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Polkomtel wykorzystuje Microsoft Dynamics CRM jako platforme wsparcia
sprzedazy B2B

O

O

O

ODzieki Microsoft Dynamics CRM mozemy teraz jeszczel

lepiej analizowac potrzeby naszych klientéow i znacznie szybciej na nie reagowac. Posiadanie systemu
pomaga nam wyznaczy¢ kierunek

dziatan w zakresie tworzenia nowych produktow, lepiej dopasowanych dold
zmieniajacych sie warunkdéw na rynku iCzaspokajajacych oczekiwania naszychd
partnerdéw biznesowychd.[]

O

Wojciech Piskorz, Cztonek Zarzadu O

B2B,Polkomtel Sp. z 0.0.00

O

[

O

Wprowadzeniel]

O

Polkomteld

Sp. z 0.0. jest operatorem sieci Plus, uruchomionej w 1996 r. illiczacej]

okoto 14 min uzytkownikéw.

O

odO

poczatku swojej dziatalnosci Polkomtel jest pionierem we wprowadzaniu na polskid
rynek najnowszych rozwigzan technologicznych. Dynamicznie rozwija kolejned
technologie transmisji danych umozliwiajace coraz szybsze korzystanie z[1
internetu. Dzieki technologiom, takim jak LTE, HSPA/HSPA+, CDMA lub starszym, ]
prawie cata populacja Polski ma dostep do internetu, z ktérego moze wygodnie
korzystac nie tylko w najwiekszych miastach, ale takze na terenach mniejO
zurbanizowanych. Zasieg LTE sieci Plus obejmuje ponad 66,7% ludnosci Polski, ald
w zasiegu HSPA-HSPA+ znajduje sie okoto 99,6% populacji kraju.

O

Polkomtel

jest takze twodrca pierwszego polskiego sklepu z muzyka w sieci [0 Muzodajnia.pl
O umozliwiajacego Scigganie plikéw muzycznych legalnie i[Za niewielkgd

optata zaréwno na komputer, jak i na telefon komérkowy. Jako pierwszy operator]
na polskim rynku Polkomtel otworzyt dla swoich klientéw internetowy osrodek z audiobookami,d
e-bookami

O

i e-prasg, ktore mozna naby¢ w atrakcyjnych cenach w Plusoczytelni. I

O

Portfeld

produktow Polkomtelu oprécz standardowych ustug gtosowych obejmuje liczned
ustugi dedykowane do transmisji danych, ustugi informacyjne, rozrywkowe il
lokalizacyjne, mobilne ptatnosci i wiele innych nowoczesnych rozwigzand
przydatnych zaréwno uzytkownikom biznesowym, jak i indywidualnym. O

O

Plus wspierald

rowniez wazne projekty zwigzane z bezpieczenstwem, ochrong zdrowia, edukacjg iC]
sportem. We wspdtpracy z Gérskim Ochotniczym Pogotowiem Ratunkowym (GOPR),
Tatrzanskim Ochotniczym Pogotowiem Ratunkowym (TOPR) i Wodnym Ochotniczym[
Pogotowiem Ratunkowym (WOPR) stworzono Zintegrowany System Bezpieczenstwa,
ktérego istotnymi elementami sg numery ratunkowe nad wodg (601 1000100) id

w goérach (601 1000300). O

O

Jako wieloletni generalny sponsor polskiej siatkéwki, dbajacy zarownol

ol[pfoziom wyszkolenia zawodnikéw, jak i o perfekcyjng organizacjed

rozgrywek, Plus przyczynit sie do ogromnej popularyzacji tej dyscypliny sportul
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w Polsce. O

O

Wyzwanield

O

Polkomtel potrzebowat rozwigzania klasy CRM, ktdred

umozliwitoby sprawne zarzadzanie relacjami z klientami i partnerami,d

monitorowanie etapéw realizacji poszczegdlnych dziatan, usprawnienie proceséwl]
miedzy kluczowymi sprzedawcami i dziatami back-office oraz Sledzenie statuséw]
sprzedazy zaimplementowanych w systemie w formie procesu end-to-end.[]

O

Nowy system miat za zadanied

umozliwia¢ taczenie wielu procesow wednym narzedziu, integrowa¢ daneld

dotyczace plandw i realizacji sprzedazy, usprawniaé procesy pozyskania klientéw]

i ustug.Rozwigzanie miato by¢ przy tym maksymalnie intuicyjne w obstudze OO zaréwnoll
dla uzytkownika koncowego, jak i dla administratora biznesowego. Duze znaczenield
miaty rowniez elastycznos$c i szybkos¢ tworzenia nowych funkcjonalnosci przez partnerald
wdrozeniowego oraz biezacych dostosowan (mozliwos¢ wprowadzania zmian przez[d
administratora biznesowego aplikacji), a takze stabilno$¢ i dostepnos¢d
rozwigzania.Wfezultacie wdrozenie systemu miato spowodowac obnizenied

kosztow utrzymania i rozwoju infrastruktury informatycznej przedsiebiorstwa. [

O

Przed wdrozeniem Polkomtel posiadat infrastruktured

informatyczng obejmujacg wiele indywidualnych systemoéw wewnetrznych stworzonychd
na potrzeby firmy, ktore byty dedykowane dla pojedynczych proceséw. Nowy system[]
miat stanowi¢ jedna, spojng baze danych dostepng w czasie rzeczywistym dlald
pracownikéw firmy. Co wiecej, wdrozenie aplikacji nie wigzato sie z[J

koniecznoscig petnej integracji z innymi systemami zewnetrznymi, z wyjatkiemO
automatyzacji, ktéra wymaga zasilania systemu danymi.d

O

COWprowadzeniel[l

nowego systemu miato usprawnic¢ procesy sprzedazowe oraz procesy wsparcia, w tym[]
analizy prawne oraz techniczne. Narzedzie miato réwniez umozliwi¢ raportowanied

i wsparcie pracy przedstawicieli handlowych w czasie rzeczywistym O moéwid

Pawet Tomporowski, Kierownik Zespotu Proceséw Wsparcia Sprzedazy,Polkomtel Sp.[
z 0.0.0d

O

Wdrozenield

O

W rezultacie wybrano rozwigzanie Microsoft Dynamicsd

CRM, ktére wspiera przedsiebiorstwa w zapewnianiu klientom ustug na najwyzszym[
poziomie, oferujac]

prosta i intuicyjng obstuge, uzyteczne analizy, biezacg tacznos$¢ zlgracownikamil

oraz mozliwosci efektywnych dziatan w obszarze sprzedazy i marketingu. I

O

Proces wdrozeniowy zostat podzielony na kilka etapéw IO

pierwszy objat kanat wtasny sprzedazy w segmencie klientéw kluczowychO
(najwiekszych klientow firmy),drugi dotyczyt usprawnienia pracy back-office i1
procesow wspierajacych sprzedaz, a trzeci byt zwigzany z obstuggkprzedazy przez[l
sie¢ partnerska. tacznie wdrozenie objeto kilkuset uzytkownikow. Caty projekt zrealizowatad
firma Netwise [1 najbardziej doswiadczony integrator Microsoft Dynamics CRM w[
Polsce i Europie Srodkowej.[]

O

Netwise umozliwit czesciowq integracje nowego systemu z[J

istniejgcymi juz w firmie rozwigzaniami, a sam CRM zastgpit cze$¢ narzedzid
uzywanych wczesniej w Polkomtel.d

O

Wiekszos¢ funkcjonalnosci dostepnych w aplikacji opierald

sie na specjalnie przygotowanych dostosowaniach systemu, opracowanych wedtug]
zebranych wymagan Polkomtel. Sg tom.in. obstuga realizacji wdrozen ustug,

analiza prawna dokumentacji sprzedazowej, modut wyceny inwestycji, kalkulator pomagajacy
wyceni¢ oferte energii elektrycznej czy tez kolejkowanie zgtoszen wsparcia ilJ
monitorowanie procesu wsparcia sprzedazy B2B.[]
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O

Konsultanci Netwise przeprowadzili rowniez warsztaty i

szkolenia dla administratorow biznesowych aplikacji, ktérzy nastepnie przekazywalild
zdobytg wiedze uzytkownikom kanatu wtasnego sprzedazy oraz zespotom wsparciall
bioracym udziat w obstudze proceséw.Wraz z pojawianiem sie nowychOd
funkcjonalnosci w systemie organizowane sg warsztaty prowadzone przez[]
administratoréw biznesowych ze wsparciem Netwise. Ponadto kazde nowell
dostosowanie opisywane jest w tworzonej na biezgco instrukcji dla uzytkownikéw.
O

Obecnie z rozwigzania korzystajq wszyscy przedstawiciele[d

handlowi obstugujacy segment B2B, a takze wiekszos¢ zespotdow wspierajacych
procesy sprzedazy i wdrozen.[d

O

Pracownicy firmy Polkomtel odpowiedzialni za realizacjed

wdrozenia ildiggtego rozwoju systemu podkreslajg réwniez, jak wazne jest
wiasciwe il[dtapowe podejscie do projektu.

O

OODziekiOd

elastycznemu podejséciu naszego partnera, firmy Netwise, mozemy wigetnil]
reagowac na zmieniajacy sie rynek i wdrazac kolejne funkcjonalnosci na biezaco.d
Implementacja nowych proceséw poprzedzana jest zbudowaniem wizjil(l
funkcjonalnosci i korzysci biznesowych przez Netwise i Polkomtel, ald

nastepnie jest realizowana przez partnera na czas i w bardzo krétkim time-to-market, dzieki czemu
system odzwierciedla szybkil[l

rozwdj ustug Polkomteldd méwi Sylwester Skolimowski, Dyrektor Departamentul
Analiz, Projektéw i Testow, Polkomtel Sp. z 0.0.0J

O

1IN

O

Korzysci biznesowel]

O

System obejmuje swoim dziataniem wiekszos$¢ proceséwd

zwigzanych ze sprzedazg w segmencie B2B, m. in. wsparcie w ramach sprzedazy,[]
wdrozenia, raportowanie, planowanie, archiwizacje, badanie potencjatu sprzedazy[]
produktow (np. energii elektrycznej) i inne.d

O

Wsréd korzysci biznesowych, jakie osiggneta firma dziekid

wdrozonym funkcjonalnosciom, mozna wymieni¢ m.in. standaryzacje proceséw, mozliwo$¢
$ledzenia realizacji zadan od momentu sprzedazy ustugi do uzyskania informacji o
statusie jej realizacji, dwustronne monitorowanie przebiegu prac]

(przedstawiciel handlowy [0 wsparcie sprzedazy), jednolity standard realizacjild

dla wszystkich proceséw wsparcia i obstugi dla kanatow sprzedazy, planowanied
akcji marketingowych, inicjowanie kontaktu z[Klientem, wsparcie dziatan utrzymaniowychd
i pozyskaniowych. [

O

Dzieki rozwigzaniu udato sie usprawni¢ komunikacje iCJ

wspotprace miedzy dziatami wewnetrznymi a dziatami sprzedazy, a tym samym@O
zwiekszy¢ efektywnos¢ obstugi klientow. Duzg korzyscig jest réwniez mozliwos$¢
monitorowania przeptywow pracy i petna przejrzysto$¢ proceséw zwigzanych z[J
budowag trwatych relacji z klientami. Ponadto udato sie zoptymalizowa¢ koszty rozwojuld
i utrzymania systemow poprzez wytgczenie czesci dotychczasowych oraz oddzielnychd
narzedzi i[Zastgpienie ich Microsoft Dynamics CRM. Pozwolito to nald

stworzenie spdjnej bazy wiedzy o klientach segmentu biznesowego.d

O

Waznym aspektem wdrozenia jest fakt, ze system moznall

wykorzystywac zdalnie Czapewnia on biezgcy dostep do niezbednychO

zasobdéw ildmozliwia kontakt zElientem. O

O

OINasi przedstawicieleO

handlowi zyskali tatwe w obstudze narzedzie, ktdre pozwala na szybki dostep dod
aktualnych i strategicznych danych, jednoczesnie umozliwiajgc zwiekszenied
efektywnosci realizowanych dziatan na rzecz klientald O podsumowuje Mateusz[l
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Firlag, Dyrektor Departamentu Klientéw Biznesowych, Polkomtel Sp. z 0.0.0
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