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Modul Servis - poskytnéte kvalitni podporu svym zakaznikiim
Modul ,Servis“ je standardizované feseni pro obsluhu servisnich zasah( a incident(l v Microsoft
Dynamics CRM. Podporuje vsechny komunikacni kandly, které mohou klienti vasi spolecnosti
libovolné vyuzZivat k zadavani a sledovani svych servisnich pozadavkl (webovy portal, email, Skype,
nebo telefon). Microsoft Dynamics CRM je plné funkéné integrovan s klientem MS Outlook, véetné
moznosti vyuZiti e-mailovych Sablon, ¢lankl znalostni baze, planovani schlzek i servisnich zasahu.

== Prodej |[v] Ridicl panely | [v O @ EEEErEerENel [

FZULOZITJAKO  E% NOWY = NASTAVIT JAKOWWCHOZI & AKTUALIZOVAT VAE

RP Vykonnosti Servisu ~

Pfipady podle stavu smlouvy roziifené SLA v prabéhu tjdne Pipady podle priority (za jednotiivé dny)
Aktivni piipady Aktivni piipady
5 _s
i o4
=3
i I I I i I I
2 | | | | | | 2, | | | | | |
R RRRR R R R R RRRRRR R R
- o o S & s B R A - -]
Den (Vytvefzna) Den (Vytrofenc)
W (spich W Biisise stavnepinéni podadavki MM Nesplivje poZadavky W Hizks B Normaint W \ysoks
Zebitek sluzeb Trend wytvafen pfipadd (tfden) Rizné pfipady podle typu incidentu
Wyfedené pifpady WViechny pipady Vyfesené piipady
25 30
2 5 2
g 25
- N = 20 H
Figerova, Mumka- 5 H = 20
i s £
" e 2 15
Z - K g
R < s 2
peme. RM - ’ = £ c
0 H .
] E s
= 5 =
. v | E = E
o 20 40 <
Pocet Ve (PFipad) Tjden (Wywofeno) Predmét

Umoznéte zakazniklim pouzivat rizné komunikacni kanaly
Kazdy Clovék je individualni

. o / o Uvodni stranka Viytvor pifpad Aktivni piipady Viyfesené piipady Naroky Kontakt Profil Odhlésit

a preferuje rlizné zpusoby

komunikace. S feSenim .

* Nézev pfipadu Kontakt Cislo pripadu Typ pfipadu  Vytvofeno  Vyfeeno  Technologie
H H4 <1 4 P TEST - CRM 2015 Upd1 Spaélenka, Petr C-02161-S7D1KO Dotaz 7.9.2015 7.9.2015 SharePoint

Servis maji vasi zakaznici TEST- CRM 2015 gl p

TEST novy portal 15-08-14-01 Spélenka, Petr C-02139-B6FEM4 Dotaz 14.8.2015 1482015 SharePoint
_ . o oy - ,

okamZIte moznost TEST CASE Update Spring14. NERESIT! C-01562-C7R1W6 Kriticka chyba 11.7.2014 11.7.2014 SharePoint
TEST case Upgrade CRM 2013, NERESIT C-01483-R4F7G4 Dotaz 9.5.2014 9.5.2014 SBS

kO mun i kovat sva §|’ KPCS - Test Case Mail C-01195-M5T7M2  Dotaz 1392013 1392013  SharePoint

spolecnosti prostrednictvim

nejéastéjSich komunikacnich
kanald. Své servisni pozadavky a potreby tak mohou zasilat prostfednictvim emailu, zavolat na vasi
hotline telefonni linku nebo vyuZivat pfipraveného helpdeskového portalu (pfistup pres webové
stranky, chranény vlastnim uZivatelskym jménem a heslem). Zde maji klienti moZnost vytvaret nové
servisni pfipady, sledovat stav aktualnich pozadavk( nebo nahliZzet do historie vyresenych pfipadu.
Zakaznikiim je tak dan plnohodnotny pfistup k jeho incidentlim bez nutnosti navySovani plateb za
licence Microsoft Dynamics CRM pro vasi firmu.
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Vsechny servisni piipady jsou spravovany na jednom misté

V prostredi Microsoft Dynamics CRM, budete na jednom misté fidit a monitorovat veskeré incidenty,
problémy, poZzadavky, nebo dotazy vasich klientd. Vyznamné se tak zrychli feseni servisnich pfipadd,

zasadné se zjednodusi sprava a koordinace servisnich zasahu.

Vzdy mate prehled

a kompletni informace
o jednotlivych servisnich
pfipadech, v jaké fazi je
jejich reseni, jaké zdroje
jsou nasazeny a s jakou
prioritou. Naleznete zde
i inteligentni smérovani
na zodpovédného
pracovnika, nebo do tzv.
fronty dle aktualnich
pravidel nastavenych

v CRM systému. Vidy je
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tak naprosto jasné, kdo dany pfipad fesi. Soucasti pripadu je i zdznam veskeré komunikace, jez se

k s servisnimu incidentu vztahuje.

Mate kontrolu nad dodrzovanim SLA
Pokud ma zdkaznik s vasi spolecnosti uzavienu servisni smlouvu,

PRISLUSNA SMLOUVA SLA

@ Uspéch

1.7.2015

Prmi cdpovéd b...

Prvni odpovéd do

Znalostni baze
Soucasti modulu Servis
v Microsoft Dynamics
CRM je znalostni baze
slouzici ke sdileni
znalosti a informaci
mezi pracovniky
servisniho oddéleni,
call centra atp. Clanky
mohou byt pouZity
také pro jednoduché
zaslani feSeni urcitého
problému pfimo
klientdim spolecnosti.

jsou na servisni pripad aplikovany podminky hlidani reakénich dob

a Casu vyreSeni problému (SLA). Systém pak tyto ¢asy automaticky

kontroluje a pfipadné eskaluje jejich nesplnéni na manazera

11:16 o
oddéleni podpory.
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Vztahy mezi pfipady
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Reklamace - struény navod

* Pridalani

* Odeslani reklamace

predmat® W Reklamace -]

Jazyk Eeitma <

reklamagniho Eisla (RMA)

RMA je identifikaéni Cislo, pad kterym miizete v celém priibéhu reklamaénihe procesu sledovat
stav konkrétni reklamace. Odkaz na RMA Zislo vyluEuje nedorozuméni a nepfesnosti, zrychiuje
komunikaci. B&hem pridéieni RMA tisla probihne fada kontrol (ovéfeni, 2da je 2003 zakoupeno v

bchods, jeli v zaruce atd.]. RMA Gislo si miiZete pridélit sami pres nase www stranky,
Stati pouzit sulj ndkupni login, prihlisit se pod svym heslem a zde wyplnit poZadované ddaje
podle jednoduchého navodu, S timto RMA pak stadi zbofi prinést nebo poslat na adresy nasi
provozovny. RMA Gislo neni pedminkou pro piijeti reklamace.

ol Pokua nemte vytvafand A sk pro rekiamovany produic, 8 nutné pmm coniad o
2 snym popisem vady a platnymi kantaktnimi

0 prilbéhu celé reklamace budete informovani automaticicjmi mally, které Vds upozorni na ta, AE
vate reklamace byla ndmi pfijata do systému, 2 byla wyfizena, te Vam byla odesléna, & 2e si
ke mosnoet vytvednout. Kaykoll s také prilbeh Celéh procesu miiZets BvN prave pod RMA
Eislem na nasich www strankach (na stejném mistd kde jste 5 RMA Cislo pridali).

Publikovino
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ManaZersky prehled a porovnani vykonu jednotlivych servisnich pracovnikt
Ridici panely modulu Servis v
prostiedi Microsoft Dynamics CRM
pomahaji v efektivnim Ffizeni
servisniho oddéleni, vizualizaci
dlleZitych informaci o otevienych i
vyfeSenych servisnich pfipadech. Jako
manazer servisniho oddéleni mate
také moznost kdykoli zjistit, jak
Uspésné si vede vase oddéleni podle
nastavenych kritérii. Informace vidite

i na urovni jednotlivych vasich

pracovniku a jste tak schopen je lépe
motivovat.

Verze, podminky instalace

Modul Servis naimplementujeme a nakonfigurujeme vidy dle procesll a poZadavki vasi spolecnosti.
Rozsah praci je zavisly na zvolené varianté nasazeni a shodé servisnich proces( zakaznika

s pfipravenymi standardy systému Microsoft Dynamics CRM.

Modul Servis je funkéni pro:
e Microsoft Dynamics CRM Online
e Microsoft Dynamics CRM verze 2013 nebo 2015 (On-premise)

Jako klientské rozhrani pro spravu servisnich pfipadd je mozné pouZit:
e Webovy prohlize¢ — Internet Explorer, Chrome, FireFox, Safari
e Microsoft Outlook s nainstalovanym Microsoft Dynamics CRM Outlook klient add-onem
e Mobilni/Tabletovy klient — dostupny pro nejpouzivanéjsi platformy — Windows, iOS, Android

Helpdeskovy portal, kde si klienti mohou sami spravovat své poZadavky, je mozZné:
e Instalovat do vnitrofiremniho prostfedi Windows serveru s IIS, nebo
e hostovat v cloudovém systému Microsoft Azure, pfipadné u vybraného poskytovatele
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