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Drzava: Slovenija
Dejavnost: Razvoj programskih resSitev
in svetovanje

Podatki o stranki

Trinet Informatika, d. o. 0., je vodilni
ponudnik resitev na podrocju
avtomatizacije carinskega poslovanja in
logistike na slovenskem trgu.

Poslovno okolje

Uvedba celovite resitve, ki bi ob uporabi
napredne tehnologije poenostavila in
omogocila nove oblike sodelovanja in
komunikacij na podroc¢ju prodaje in
zagotavljanje podpore uporabnikom.

Resitev

Uvedba in integracija reSitve za
poenotene komunikacije Microsoft
Office Communications Server 2007 R2
in sistema za upravljanje odnosov s

strankami Microsoft Dynamics CRM 4.0.

Prednosti
Visja storilnost zaposlenih v klicnem
centru z bolj$im dostopom do
podatkov in komunikacijskih poti
Teledelo in mobilnost
Integracija z drugimi poslovnimi
sistemi

telprom
@ informacijg(e tehnologije

Poenotenje komunikacij in vpeljava celovitega

pogleda na stranko v podjetju Trinet

Trinet Informatika, d. o. 0., je vodilni ponudnik resSitev na podrocju
avtomatizacije carinskega poslovanja in logistike na slovenskem
trgu. Z ekipo strokovnjakov z dolgoletnimi praktiCnimi izkuSnjami,
lastno komunikacijsko infrastrukturo in sodobnimi programskimi
reSitvami partnerjem s podrocja logistike in carinskega poslovanja

nudi ucinkovite poslovne procese in krepitev konkurenc¢nosti.

Leta 2009 so se v podjetju odlodili, da uvedejo celovito resitev, ki bi
jim v prodaji in zagotavljanju podpore uporabnikom omogocila nove
oblike sodelovanja in komuniciranja ter s tem dvig ravni storitev.
Skupaj z Microsoftovim partnerjem, podjetjem Telprom, so se
odlodili za uvedbo in integracijo reSitve za poenotene komunikacije
Microsoft Office Communications Server 2007 R2 in sistema za

upravljanje odnosov strankami Microsoft Dynamics CRM 4.0.



Trinet, d. 0. 0., je vodilni ponudnik resSitev na
podrocju avtomatizacije carinskega
poslovanja in logistike na slovenskem trgu. S
svojo ekipo strokovnjakov z dolgoletnimi
prakti¢nimi izkusnjami, lastno
komunikacijsko infrastrukturo in sodobnimi
programskimi reSitvami partnerjem s
podrocja logistike in carinskega poslovanja
omogoca ucinkovitejSe poslovne procese in
dvig konkurencnosti.

Podjetje ima razvejano mrezo poslovnih
partnerjev v tujini, zlasti v Jugovzhodni Evropi,
Ki jo s svojim delovanjem pokriva v okviru
zdruZenja EurTradeNet, katerega polnopravni
Clan je. EurTradeNet je vseevropska pobuda
za zagotavljanje storitev na podrocju
upravljanja in izmenjave elektronskih
carinskih informacij med partneriji, ki delujejo
na podrocju blagovne menjave.

Uporabniki Trinetovih programskih resitev so
Spediterska, proizvodna in trgovska podijetja.
Ekipa podjetja Trinet nudi tudi svetovanje na
podrocju avtomatizacije carinskologisti¢nih
postopkov.

Podjetje se je v letu 2009 odlocilo, da
postopoma uvede celovito resitev, ki bi ob
uporabi napredne tehnologije poenostavila in
omogocila nove oblike sodelovanja in
komunikacij na podroGju prodaje in
zagotavljanja podpore uporabnikom.

Pred uvedbo novih tehnologij so za podporo
strankam uporabljali sporogilni sistem
Microsoft Exchange 2003, IP-telefonijo
Asterisk in lastno reSitev za vodenje baze
strank, stikov in ravni storitev za posamezno
stranko. Sledljivosti opravil v podpori in
razvoju so implementirali z aplikacijo JIRA.
Vzpostavljeno okolje - njegova glavna
slabost je bila pomanjkljiva povezanost
poslovnih procesov - je predstavljalo ozko
grlo pri nudenju kakovostnih servisnih
storitev za konéne uporabnike. Vse vecje
potrebe in zahteve po hitrem in odzivnem
klicnem centru ter poglobljenem vpogledu v
strankina narocila je podjetje Trinet postavilo

pred zahteven izziv - uvedbo in uspesSno
integracijo komunikacij in sistema za
upravljanje odnosov s strankami.

Na podlagi dolgoletnega sodelovanja so za
izvajalca projekta izbrali podjetje Telprom, Ki
je Microsoftov certificiran partner na podrocju
infrastrukturnih reSitev. Izvedba projekta, ki
je vkljuceval izdelka Microsoft Dynamics CRM
4.0 in Office Communications Server 2007
R2, je potekala po metodologiji, ki so jo
certificirani strokovnjaki v Telpromu v
preteklih letih pridobili ob sodelovanju s
skupino Microsoft Services in na sorodnih
projektih. Zaradi kompleksnosti projekta so
reSitve uvajali postopno v dveh fazah: v prvi
fazi so vzpostavili reSitve po posameznih
modulih in v standardni razliici brez vecjih
dodelav, v drugi pa integrirali implementirane
reSitve z zalednimi sistemi in manjSimi
dodelavami.

Z uvedbo resitve Microsoft Dynamics CRM
4.0 so zaposlenim v Trinetu v poznanem
uporabniskem okolju zagotovili orodja za
ucinkovito poslovanje s strankami. Glavne
funkcionalnosti izdelka:

e  Bogata uporabniSka izkusnja:
Funkcionalnosti za upravljanje
odnosov s strankami so
uporabnikom na voljo v poznanem
okolju Microsoft Outlook, na
mobilnem telefonu ali prek
spletnega brskalnika.

e lIzboljSana prodaja: Uporabnikom
prijazna orodja za izboljSanje
pristopa k novim strankam,
upravljanje s trzenjskimi akcijami in
izvajanje prodajnih aktivnosti.

e  BoljSa podpora trZzenju: Orodja za
enoten pogled na stranko, ciljanje
sporoCil razlicnim skupinam ter
analizo rezultatov.

e  UcinkovitejSa podpora strankam:
UCinkovitejSe upravljanje,
reSevanje servisnih zahtevkov in



vprasanj strank ter zmogljiva orodja
za upravljanje virov v servisnih
oddelkih.

. Prilagojenost poslovanju: Microsoft
Dynamics CRM temelji na odprti
arhitekturi, ki jo je mogoce
preprosto prilagoditi posameznim
potrebam ali integrirati z drugimi
aplikacijami.

V Trinetu za vodenje projektov in sledenje
opravilom v podpori in razvoju programskih
reSitev uporabljajo aplikacijo JIRA, ki jo je bilo
zato treba povezati z okoljem Microsoft
Dynamics CRM. To so izvedli z izdelavo
vtinika, ki omogoca neposredno vpisovanje
novih zahtevkov iz sistema CRM v aplikacijo
JIRA.

Prav tako so uvedli reSitev za poenotene
komunikacije Microsoft Office
Communication Server 2007 R2, s katero so
nadgradili centralo Asterisk PBX. Office
Communications Server uporabnikom nudi
VolP-telefonijo, spletne konference in
takojsnje sporo¢anje, hkrati pa omogoca
ohranitev potrebnega operativnega nadzora.
Glavne funkcionalnosti izdelka so:
. PreprostejSa komunikacija:
Komunikacijo je mogoce vzpostaviti
z enim samim klikom. Uporabniki
lahko preprosto poiSéejo in
vzpostavijo komunikacijo z osebo,
ki jo potrebujejo, neposredno iz
aplikacij Outlook ali sistema CRM.
e  Sodelovanje v realnem ¢asu, v
pisarni ali na poti: Uporabnik lahko
dela na razliénih napravah in skoraj
na vsaki lokaciji, pri tem pa ni
potrebna povezava prek
virtualnega navideznega omrezja.
. Napredne spletnhe/audio/video
konference: Spletne konference z
integriranimi avdio in video
zmoznostmi.
. Prilagodljivost: Razsirljiva in
prilagodljiva infrastruktura za

integracijo s poslovnimi procesi ter
potrebami uporabnikov. Podpira
integracije z zalednimi sistemi, kot
so Microsoft CRM 4.0, Microsoft
Exchange in SharePoint.

»Glavne prednosti uporabljenih tehnologijj in
reSitev so v prilagodljivi in razsirljivi
infrastrukturi, ki temelji na storitvah enotnega
aktivnega imenika,« je povedal Oskar Wolf,
vodja projekta v podjetju Telprom. »Za
namene integracije v obstojece okolje
organizacije uporabljamo standarde in
splo$no dostopne vmesnike, kar znatno zniza
stroske dodatnega razvoja povezovalnih
vmesnikov in kasnejSega vzdrZzevanja celotne
infrastrukture.«

»Microsoftova tehnologija poenotenja
komunikacijskih kanalov in uvedba celovitega
pogleda na stranko nam zdaj ob pravem ¢asu
posreduje kljuéne informacije za optimalno
podporo stranki,« pojasnjuje Stefan Sustar,
vodja projekta v podjetju Trinet.

Dvig storilnosti zaposlenih

Zaposleni v kontaktnem centru lahko s
klikom na stik v poznanih programih Office
pridobijo vse potrebne informacije o stranki in
preprosto izbirejo najprimernejsi nacin
komunikacije v danem trenutku, ali
elektronsko posto, takojSnje sporocanje in
glasovni klici ali pa videokonferenco. Pri tem
jim so v vsakem trenutku dostopni vsi
relevantni dokumenti, vezani na stranko,
servisno aktivnost ali projekt. Posebej
dobrodosla je moznost sodelovanja v veé
pogovornih interakcijah hkrati, kar omogoca
pomo¢ veé strankam hkrati.

NajnovejSa izdaja streznika Office
Communications 2007 R2 nudi tudi
obogatene avdio in video moznosti, ki so
prilagodljive in povecujejo nabor
komunikacijskih poti. Uporaba orodja



Microsoft Office Communicator omogoca
enostavno posvetovanje s sodelavci,
konferencne klice in upravljanje z ve¢
simultanimi klici. ZgreSeni klici se samodejno
glede na kategorijo preusmerijo v ¢akalne
vrste v sistemu CRM 4, agent v klicnem
centru pa lahko zgreSen klic tudi preusmeri
neposredno strokovnjakom in tehniénemu
osebju. Uvedba glasovne poste prinasa
podaljSek v komunikaciji s klicnim centrom
ter moznost spremljanja in preusmeritve
obvestil o prejetem in/ali zgreSenem klicu.

Vecje zadovoljstvo strank

S pomogjo tesne integracije CRM-sistema in
platforme za poenotene komunikacije, ki daje
zaposlenim pregled nad celotnim profilom
stranke, jim je uspelo za od 20 do 40
odstotkov izboljSati stopnjo uspesnosti
reSevanja teZav Ze ob prvem klicu (first call
resolution).

PodaljSan kontaktni center

Z uporabo glasovne in elektronske poste,
takojSnjega sporoc¢anja in informacij o
prisotnosti lahko stranko hitro in u¢inkovito
usmerijo k dosegljivemu strokovnjaku. S tem
se izognejo obremenjevanju zaposlenih, ki so
Ze zasedeni z drugo nalogo ali aktivnostjo.
Zaposleni s pomocjo enostavne izdelave
porocil v sistemu Microsoft Dynamics CRM
4.0 spremljajo in nadzorujejo vse svoje
aktivnosti in povprasevanja ter o njih
porocajo nadrejenim.

Z uvedbo platforme za poenotene
komunikacije bo podjetje postopno uvedlo
tudi moznost teledela ter s tem omogocilo
ad-hoc videokonference, prevzemanje
delovnega namizja na daljavo in izmenjavo
dokumentacije v orodju Microsoft Office
Communicator. Sodelovanje na daljavo z
moznostjo polnega nadzora nad delovnim
okoljem kon¢nega uporabnika prinasa
dodano vrednost pri servisiranju koncnih
strank, predvsem pa zniza tudi stroSke
vzdrzevanja.

Osnova za rast

Povezljivost Microsoftovih poslovnih reSitev v
najvedji meri zagotavlja trdno osnovo za rast
podjetja in njegovo rast v prihodnosti.
IzboljSana uporabniska izkusnja na dolgi rok
dela zaposlene v celotnem podjetju predvsem
bistvneno bolj zadovoljne, saj se lahko zdaj z
relevatnimi informacijami popolnoma
posvetijo storitvam konéne stranke in ne veé
tezavam zaradi razprSenost in nedostopnosti
podatkov.



Za veé informacij o Microsoftovih izdelkih,
reSitvah in storitvah pokli¢ite Microsoftov
Center za uporabnike na telefonsko
Stevilko 01 585 34 49 ali obiscite spletno
stran www.microsoft.com/slovenija.

Za vec informacij o podjetju Telprom
obiscite spletno stran www.telprom.si.

Za vec informacij o podjetju Trinet
Informatika obiS¢ite spletno stran
www.trinet.si.
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Microsoft Office Communications
Server

Streznik Microsoft Office Communications
Server je temelj Microsoftovih reSitev za
poenotene komunikacije.V podjetjih po celem
svetu nudi platformo za informacije o
prisotnosti, takojSnje sporo¢anje, avdio in
video konference ter poslovne glasovne
komunikacije.

Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM je popolna reSitev
za upravljanje odnosov s strankami. Nudi vsa
orodja in zmoZnosti, ki so potrebne za jasno
sliko o strankah od prvega stika z njimi prek
nakupa do poprodajnih storitev. Z moduli za
podporo prodaji, trzenju in storitvam nudi
hitro, prilagodljivo in cenovno ugodno resitev,
ki v vse poslovne procese vpeljuje stalne in
merljive izboljSave, omogoca tesnejSe odnose
s strankami in podjetju omogoca, da doseze
novo raven dobi¢konosnosti.

Programska in strojna oprema

m Strezniski izdelki m Resitve Telprom

. Microsoft Office Communications . CRM Client 2010 (namizna in spletna
Server 2007 R2 Standard razlicica)

. Microsoft Dynamics CRM 4.0 =  Vtiénik CRM za integracijo z aplikacijo
Professional JIRA

. Microsoft Windows Server 2008
= Microsoft SQL Server 2008 Standard

m Odjemalci

. Microsoft Windows XP in Windows 7

. Microsoft Office Communicator

. Microsoft Dynamics CRM 4.0 for
Microsoft Office Outlook

=  Agent Communications Panel for
Microsoft Dynamics CRM 4.0

. Plantronics SaviGO

= SNOM 320
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