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Co bylo nasazeno a jak...

Z pGvodni implementace Microsoft Dynamics 365 Customer Engagement doslo k prechodu na nové
licence Power Apps (+TeamMember licence pro potrebu trackovani v Outlooku).

Integrace pres SCRIBE — Integrace pres LogicApps s vyuzitim CDS
Customizace pomoci Workflows — Customizace v North52

Customizace pomoci custom plugind — Customizace v North52
Customizace pomoci custom javascriptli — Customizace v North52

North52 je customizaé,ni framgwqu do Dynamics « 150 aktivnich CRM uzivatelQ
365/PowerApps, ktery umoznuje streamlining +  Microsoft Power Apps s customiza¢nim
customizaci a zarucuje jejich lepsi Citelnost pro frameworkem North52

ostatni power uZivatele systému a odolnost vici
budoucim  upgraddm.  Vétsina  customizaci
v systtmu je provedena pomoci tohoto
frameworku. Pouze ve vyjimecnych pfipadech bylo
nutné pouzit specializované skripty / pluginy,
s vyslednym pomérem 95:5 ve prospéch North52.

Common Data Services

Microsoft LogicApps

Dynamics 365 for Finance & Operations
DMS SharePoint Online

Microsoft Office 365
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Kdo je ComAp a.s.?

ComAp je ceska firma s celosvétovou pulsobnosti, kterd poskytuje inovativni feseni v oblasti vyvoje
a vyroby fidicich systémd pro zalozni Ci nezavislé zdroje energie a primyslové spalovaci motory, vcetné
softwaru a prislusenstvi. Poskytuje prvotfidni chytre produkty s vysokqu flexibilitou a intuitivnim
ovladanim. ComAp vznikl v roce 1991 jako projekt tfi studentu prazské CVUT, dnes se fadi mezi tfi
nejvétsi producenty fidicich systému na svéte.

NAVERTICA a.s. — Radi se staneme vasim odbornym poradcem!

Jako moderni, mezinarodné pulsobici a certifikovany partner ERP a CRM feSeni vam pomuzeme
zefektivnit interni procesy. Snadno vas provedeme implementaci vhodnych produktd, které budou
pouzity v souladu s nejmoderné&jsimi trendy v oblastech aplikacnich technologii a radi vam pom{zeme
s digitalni transformaci a reSenim postavenym na cloudu. Jiz 30 let pomahame zlepSovat hospodarsky
vysledek nasich zakaznikd pomoci nami dodaného feseni. PUsobenim v Ceské a Slovenské republice
a u zakaznikl v mnoha zemich Evropy, v Jizni Africe a v USA podporujeme odvétvova feseni
v segmentech: vyroby, obchodu, sluzeb, logistiky, fizeni projektl i zdravotnictvi.

Ceska republika - Brno Ceska republika - Praha Slovensko - Bratislava South Africa - Sandton
Sumavska 15, 602 00, Brno Na Okraji 335/42, 162 00 Bohrova 1, 851 01 29 11th Ave, Rivonia, 2191
+420 541 425911 +420 541 425 911 +421 2 68 206 2001 +27 11 234 8833

info@navertica.com praha@navertica.com bratislava@navertica.com sandton@navertica.com




