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Na téchto zakladech mitete stavét

Kvalitni poskytovani sluzeb
nasim zakaznikim je pro nas na
prvnim misté. Implementaci CRM systéemu
od spolecnosti Millennium jsme ziskali zakladni
kamen nejen pro dosazeni vyssi znalosti nasich
klientd a zkvalitnéni vztaha s nimi, ale take pro
praci s obchodnimi prilezitostmi.”

Ing. Petr Tomasek
Vedouci oddélent
Odbytove procesy a aplikace

Microsoft
Dynamics CRM




Koncovy zakaznik

Ceskomoravska

stavebni spofitelna, a.s.

Reseni

Implementace CRM systému ve spo-
leénosti CMSS jako souéast programu
vymeény CBS (Core Banking System).

Pfipadova studie

Profil klienta

Ceskomoravska stavebni spofitelna, a.s. (ve zkratce CMSS) je nejvétsi staveb-
ni spofitelna v Ceské republice, znama i jako Liska. Na ¢eském trhu pusobi
od roku 1993 a béhem své existence si mezi finanénimi institucemi vydobyla velmi
silnou pozici. Uzavrela se svymi klienty téméf 5,6 milionu smluv o stavebnim sporeni

a pres milion uveérd a hypoték na bydleni.

Je ¢lenem Skupiny CSOB, ktera si udrzuje vedouci pozici na ¢eském finanénim trhu.

Vychozisituace

Spole¢nost Millennium dodavala CRM systém do spole¢nosti CMSS jako subdodavatel
spole¢nosti Asseco Central Europe. Stavebni spofitelna si jako platformu, kterd umozni
postupny rozvoj systému, vybrala Microsoft Dynamics CRM.

CRM je nové jednim ze zakladnich systém( Ceskomoravské stavebni spofitelny. Jeho
ndvrh, implementace a nasazeni probihali v ramci velkého projektu ndhrady vsech
hlavnich bankovnich systému. Prvotni nasazeni CRM systému resilo zakladni agendy,
které s nové vznikajicim a doposud chybgjicim systémem na fizeni vztah( se zakazniky
neumoziiovalo uspokojit obchodni poteby spoleénosti CMSS, stejné jako i efektivné

obsluhovat své klienty.

Absence efektivniho systému pro fizeni vztaht se zakazniky umoznila zafazeni Microsoft
Dynamics CRM do projektu vymeny bankovnich systému, ktery je oznacovan jako ,,Program

CBS" (Core Banking Systém).
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@ Cile projektu

Mezi hlavni cile implementace CRM systému do prostiedi CMSS patii:

poskytnout koncovym uzivateliim systému CRM data o osobach a produktech,
pochdzejicich z jinych systému spole¢nosti v pfehledném a konsolidovaném
pohledu - tzv. 360° pohled;

spravovat obsluhu klienta, tzv. spravu stavu, podle definovanych pravidel a kritéri;
spravovat regionalni geografickou strukturu, podle které se zarazuji klienti
do obsluhy obchodnim zastupctim;

konsolidovat klientské udaje a tim unifikovat a deduplikovat data ze zdrojovych
systémd spoleénosti CMSS;

poskytnout podporu pro marketing umoznénim evidenci marketingovych

kampani s moznosti pldnovani a pfipravy marketingovych akci.

Reseni

Jednotlivé funkeni ¢asti byly navrzeny jako samostatné moduly CRM. Aplikace CRM
je customizovana tak, Ze obsahuje entity, pohledy a formulére pro systém jako 360°
pohledy a pak obsahuje moduly, které byly implementovany jako:

- sprdva stavu - modul, ktery fesi funkcionality tykajici se obsluhy klienta
nebo potenciondlnich klientd (zajemcu);

- sprava oblasti - modul, ktery umoznuje evidenci regiondlnich oblasti a tzemi
a k nim pfifazenych parametr(;
klientska podani - modul evidence klientskych podani, do kterych patfizejména
stiznosti klientd CMSS;

- Ciselniky - administrativni rozhrani pro spravu Ciselnikovych dat;

nastaveni - administrace nastaveni systému CRM.

Velka ¢ast implementace byla zamérena na integraci systému CRM. Integrace byla
navrzena dle definovanych pattern(. RozliSovali jsme integraci:

Davkovou - kde se jednalo o davkovy pfenos dat, zjednodusené ETL. Tato davkova
integrace bylarozdélena na dennizpracovaniatzv.NTO zpracovani(Near To Online).
Béhem davkové integrace je denné zpracovavano okolo 150 milion(i zaznam(.

Online - Online Integrace byla zabezpe¢ena Webovymi sluzbami. VSechna volani
webovych sluZeb pfi Implementaci CRM prochdazela pfes Integracni platformu
spole¢nosti CMSS, WAS ESB.



Prubéh
projektu

Projekt CRM byl jednim z projekt(i celkového programu CBS a
zacinal v poloviné roku 2013.

V ramci prvni faze analyzy probihala intenzivni spoluprace
s klientem na vypracovani funkéni specifikace. Tato faze pro-
bihala formou intenzivnich workshopd, na kterych byl klient
nejen seznamovan s aplikaci Microsoft Dynamics CRM, ale
spolecné byly tvofeny obrazovky a navrhované funkcionality
tak, aby byla pIné vyuZita funk¢nost Microsoft Dynamics CRM.
Specifikace byla tvofena spole¢né s klientem v nastroji Enter-
prise Architect, kde se nasledné evidovaly i vSechny dodatecné
zmeény a technicky design.

Druhou fazi projektu po odsouhlaseni faze analyzy byl vyvoj.
Faze vyvoje zacala po¢atkem roku 2015.Vzhledem k rozsahlosti
a ¢asovému planu vyvoje byly ve spolecném harmonogramu
dohodnuté kontrolni body kvality (KBK) jako prezentace vy-
vinutych funk¢énosti a posunu ve vyvoji a odsouhlaseni si jiz
vyvinutych ¢asti. Tyto prezentace nam poskytly zpétnou vazbu
od klienta a klientovi jistotu, Ze se blizime ke spolecnému cili.

Nedilnou a jednou z nejtézsich ¢asti projektu byla samotna
migrace dat ze stdvajicich systému a systémd CBS do CRM.
Pfiprava migracnich pravidel, implementace a nasledné
testovani probihalo béhem faze vyvoje az po samotnou findlni
migraci. Testovani probihalo v mésicnichintervalech béhemroku
2015 az do brezna roku 2016. Findlni po¢et migrovanych dat
do CRM byl 178 miliont zaznamd. Faze vyvoje byla ukonc¢ena
v bfeznu 2015.

Po fazi vyvoje nasledovala faze testovani, ktera prédchazela
SIT a UAT testovani. Jednotlivé testy probihaly podle pfedem
dohodnutych exekuénich planu testovéni a prostfednictvim
testovacich scénaru, které byly pro fazi SIT pfipravovany v nasi
rezii a pro fazi UAT v rezii klienta. Behem této faze probihala
také Skoleni Skolitell a pfiprava projektoveé dokumentace jako
napf. provozni dokumentace, instalacni prirucka, uzivatelska
dokumentace a dalsi.

Po finalizaci testovani doslo k nasazeni feSeni do produké-
niho prostredi a spusténi spole¢né s celym programem CBS
v bfeznu 2016.

Pfipadova studie

Dosahli jsme
vyznamnych benefitu

Nasazeni CRM poskytlo spolecnosti platformu pro dalsi
rozvoj systému. Microsoft Dynamics CRM byla vybrana
spole¢nosti CMSS jako strategicka platforma pro rozvoj
CRM ,related” agend.

Koncovym uzivatelim prineslo nasazeni CRM intuitivni
aprehledné uzivatelské rozhranive stylu Microsoft Office
produkt(. Systémem se zajistil lepsi komfort a jednodussi
uzivatelskd adopce.

Uzivatelé v CRM vidi agregovana data z vice systém(i CMSS,
které by jinak obtizné zobrazovali.

CRM nahradilo ve spole¢nosti CMSS nékteré mini-agendy,
které byly evidovany drive v souborech Microsoft Excel.
Jednad se napr. o pomocné evidence, jako jsou napr. kontroly
na obchodnizastupce. CMSS tak ziskalo aplikaéni podporu
na tyto evidenéni mini-agendy.

CMSS ziskala 360-stupfiovy pohled na své klient-
ské zdkazniky prostfednictvim jediné platfromy, coz
bude z dlouhodobého hlediska vést ke snizeni nakladt
na softwarové reseni.

{@} Pouzité
technologie

CRM ve spole¢nosti CMSS bylo implementovano ve verzi CRM
2011, protoZe tato verze byla poslednia dostupndv Case analyzy.

V projektu byly pouZity nasledujici produkty a technologie:

Microsoft Dynamics CRM 2011

- SQL Server (SQL Server Reporting Services, SQL Server
Integration Services)

- SOAP 1.1 WS (integrace)
Enterprise Architect (analyza)
.NET Framework (rozsifujici moduly CRM)

- JScript, DHTML, REST, Odate (roz$ifujici moduly CRM)

M inOSOﬂ: % Microsoft®
Dynamics CRM 2 SQL Server
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