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Uvod

V soucasné dob¢ je mozné se s pojmem proces potkat skoro na kazdém kroku a
v mnoha kontextech. Kvili tomu mize pravy vyznam slova proces zaniknout. Procesem
se obvykle rozumi pfirozena posloupnost ¢innosti, konanych s umyslem dosazeni

daného cile, v danych podminkach. (Repa, 2012)

To, na co se v souvislosti s procesy mtize ob¢as zapomenout, je procesni dokumentace.
Kvalitni popis procesu je obecné dulezitym zakladem pro zlepSovani organizace,
zaskolovani novych pracovnikli, implementaci informacnich technologii, v nékterych

podnicich pak muze byt soucasti standardi jakosti.

Tato prace se bude vénovat procesni dokumentaci ve spolecnosti Kerio Technologies,

S. I. 0., konkrétné pak procesnim popistim, které jsou vyuzivany Sales tymem.

Cilem diplomové prace je sjednotit a aktualizovat procesni popisy urcené pracovnikiim

Sales tymu spolecnosti a také navrhnout pravidla pro tvorbu novych procesnich popist.

Tim, ze byla prace uzpisobena pozadavkim konkrétni spolecnosti, je zaméfena vice

prakticky.
Diplomova prace je rozdélena do 5 ¢asti.

Prvni ¢ast je vénovana charakteristice podniku, ve kterém byla diplomova prace
zpracovavana. Daéle je zde uvedena charakteristika jednotlivych systému, které
spolecnost vyuziva ke Spravé informaci o svych zdkaznicich a se kterymi Sales tym

pracuje. Posledni je samotnd charakteristika roli v Sales tymu.

Dalsi, dilezitd cast, je vénovana popisu identifikovanych probléml V procesnich
popisech, navrhtim jejich feSeni spolu s ukazkou stavu pivodni dokumentace a stavu

dokumentace po zavedeni navrhovaného feseni.

Nasleduje dulezita kapitola, ve které je predstavena metodika pro popis procesi,

dokument Global Guidance.

Ptedposledni ¢ast prace je vénovana detailn€jSimu pohledu na aktualizaci dokumentace.
Byl vybrén jeden proces spolu s jeho popisem, na kterém je rozebrdna postupnd zména
popisu az do soucasného stavu. V této Casti je zahrnut i procesni popis nového procesu,

ktery jiz byl tvofen v souladu s Global Guidance.



V posledni kapitole je pak rozebran dotaznik, kterym byla zjistovana spokojenost Sales

tymu s aktualizovanymi popisy procesu.
Veskera procesni dokumentace Sales tymu spolecnosti Kerio Technologies je vedena
v angli¢tiné. Proto je tento jazyk zamérné ponechan v nékterych ¢astech této prace,

stejné tak v ukazkach procesni dokumentace.



1 Charakteristika podnikatelského subjektu

1.1 Charakteristika podniku
Nazev: Kerio Technologies, s. r. 0.

1CO: 25212974

Datum vzniku: 18. srpna 1997

Sidlo: Anglické nabiezi 1, PSC 301 49 Plzen

Spolec¢nost Kerio Technologies, s. r. 0. (dale jen Kerio) vznikla v roce 1997 v Plzni v
Ceské republice. Nyni ma hlavni sidlo ve mésté San Jose ve staté Kalifornie ve
Spojenych statech americkych (USA). Pobocky se pak dale nachazeji ve Velké Britanii,

Ceské republice, Rusku, Austrélii a Brazilii.

Zakladni kapital: 100 000 K¢

Piredmét podnikani:
— poskytovani software a poradenstvi v oblasti hardware a software,
— koupé zboZi za G¢elem jeho dalsiho prodeje a prodej,
— vyzkum a vyvoj v oblasti technickych véd,

— zprostiedkovani obchodu a sluzeb,

reklamni ¢innost a marketing.

Spolec¢nost Kerio je jednim z hlavnich vyrobcti zabezpecovaciho internetového softwaru
pro malé a stfedni organizace na celém svété. Zaméfuje se na sitové firewally,
bezpecnost interni firemni komunikace a poskytuje feSeni pro pienos zprav.

(justice.cz, 2014)

Prumérny piepocteny pocet zaméstnancii: 110

1.2 Organizaéni struktura spole¢nosti

V cele spolecnosti stoji vykonny feditel spolu s piedstavenstvem spolecnosti. V Cele
jednotlivych oddéleni stoji viceprezidenti, ktefi spadaji ptimo pod vykonného feditele.
Spole¢nost Kerio mé celkem Sest oddéleni, z ¢ehoz nejvétsi je oddéleni InZenyringu,
pod ktery spadaji jednotlivé tymy vyvijejici produkty spolecnosti, ale nejenom ty (viz.

Organizacni struktura nize).



Obr. ¢. 1: Organizacni struktura Kerio Technologies
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Pro tuto diplomovou praci je klicovy Sales tym, jeho organiza¢ni struktura a jednotlivé

tymové role budou rozebrany pozdéji.

1.3 Historie spolecnosti:

1997

V tomto roce firma poprvé vstoupila na trh s internetovymi zabezpecCovacimi
technologiemi s produktem WinRoute. Tato fada byla velmi oblibena a Uspé&s$na,
zejména pak produkt WinRoute Pro. Ten si ziskal velkou pfizenn uzivateli predevsim
diky jednoduchosti pouziti, spolehlivosti a vykonu. Také kvuli své cenové dostupnosti
se stal lakavou alternativou mnohem drazSich firewalli a smérovacl. Jeho Siroké
vyuziti ho zaradilo mezi vyuzivané produkty mezi sitovymi odborniky a administratory.

(kerio.cz, 2016)



2000 - 2009

Produkt WinRoute zacali pouzivat i zakaznici s nejvysSimi bezpecnostnimi naroky jako
US Air Naval Systems nebo giganti v oblasti cestovnich rezervaci v USA - spolecnost
Amadeus. V téchto letech WinRoute Pro ziskal certifikaci od spolecnosti ICSA Labs a
také se objevil jako softwarové a virtudlni zatizeni. I toto pfispélo ke skutecnosti, Ze se
WinRoute Firewall stal jednim z nejpopularnéjSich softwarovych firewalli ve své

cenové kategorii. (kerio.cz, 2016)
2010

V tomto roce byl vydan produkt Kerio Connect 7 s distribuovanou doménou a
CardDAV.

2011
V tomto roce vznikly dal$i dva nové produkty: Kerio Workspace a Kerio Operator.
2013 - 2014

Firma predstavila novy produkt Samepage.io. Jedna se o cloud feseni pro spolupraci v

tymech. Novy produkt vySel ze svého predchiidce, produktu Workspace, ktery nahradil.
2015 - 2016

Firma se rozhodla pro vyclenéni produktu Samepage.io a pretransformovat tento
produkt v samostatnou firmu. Kerio na ptelomu let 15/16 zafalo nabizet cloud feSeni

svého produktu Connect. (kerio.cz, 2016)

1.4 Produkty spolecnosti Kerio

Spolec¢nost Kerio se zamétuje na malé a stfedni podniky a jejim cilem je umoZznit t€émto
spole¢nostem komunikovat, spolupracovat a byt neustale ve spojeni. Kerio se soustiedi

na vyvoj flexibilnich, dostupnych a snadno pouzitelnych technologii. (kerio.cz, 2016)
Kerio Control

Kompletni produkt pro pfipojeni a fizeni pfistupu do Internetu a zabezpeceni sité. Mezi
jeho nejdilezitéjsi funkce lze zaradit ochranu sité pred viry, malwarem a zakefnymi
aktivitami. Tento produkt v sob& spojuje mnoho vlastnosti jako sitovy firewall a
smérovac, detekci a prevenci utoklti (IPS), antivirovou ochranu, VPN a filtrovani

obsahu. Tento produkt je mnohem flexibilnéj$i nez klasické hardwarové firewally. Déle
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umoznuje sledovat aktivity jednotlivych uzivateli do nejmensiho detailu. Zakaznici
maji moznost zakoupit také produkt Control Box, coz je hardwarové zafizeni s
optimalizovanym vykonem spojujici v sobé veskeré zabezpeCovaci prvky softwarové

aplikace a uzpusobeny hardware. (kerio.cz, 2016)
Kerio Connect

Cenové piijatelna alternativa k Microsoft Exchange urend pro malé a stfedni firmy.
Jedna se o multiplatformni e-mailovy server s podporou mobilnich zafizeni. Kombinuje
funkce e-mailového a groupwarového serveru s antivirovou kontrolou, ucinnou
antispam ochranou, archivaci, automatickym zalohovanim a vyniké lehce pouzitelnym
webovym rozhranim pro spravu, dostupnym ze vSech béznych webovych prohlizeci.
Tento produkt je velmi flexibilni, umoziiuje malym a stfednim podnikiim vyuZzivat

platformy a mobilni zafizeni dle vlastniho vybéru. (kerio.cz, 2016)
Kerio Operator

Jednoduse konfigurovatelny podnikovy telefonni systém, zalozeny na pienosu
telefonnich hovoril pfes internet (VolIP). Produkt je navrZen tak, aby usnadnil hlasovou
komunikaci a pfitom poskytl pokrocilé funkce telefonnich systému jako konferencni
hovory, dynamické hlasové konference, integrace s podnikovym CRM systémem,
smérovani hovord, zaznam hovord, hlasovou postu do e-mailu, podporu faxu,
automatické hlasové menu a fronty hovort. Kerio Operator Softphone je telefonni
aplikace, ktera umoziiuje pfijimat hovory na mobilnich zatizenich se systémy iOS nebo

Android piimo z firemniho telefonniho systému. (kerio.cz, 2016)
Kerio Cloud

Nejnovéjsi piirustek v rodiné Kerio produktd. Jedna se o hostovani e-mailu, instant
messagingu ¢i hlasovych sluzeb v cloudu. Jedna se o alternativu k "on-premise”
produktim. Produkt umoZiuje synchronizovat vSechna data aplikaci, které uzivatel
denné pouziva. Diky technologii "Direct Push" jsou synchronizovéana i data pocitace

uzivatele a zobrazuji se na jeho chytrém zatizeni. (kerio.cz, 2016)
Cloudova sluzba Samepage

Je privatni cloud a platforma pro tymovou spolupraci. Tento produkt umoZiuje
vytvafet, organizovat a sdilet Sirokou Skalu obsahu a pfistupovat k nému

prostiednictvim jediného intuitivniho rozhrani. Slouzi jako centralni bod pro spolupraci
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a diky nému jsou informace, které jsou nutné pro tymovou spolupraci, vzdy k
dispozici.!

Své produkty spolecnost rozsifuje po celém svété, jejich jednoducha feSeni pomahaji
zvySovat produktivitu milionim uzivateli po celém svété ve vice nez 60 000 firmach.

Vsechny vyse uvedené produkty jsou nabizeny prostfednictvim sité vice nez 6 000

obchodnich partneri. (kerio.cz, 2016)

! vy¢lenéni spole¢nosti Samepage (dale jen SIO) v dobé vzniku této prace jesté nebylo dokonéeno, proto
je uvedena mezi produkty spolec¢nosti Kerio
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2 Charakteristika pouzivanych systému

Z vyse uvedené charakteristiky vyplyva, Ze spole¢nost Kerio disponuje Sirokou
zakaznickou i partnerskou zékladnou. K tomu, aby mohla tyto zaklady rozsitovat a dale
rozvijet, potfebuje k fungovani soustavu internich a externich systému. Tato diplomova
prace je zaméfena na unifikaci procesti pro Sales oddéleni spole¢nosti. Proto se
zamétime na systémy, které primarné podporuji fungovani tohoto oddéleni. Predtim nez
bude pristoupeno k charakteristice procesni dokumentace, je nutné si charakterizovat
jednotlivé systémy, kterych se procesy tykaji. Dale budou zminény i vazby mezi

jednotlivymi systémy.
2.1 Externi systémy

2.1.1 Salesforce

Salesforce (Dale jen SFDC) je CRM? systém, ktery umoziiuje shromazd’ovat, tidit a
zpracovavat udaje o zdkaznicich, pfedev§im jejich kontakty a probihajici obchodni

procesy. (salesforce.com, 2016)

CRM systémy obecné pomahaji sledovat a vyhodnocovat veskeré obchodni aktivity v
ramci celé spolecnosti. Cilem je zlepsit sluzby, 1épe porozumét zékaznikim a
identifikovat jejich konkrétni potfeby a také umoznuji budovat dlouhodobé vztahy se

zakazniky. (adaptic.cz, 2016)

Spolecnost Kerio tento systém zacala pouzivat ke spravé informaci o svych zékaznicich
na pielomu let 2012 a 2013. V tomto obdobi zacalo vznikat i mnozstvi procesu, resp.
pracovnich postupli pro Sales pracovniky, jak pouZivat tento systém spravné. Témto
procesim bude vénovana hlavni ¢ast prace. V této souvislosti je potieba nadefinovat
zékladni objekty, které jsou v SFDC pouZivany a Casto se vyskytuji v procesnich

popisech.

e Lead - kontakt na potencionalniho zakaznika, ktery projevi zajem o koupi

produktu ¢i sluzby.

2 CRM je zkratka z anglického Customer Relationship Managament a oznacuje se tak systém pro fizeni

vztaht se zdkazniky.
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e Account - neboli ucet, jsou zde zobrazeny informace o spolecnosti, se kterou
Kerio obchoduje, nebo se chysta obchodovat. Lze zde najit informace jako:
adresu spolecnosti, druh partnera, informace o prodejich a dalsi podrobnosti. Je
zde také mozné dohledat piilezitosti (Opportunity), ptipady (Case) a seznam
vSech kontakt (Contact) ve spolecnosti.

e Contact- neboli kontakt. Tento objekt obsahuje informace o konkrétni osobé z
urcité spolecnosti, jako jeho pozice ve firmé, telefon, e-mail atd.

e (Case- neboli pfipad. Piipad je vétSinou generovan na zakladé rtznych
pozadavka partnerti, ¢i koncovych uzivatelti. Pfipady nejsou piimym zdrojem
ptijmu pro spolecnost Kerio.

e Opportunity - neboli piilezitosti, které spole¢nosti vznikaji. Mohou byt nové
nebo generované automaticky pro obnovu stavajici licence pro partnera (tzv.

SWM). Prilezitosti jsou hlavnim zdrojem piijmt pro spole¢nost.

Salesforce je propojen s dalsimi systémy spole¢nosti, jako jsou Marketo a KISS.

2.1.2 Marketo

Jak uz nazev napovida, tento nastroj je predev§im vyuZzivan Marketingovym oddélenim
spolecnosti. Tento systém vyuziva marketing automation, coz je kategorie technologie,
ktera umoziuje spole¢nostem zjednodusit, automatizovat a métit marketingové aktivity
a tim zvysit provozni efektivitu a tim 1 rist trZzeb podniku. (marketo.com, 2016)
Marketo je vyuZivané pro tvorbu e-mailovych kampani pro partnery, sledovani aktivity
potenciondlnich zdkaznikl/partnert na webu firmy atd. Tyto informace se pak propaguji
v podobé& potencionalniho kontaktu (Lead) do SFDC, kde s nim posléze pracuje uréeny

pracovnik Sales.

2.1.3 Zuora

Zuora byla pfidana do souboru externich systémil kvtili produktu Samepage. Jedna se o
fakturacni nastroj, ktery funguje na zaklad€ subscription business model - zakaznik
musi zaplatit "ptedplatné" (u SIO mési¢ni), aby mohl sluzbu pouZivat na plno.

(zuora.com, 2016)

Platby byly provadény pies tento systém a zadznam o platbé propagovan do SFDC.

Zuora byla dale napojena na SIO, kde se subskripce vytvarely. Informace o vytvoreni
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nového uctu ve sluzbé SIO byla propagovana do SFDC. Tento systém v soucasnosti jiz

neni vyuzivan spolecnosti Kerio, je zde uveden pouze pro uplnost.

2.1.4 WHMCS

Tento systém je nejnoveéjSim prirtistkem mezi externimi systémy. Firma ho zacala
vyuzivat v souvislosti s nabizenou sluzbou Kerio Cloud. Jedna se o platformu pro
hostovani a spravu webt, fakturaci klientll s vysokou mirou automatizace (WHMCS -
Web Hosting, Billing and Automation Platform). Tento systém je taktéz navazan na
SFDC3. (whmcs.com, 2016)

Vsechny vySe uvedené systémy patii pod spravu Integracniho tymu, ktery spada do
odd¢leni Inzeniringu. Integra¢ni tym se pak dale déli na tym Autobuild, External
Systems (dale jen ES tym) a Internal Systems (déle jen IS tym). Tyto systémy spravuje
ES tym.

2.2 Interni systém

2.2.1 KISS

Kerio Information and Sales System - zkracené KISS - je interni informaéni systém,
ktery byl vyvinut pro prodej Kerio produkti a to jak koncovym zakaznikiim, tak
partnerim. Zahrnuje objednavkovy a fakturacni systém, spravu licenci a reporty.

(interni dokumentace, 2016)

Pied zavedenim CRM systému SFDC byl jedinym zdrojem informaci o zdkaznicich.
Nyni je prvotnim systémem, ve kterém jsou uloZeny informace o zakaznicich SFDC.
Systém KISS je se SFDC propojen, do SFDC se ptendsi hlavné informace o licencich

zakaznikd, ale ne jenom ty.

Spravu a vyvoj tohoto systému spada do kompetenci integra¢nimu tymu, konkrétné

tymu internich systému (IS tym).

%V dohledné dobé se planuje i propojeni se systémem KISS.
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Obr. ¢. 2: Propojeni systémii pired oddélenim SIO

Potential customers

Activities of customers
Qualifications
Campaigns

Customer, Reseller, Distributor
information

Billing Information
Certifications

Revenue Information

License numbers

Marketo

Partner Portal

F 3

SalesForce

QOrganizations
Personal pages

Samepage

¢ licenses
@_\ KlSS

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016

* Invoices for SIO
Zuora +  Billing
iinformation

Reportsx

Na obrazku je zobrazeno propojeni jednotlivych systémi v dobé, kdy Samepage

fungovala jako produkt Keria a nebylo zahdjeno jeji vyclenéni. Vy¢lenéni SIO nemélo

vliv jen na systémovou strukturu, ale také na procesy, proto je zde tento stav uveden.
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Obr. €. 3: Propojeni systémii po vy€lenéni SIO
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2016
Na dal$im obrazku je jiz vyobrazen soucasny stav.

Lze tici, Ze hlavnim zdrojem informaci o zdkaznicich je systém Marketo, ze kterého se
tyto informace automaticky pieposilaji do SFDC, kde se s nimi dale pracuje.
Synchronizace mezi témito systémy probihd né&kolikrat denné. DalSim dulezitym
propojenim je synchronizace z KISS do SFDC. Diive se importovaly do SFDC pouze
&isla licenci. Zaznamy v KISS a SFDC jsou propojeny pomoci ID*. Mohlo dochazet ke
vzniku duplicitnich zaznamti. Dlouhodobou snahou je, aby SFDC byl primarni systém,

ve kterém jsou drzeny vSechny zaznamy o zékaznicich a ty byly zanaSeny do KISS.

Po stru¢né definici jednotlivych systémll a jejich propojeni muizeme pfiistoupit k

charakteristice popisu procest pro Sales tym.

41D — identifika¢ni &islo
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3 Charakteristika Sales tymu

V této kapitole bude pfiblizena organizacni struktura Sales tymu a nadefinované
jednotlivé role, které patfi mezi hlavni uZivatele procesnich popisii. Clenové Sales tymu
nejcastéji pracuji se systétmem SFDC, ktery byl jiz charakterizovan. Vybrané role v

tymu pracuji se systémem KISS.

3.1 Organizaéni struktura Sales tymu

Jak jiz bylo zminéno v tivodu, cely Sales® tym spad4 pod viceprezidenta globalnich
prodeju (VP of Global Sales). Pod nim stoji feditelé (Directors), ktefi maji na starost
jednotlivé tymy, respektive jednotlivé trhy. Na zacatku zpracovani této prace fungovali
v Sales tymu 3 globalni feditelé a jeden feditel prodeje. V pribéhu roku 2015 doslo v
tymu k ur¢itym zménam, které vyustily v to, Zze Sales tym nyni vedou dva globalni
feditelé. Odpovédnosti feditele, 1 Clenti tymu, je potieba uvést pro pozdéjsi
srozumitelnost procesnich popisti. Tymové role jsou nadefinovany na Samepage a jsou

odtud ptevzaty.

5 Anglicky ndzev tymu je zde ponechan zadmérng. Pieklad — obchodni oddéleni — by plné nevystihnul
vyznam tymu.
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Obr. ¢. 4: Organizacni struktura Sales tymu

VP of Global
L] sales

h
Global Global
Director Director Missing
renewals and| Distributions Director
Sales Ops. Sales 2 & ]
L1——r
. ——— b —
_______________ > S
pTTTT T » EESmasSsmssa pmmmm———— > R — ool
’ A o \
| e [N
| il I
i
! i g - ' i
! i Partner Senior Sales | | ! Senior i
i Distribution Senior Sales [N Key Account Senior Sales Inside Sales
‘\ el Sount ng-m-o" } 1 Manager Engineer i aana er Engineer Manager
! Engineer Manager 4 Specialist | |1 g o g o g gi g
4 I i ]
! L I} — - _ | — = - ——— J
L Fl % r | —mm— ! T roN Fils ¥ 7 ¥
! hn i
| i = P
| Partner Partner Sales I Inside Sales ! |
i Account Account Operation | | | Channel i sales sales Inside Sales
i Manager Manager [ESpecalst | | | Manager | Ay Manager Engineer | Manager
| v | N
|
19 = r| S r | Fil ' T oY r r % r
| 1y
| | k
l Partner Sales } 1 i
| Account Operation | | | Distribution o Senior Sales
! Manager Specialist | | 1 Manager i Manager
. ! s
| | [ | ERN
| " > 1 ri | r i P
1 [N
| Senior ] 1 } -
i Partner sales | || T Senior | .
| Account Operation | 1 | Channel sales o sales
| Manager Specialist | | ! Manager " Engineer I Manager
‘ [ \ o = ] 11| §
! - r = rl P sl 7
|
; " o
]
| Partner 1 } 1
} Account il Inside Sales i sales sales
! Manager I i Representative e Manager Engineer
| e [ [
| _—r R —— oY r Y
\ Y Lk
Renewals and Sales Operations T TTTTTTTTTToTo I{l SIIMH""””””””’ """"”””””775522{3;6&5"’";‘ ””””””””””””
AU Office Us Office €z office
UK Office Poland F RU Office

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016

Nyni tedy funguji dva globalni feditelé a to:

Global Director Renewals and Sales Ops

Reditel je zodpovédny za tym, ktery ma na starosti veskeré operace s

obnovovanim a udrZzovanim béZiciho obchodu. Nyni ma na starosti také Direct

and Channel tym, jehoz hlavnim cilem je ziskavat nové zakazniky a partnery a

to do doby neZ se najde novy feditel®.

Global Director Distribution Sales

Vybranymi odpoveédnostmi feditele jsou:

v" Uréovani strategie pro pfimé i nepfimé trhy

® Novy feditel tohoto tymu byl jmenovan v ptili dubna tohoto roku
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Definovat procesy a osvédéené postupy pro Sales tym
Sprava prodejnich systémil
Implementace strategie pro ptfimé i nepiimé trhy

Oslovovani potencionalnich partnert

NS NEE N NN

Vedeni Sales tymu v daném regionu

Pro ucely této prace je dilezité si povSimnout bodu 2, konkrétné toho, ze teditel je

odpovédny za definici procest pro sviij tym.

Obecné lze fici, Ze tym Renewals and Sales ma na starosti stavajici obchod, Channel ma
na starosti ziskavani novych obchodnich pfilezitosti a tym Distribution v sob¢ kloubi
oboje.

3.2 Role v Sales tymu

Stejné jako je dilezit¢ mit vymezeny odpovédnosti feditele, je potfeba nadefinovat i

napln prace a odpovédnosti jednotlivy roli v Sales tymu.
V soucasné chvili v Sales tymu funguji tyto role:

Sales Operation Specialist (Sales Ops)

e Je odpovédna za veskeré operace, které je nutné provést v systému KISS a tykaji
se zejména licenci ¢i fakturace. Mezi vybrané operace patii: zmény na licenci,
manualni zpracovani objednavky, refundace, pozadavky na NFR’. Tato role

spada do tymu Renewals and Sales Operations.

Partner Account/Senior Account Manager (Pam)

e Reaguje na vSechny pozadavky, které prichazeji ze strany partneru ¢i SM.
Proaktivné spravuje poZzadavky na obnovy licenci zdkaznika a dale je odpovédna
za partnerské certifikace. Partnerské certifikace jsou po partnerech spolecnosti
vyZadovany, odviji se od nich Groven partnerstvi. Na zakladé dosaZené Grovné
partnerstvi se pak zaklada sleva, kterou firma partnerovi poskytuje. V souhrnu se
da tici, ze jejim cilem je udrzet a dale rozvijet stavajici obchod. Spadéd do tymu

Renewals and Sales Operations

" NFR - Not for Resale. Tyto licence jsou jednou z vyhod partnerského systému Kerio. Kromé& vyuziti v
kazdodennim provozu ma partner moznost produkty Kerio otestovat, pouzit je k demoverzi u zdkaznika
nebo ke Skolenim.
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Inside Sales Channel Manager (SM)

e Ma na starosti nabirani novych partnerti a jejich vedeni v pfislusném regionu,

tréninky, interni kvartalni reporting atd. Tato role spada do tymu Distribution.

Distribution manager (SM)

e Je v uzkém kontaktu s Distributory. Realizuje prodejni strategii v daném
regionu, koordinuje akce Distributorti a jejich kampané. Ziskava nové partnery a

navstévuje akce Distributor. Spada do tymu Distribution.

Inside Sales Representative (ISR)

e Ziskava nové prodejce ve specifickych oblastech, zpracovani partnerskych
pozadavkll a registraci z téchto oblasti, Lead management. Spadd do tymu

Distribution

Sales/Senior Sales/ Manager (SM)

e Uzce spolupracuje s partnery, hlavnd pfimymi. Pravidelné je navitévuje, je
odpovédny za planovani pro partnery a ur¢ovani dlouhodobych cild. Spadéd do

tymu Direct and Channel

Inside Sales Manager (ISM)

e Zpracovava zejména kontakty na potencionalni zakazniky - ty vyhodnocuje a
dale s nimi pracuje dle procesu. ISM zpracovava 1 fadu ptipadid provozniho

charakteru. Spada do tymu Direct and Channel.

Sales/Senior Sales/ Engineer (SE)

e Ma na starosti vSechny pre-sales technické Cinnosti s partnery a koncovymi
zakazniky. Také poskytuje produktova Skoleni partnerim na pfifazeném uzemi.

SE je ptitomen ve vSech tymech.

Je opét nutno podotknout, Ze charakteristiky jednotlivych Sales roli byly nalezeny na
SIO az v pribehu piepisu procesti do nového tvaru. Na zacatku ¢asto vznikal problém,
jak spravné urcit clovéka odpovédného za proces a poté roli, kterda ma proces

vykonavat.
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4 Puvodni procesni dokumentace

V této casti bude charakterizovana ptvodni dokumentace, shrnuty identifikované
problémy spolu s moznymi feSenimi. Bude zde také nadefinovan pojem proces a jeho

chapani v ramci této diplomové prace.

4.1 Definice procesu

Procesy existuji uvnitt kazdé organizace i mezi nimi. Procesy existuji bez ohledu na to,
jak dobfe jsou fizeny. Kazda organizace je v podstaté organizovana soustava procest a
¢innosti, které na sebe vzajemné¢ navazuji, vzajemn¢ interaguji, probihaji napiic
organiza¢nimi jednotkami, reaguji na riizné podnéty z vnitiniho 1 vnéjSiho prostiedi. V
procesech se transformuji vstupy a zdroje na vystupy, které zhodnocuje zékaznik

procesu. (Repa, 2012)

Definice procesu dle literatury:

Repa, V. (2006) definuje proces jako: ,, Souhrn cinnosti transformujicich souhrn vstupii
na souhrn vystupii (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi

nebo nastroje “.

Basl, J. (2002): ,, Proces je tok prdce, postupujici od jednoho cloveka k druhému a v

pripade vétsich procesi pravdeépodobné z jednoho utvaru do druhého .

Grasserova, M. (2008): ,, Proces chapeme jako strukturovany sled navazujicich ¢innosti
popisujicich tok prace — postup tvorby pridané hodnoty — postupujici od jednoho
pracovnika ke druhému (v pripadeé slozitych procesii z jednoho utvaru do druhého),

poskytujici méritelnou sluzbu / vyrobek internimu nebo externimu zakaznikovi za

predpokladu premény vstupii na vystupy a vyuzivani zdrojii.

Proces je tedy mozno obecné chépat jako pojem pro postupny tok aktivit, stavi, déji
nebo prace. V praxi se pojem proces pouziva v riznych vyznamech, v redlném svéte
existuje vice typl procesil. Je proto dilezité znat kontext v jakém se o procesu hovofi,

aby nedochazelo k nedorozumeéni. (managementmania.com, 2016)
e Business proces - je chapan jako tok ¢innosti a prace
e Produkéni proces - je chapan jako tvorba hodnoty, produktu

e Systémovy proces - je chapan jako b&h softwaru
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e Vyrobni proces - je chapan jako tvorba produktu

e Technologicky proces - je chapan jako postup vyroby nebo tvorby néceho

e Chemicky proces - je chapan jako chemicky d¢j
V této diplomové praci bude oznacCeni proces uzivano pro Business procesy (taktéz
podnikovy proces ¢i obchodni proces), tedy pro popis toku ¢innosti a prace.
Predtim, nez byly zahdjeny prace na unifikaci procest, bylo potieba provést nasledujici
operace.

v seznamit se se systtmem SFDC, KISS a pochopit jejich propojeni s dal$imi

systémy
v' identifikovat problémy ve stavajicich procesech

v" ujasnit si format, do jakého budou procesy unifikovany a zaroven s tim odstranit

¢1 minimalizovat identifikované problémy

Jak jiz bylo zminéno v ivodu, procesy zacaly vznikat v dobé, kdy se Kerio rozhodlo
pouzivat pro spravu svych zakaznika dalsi systém a to SFDC.

V pribéhu piiprav na piepracovani popisu procest byly identifikovany nasledujici
problémy. K problémlm je zarovenl pfifazeno i navrhované feSeni a piiklady realizace

tohoto feSeni.

4.2 Prvni problém

V plvodnich procesech nebyl jasné nadefinovan vlastnik procesu, coz v mnohém
stézovalo situaci v prubehu piepisu procesu. Nové verze bylo potieba prokonzultovat s
danym vlastnikem procesu, ktery je za ni odpovédny. Z vySe uvedeného popisu

odpovédnosti feditele je jasné, Ze pro ovétreni procesu bylo potfeba kontaktovat feditele.
Pro tplnost je uvedena obecna definice vlastnika procesu:

Vlastnik procesu - pfedstavuje konkrétni osobu, kterd je odpovédna za realizaci
procesu, jeho aktualizaci a zlepSovani. Vlastnik procesu ma moznost provadét

pozadované zmény v procesu, aby dosahl cilti procesu. (Harmon, 2014)
Reseni
Ke kazdému procesnimu popisu je potieba ptidat jasnou definici vlastnika procesu,

ktery je odpovédny za jeho definici a posléze i za schvalovani zmén v tomto procesu.
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Ke kazdému procesnimu popisu byla na zacatek ptidana sekce, ve které je nadefinovan
vlastnik procesu - povétSinou je to jeden z feditell, ¢i pfimo viceprezident. Vlastnik je
vzdy uveden jménem. Zde je potieba uvazovat i piipadné zmény ve vedeni Sales tymu.

Bylo zvazovano jména nahradit funkci vlastnika procesu.

Priklad

Obr. €. 5: SPR procesni popis pred zménou

Copy of Special Price Request

Special price request in Salesforce

To submit new Special Price Reguest:
1. Make sure that opportunity related to sale with required special price exists in
SFDGC . If oppertunity does not exist, create it or convert appropriate lead before
starting a Special Price Request.
2. Open your Opportunity, go to bottom of the page and click "new Special Price
Request". You should NOT go to "Special Price Requests” tab and click "new"
3. Provide all requested information in details:
a. Customer. Mandatory Field: Should match with name of end-user account in SFDC
b. Product. Mandatory Field: Select the name of the preduct(s) for which you are
requesting a special price.
¢. Users. Mandatory Field: Put in the total number of seats. If the request is for
multiple products, put in the combined number of seats. If it is Connect 10 + Control
15, then user seats would be 25.

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016
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Obr. €. 6 SPR procesni popis po upravach

Special Price Request

Process Owner(s): Abi Vicram

1. Open your Opportunity,

2. scroll down the page and click "New Special Price Request" in Special Price
Request related list.

3. New Special Price Request page is displayed

4, Fill all requested fields:
« Opportunity - should be pre-filled according to related opportunity.
s End- User/Reseller - should match with Account name

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

V procesnich popisech, které byly pfedmétem této diplomové prace lze v piipade
procest pro Sales tym rozliSovat dva vlastniky. Vlastnika ze strany Sales tymu, ¢ili
feditele, ktery nadefinuje hruby obsah procesu a pozadovany vystup. Na pracovnich ES
tymu je pak tuto predstavu rozvést do ptislusnych procesnich krokt, pfipadné nastavit
syst¢ém SFDC odpovidajicim zptisobem. Proto se v kolonce vlastnik procesu, muize

vedle odpovédného feditele objevit i druhy vlastnik a to ES tym.

Definice vlastnika je jednim z atributl, kterym je proces definovan. Obecnymi

zakladnami atributy, které definuji proces pak podle Basla (2002) jsou:

e Hranice procesu - maji sviij zacatek a konec

e Vstupy a vystupy procesu- Vstupy jsou inicializaéni udalosti zahajujici
proces. Vystup je chapan jako produkt procesu, ktery je doruceny zékaznikovi.
Vystup zaroven ukoncuje ¢innost procesu. Je nutné zaru¢it homogenitu vstupt a
vystupl procest.

e Majitel procesu - ¢lovek odpovédny za efektivitu procesu.

e Zakaznik procesu - osoba, organizace nebo nésledny proces, ktery je ptijemce
vstupu z piedchoziho procesu.

e Zdroje - jsou to pracovni prostiedky, lidska prace a informace. Zdroje se

nespotiebovavaji jednordzové, ale jsou uzivany opakované (postupne).
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e Regulatory Fizeni - systém pravidel a norem, zékonli, smérnic, které jsou

potiebné pro realizaci pozadovaného vystupu

4.3 Druhy problém

Dal$im problémem a zaroveil omezenim je, Ze vSechny procesni popisy se nachazeji v

produktu Samepage, ktery spolecnost Kerio vyuziva pro spolupraci.
Nevyhody pouziti tohoto produktu s dlouhodobého hlediska:

» produkt SIO se porad vyviji a méni
» vyhledavani v SIO neni dokonalé - existuji zde spousty vytvoienych dokumentt,

ve kterych se tézko hled4, pokud neni klic¢ové slovo velmi vystizné

ReSeni

Dulezité je sjednotit rozlozeni procesnich popisti na strance a to z diivodu kompatibility
s dalsi verzi SIO. Vzhledem k tomu ze se produkt stale vyviji, je potfeba popis zanechat
jednoduchy, pfipraveny na piipadnou migraci do nového prostiedi. U piepisu je také
potfeba brat ohled na sprdvné pojmenovani procesu a tim se pokusit vylepSit
vyhledavani na SIO. Pokud budou spravné pouzitd kli¢ova slova, vyhledavani by mélo
byt jednodussi.

Krajnim moznym feSenim je najit jiny nastroj, ve kterém by se procesni popisy

udrZzovaly, pokud SIO piestane vyhovovat.
Priklad

Mnohé procesy, které ptivodné byly rozprostieny az do tfech sloupct, byly sjednoceny
do jednoho sloupce. Pravidla pro psani procest a jejich rozloZeni na strance byla

definovana v metodice. Témto pravidlim je vénovana pozornost v dal$i ¢asti prace.
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Obr. ¢. 7: Procesni popis Merging Duplicate Accounts pi‘ed zménou

tions

1]
>
a

Copy of Merging Duplicate Accounts

Merging Accounts step by step Golden Rules of Merging Contacts
1. Go to an Account tab in SFDC and in the Tools section at the bottom choose = When merging centacts the oldest record should be selected
option "Merge Accounts". as the Master Gontact.
2. Use the searching tool to find Accounts to be merged. = A Samepage Account value has to be kept when merging
3. Find out if one or more of these Accounts are a Samepage Related Account duplicate Contacts.

(See Merging FAQ to determine Samepage Rel. Acc.)

If none are Samepage Related Accounts (Scenario 1), then do the following:
1. Choose the two accounts that you want to merge and click 'Next' Merging Contacts Step by Step
2. You can see comparison page with all fields of selected Accounts. Please
pay close attention, when picking the right field.

3. Account with the oldest creation date should be selected as the Master 1. Go to the Contacts list on the Account preview and choose
Account (or what makes sense to you). Merge Contacts button.

4. Account Owner - Owner should be selected based on final account location. 1. Select desired Contacts to be merged from the list (can be
(country + state). maore than two) and click on Next button.

5. Account Origin - Account Origin of the oldest record shoud be selected. 2. You can see comparison page with all fields of selected

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

Obr. ¢. 8: Procesni popis Merging Duplicate Accounts po dpravach

= Actions

Merging Duplicate Accounts

Process Owner: £5 Team

Prerequisites:
e There are two or more duplicate Accounts or Contacts in SFDC.

* Person who do the merge must be owner of both Accounts or Gontacts (see
below Workaround...)

Don't guess which value should be kept when merging, if in doubt ask your
colleague or the ES Team (sfdc@support.kerio.com).

When you merge Account or Contact wrongly, there is hard way to come back.

For more information about data de-duplication go to
https://samepage.io/app/#/72f3728084841d1a9db65c44335a41d27bfad6c2/page-
247605-sfdc-data-de-duplication

E Merging of Accounts 3 Aug 2015

E Merging of Contacts 3 Aug 2015

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

V mnoha ptipadech pak doslo i ke zméné pojmenovani ptivodniho procesniho popisu.
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Priklad

Jednim z procest, ktery byl pfejmenovéan, se zabyvd nominovanim partnera do
vyhledavace partneri, ktery ma spolecnost Kerio na svych strankdch a zaroven

zvysenim jeho partnerské urovneé.

e Nazev pivodniho procesu - Nomination to Partner Portal Locator

e Novy nazev - Increase of partner level
Nazev byl zménén po poradé¢ se Sales tymem, protoze bylo zjiSténo, Ze zvySeni

partnerské urovné je v souvislosti s vysledky certifikaci napadne diiv, neZ nominace do

vyhledavace partnert.

4.4 Treti problém

V pivodnich procesnich popisech nebylo jasn¢ definovano, kdo mam proces vykonévat.
Na zékladé vySe uvedenych atributli procesu lze konstatovat, ze v procesech chybél

definovany zdroj.

ReSeni

V procesech je potieba tyto role, zdroje, definovat. Po zvazeni né€kolika variant byla
zvolena definice roli na zédklad¢€ barev. Tyto definice je pak potieba globdln¢ udrzovat a

dodrZovat jejich pouziti. Toto pouZiti je potfeba ukotvit v obecnych pravidlech psani

procest.
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Priklad

Jednotlivé role, resp. zdroje, jsou definovany barvami v dokumentu Global Guidance.
Nize je vidét jak ukazka z Global Guidance, tak porovnani starého a nového procesu.

Obr. ¢é. 9: Ukazka z Global Guidance

o e o

Processes for SMs and processes which applies to Sales group has brown title. (see example)
Processes for ISM has purple title. (see example)
Processes for Sales Ops has red title. (see example)

Processes for PAMs has green title. (see example)

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Obr. ¢. 10: Procesni popis Refund Policy pied zménou

= Actions

Copy of Refund Policy

How to:

Note: All refund requests must be approved by local 5ales Director.

Process for Approval:

Fill in & SPR in SFDC.

Mark the discount as 100%.

List in detail the reason for the refund request.
Submit for approval.

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016
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Obr. €. 11: Procesni popis Refund Policy po upravach

Refund Policy Process

Prerequisites:
+ refund request from customer

1. Create a Case on the Account that requested the refund

2. Choose Case Record Type: Operational Request

3. Provide the following info in to Case Description:
* Order Number
+ Details of reason for refund request

. Click Save

. Click the Submit for Approval button.

. Once the Case has been Approved, re-assign the Case to Sales Ops. Ask
Sales Ops to block the license and issue a credit to the partner.

=

[sa iy}

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Z nové verze procesu je, dle Global Guidance, jasné, ze proces je provadén zejména roli

Pam.
Z verze procesu pied a po je také patrné, ze procesni popis se ponékud zménil. Tuto

zménu iniciovala skute¢nost, Ze se procesni popisy zacaly predélavat.

4.5 Ctvrty problém

Kazdy proces byl jiny, jinak napsany, m¢l jiné nélezitosti, podle toho, kdo ho vytvofil
(napsal).

ReSeni

Je potieba vytvofit jasnd pravidla, podle kterych se budou procesy tvofit a kde bude

nadefinovano, jaké naleZitosti proces musi mit.

Vyse uvedena feSeni byla shrnuta v pribéhu piepisu do souhrnného dokumentu Global
Guidance a také byla vytvofena Sablona pro psani procesu, kde byla pravidla
nadefinovana. Jsou zde nadefinované barvy pro role, kterych se proces tyka, je zde
nadefinovano rozloZeni procesu a stejné tak naleZitosti, které by mél procesni popis

obsahovat. Podobé Global Guidance a $ablon¢ bude vénovana pozornost jesté pozdéji.
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Priklad
Procesy nyni maji jasné definované sekce, coz je podstatné zpiehlednilo.

Obr. ¢. 12: Procesni popis Business Trip po tpravach

= Actions

SFDC-Business Trips

Process Owners: Chris Peluso

Qverview

When a sales team member plans a business trip, they need to get approval from
the local director. This SFDC form allows the necessary details to be communicated
to the director for approval and allows the sales team member to track the
meetings.

This trip approval needs to be completed to align with local Travel Policies. Speak
to your local director to discuss local travel policies

Steps

1. Click "New" to start a new Business Trip

2. Complete the mandatory Information fields:
* Primary person taking the trip
» Additional traveler
» Additional treveler 2

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
Pro porovnani je niZze uvedena originalni verze procesniho popisu.

Obr. ¢. 13: Procesni popis Business Trip pred zménou

= Actions

Copy of SFDC-Business Trips

Scope Figure 1

When a sales team member plans a business trip, they need to get approval from
the local director. This SFDC form allows the necessary details to be communicated
to the director for approval and allows the sales team member to track the
meetings that were planned against the meetings that actually happened and any
follow up activities that were generated during the meetings.

This trip approval needs to be completed to align with local Travel Policies. Speak
to your local director to discuss local travel policies.

You will receive an email notification once your manager has approved or rejected
your trip. Itis important that you do not purchase any flights or other prepaid
expenses related to this trip until you have the approval from your local director.

Step 1 Before the Trip

Navigate to the Business Trips tab in SFDC. If this doesn't show in your main menu

bar along the top of SFDC, click on the down arrow on the right side of the main
menu bar and select Business Trips from the dropdown menu. You can
permanently add it to your main menu bar by clicking the + sign along the main
menu bar and selecting it from the list of objects.

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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4.6 Paty problém

V¢étsina Clent Sales tymu procesy necte, protoze jsou dlouhé a mnohdy nesrozumitelné.
Zadavani informaci do systému, ¢i zpracovani jednotlivych ukont v urCitém potadi je
ale pro spravnost dat v systému klicové.

ReSeni

Resenim v tomto piipadé je revize popisu viech procesil, kontrola jejich spravnosti,
vyttidéni nepotiebnych informaci do zvlastni sekce procesu a zanechani pouze Cistého
procesniho popisu, ktery bude kratky, vystizny a bude obsahovat pouze kroky nutné k

uspésnému vykonani procesu od zacatku do konce. Dal$im pomocnikem je zvyraznéni

dualezitych pasazi procesu, aby bylo mozné proces ¢ist dvéma zpiisoby:

1. pokud se potiebuji s procesem seznamit, je novy, ¢tu proces cely
2. pokud se potiebuji ujistit o dalSim kroku, je mozné rychle piecist text pomoci

zvyraznénych klicovych slov — povétsinou nazev akce a objekt k akci urceny.
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Priklad

Jako ptiklad je zde uveden procesni popis, ktery slouzil pro partnerskou registraci.
Tento proces byl v pribéhu revize procesnich popisti aktualizovan a ménén hned
nekolikrat, proto je mu vénovana samostatna ¢ast této prace.

Obr. €. 14: Procesni popis Partner Registration po upravach

Steps

g

. changes the Task Status from 'Not Started' to 'In Progress'.
2. completes the Qualification Process.
« If existing partner only needs portal access for a new employee follow
these steps
3. Confirm the information in the Lead, make necessary updates to editable
fields:
* e.g. Company, Phone, Email, Name, Company Name
4. Accordign to Qualification, determines:
s If partner want to be Direct or Indirect
e Lead is a good fit to be a partner
1. Yes - convert the Lead
2. no - treat them as a direct/indirect customer. follow the steps
5. Make sure to untick 'Do not create a new opportunity upon conversion'
checkbox
-= opportunity needs to be created
6. Set Lead Status: "Converted - New Partner"
7. 0On New Account Page:
1. set Record Type to Reseller
2. set Partner level to Authorized Partner
3. set Standard Discount:
* to 15% for Direct
* 10 0% for Indirect
4. currency
8. Set the Opportunity Record type to: Partner Registration
9. invite the partner to KPP using manage kpp access button
10. Continue in process for Direct and Indirect below

If Partner is not reached in 3 attempts (activity was logged after each attempt on
Case In SFDC), close the Task and mark the Lead Status as 'DEAD".

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

Nova verze je krat$i a spojuje v sobé kroky pro pfimého i nepifimého partnera. Pro
porovnani je zde uvedena ¢ast origindlni verze procesnich krok, ktera je urena pouze

pro piimé partnery.
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Obr. €. 15: Procesni popis Partner Registration pred zménou

= Actions B
Manual Process to Enroll a New Direct Partner into the Kerio Partner
Portal & Program

1. When a partner fills out the “Become a Partner” form, a case will be created and assigned to an
ISR based on the assignment rules. A lead record will also be created and all notes should be
tracked on the lead.
2. First, find the case and put it into “In Progress” status.
3. Then, find the lead
4. Call the partner
1. If the partner is not reached in 3 attempts (VM & Email left after each attempt), close the lead
AND the case as unresponsive

2. Each attempt should have a task asscciated to the lead record stating the cutcome of the
attempt (left voicemail or detailed notes if the call has connected).

3. When leaving a vaicemail, change the lead status to "left VM needs follow up" and a follow
up task will automatically be created for you 3 days later.

4. Send the follow up email using the "send an email" button so the email is logged
automatically.

5. If the partner is not really a partner but a prospective customer, treat it as a regular lead and
follow the process to qualify a lead. You will close the case with a note stating that the lead is a
customer, not a partner.

6. When the partner is reached,

1. confirm the information in the lead is accurate and make necessary updates to editable
fields

2. Ask whether the partner prefers to be a direct or indirect partner.
1. If indirect, follow the process called Net New Partner - Indirect
2. If direct, check the "direct partner” flag and explain that they will need to sign and return

the Annex A agreement, which they will be sent shortly

3. ask If this contact will require online store access
1. Check Flag for "online store access"
2. Explain this will only be granted once the Annex A is received.

4. Make sure that the record is marked as a reseller and not a customer. (Field: End
User/Channel Partner = Partner Lead)

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

4.7 Sesty problém

Spatné tiidéni procestl. Jak je vidét na obrazku niZze, procesy vznikaly velmi genericky,
byla zde snaha je roztfidit do skupin, nicméné po Case skupiny piestaly odpovidat a
postupnym vnorovanim jednoho procesu do druhého, respektive stranky do druhé,
vznikaly zmatky. Procesy pro Sales tym byly promichany s procesy, které jsou Cisté pro
systém KISS, dale pak jsou promichany i specidlni procesy pro systém Samepage.
Barevné rozliSeni, které je na obrazku vidét, bylo pouZito pro lepsi orientaci na

strankach a jako vychozi bod pro nové setiidéni.
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Obr. €. 16: Pivodni struktura stranek procesnich popist

]
i
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Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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ReSeni

Resenim v tomto piipadé je setiidéni procesti do smysluplnych celkil. Déle je potieba
vyttidit procesy, které uz se nepouzivaji a ty pak piesunout do slozky Archivu, kterou je
potieba také vytvorit. U setfidéni je potieba také ptekontrolovat prava, ktera jsou
udélena na jednotlivé stranky, aby bylo zajisténo, Ze ti pracovnici, kterym jsou procesy
uréeny k nim i naddle budou mit pfistup. U Archivu pak bude pfistup zamezen, aby

nedochazelo k ptipadnému zmateni.

Déle je potieba vzit v Givahu 1 rozdé€leni spolecnosti a také to, Ze spole€nost Samepage
bude mit svlj vlastni CRM systém. Proto budou zvlast vytfidény procesy pro
zpracovani zakaznikd SIO - s témito se dale pracovat nebude, protoze momentalné neni

mozné rozhodnout, které z nich jsou déle pro Kerio Sales tym relevantni, a které ne®,

Tteti slozkou, kterd bude vyclenéna, bude slozka obsahujici procesy, které jsou
vykonavany pouze v systému KISS. Tyto procesy jsou provadény povétsinou roli Sales
Ops, proto je mozné pro vétsi prehlednost Sales procest tyto procesy vyttidit do
samostatné slozky.

Obr. €. 17: Nova struktura procesnich stranek

Processas

!

. - . ] |
Sales Samepage Global
KISS Procesess pag Teplate . Drafts Archive
Processes processes Guidance
! ] v ! - ! l
AETEI Lead Opportunity Partner Samepage Salesforce
Management Ca5Es management management management ordering general
actions

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

V Sales procesech tedy ztistanou procesy relevantni pro ¢leny Sales tymu.

8 Tato problematika byla projednana s odpovédnym feditelem, a bylo zjisténo, Ze tyto procesy pro
spolecnost Kerio momentalné nejsou prioritni
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Sales procesy jsou dale ¢lenény takto®:

Account management - tato slozka obsahuje procesy vztahujici se piimo k
objektu Account v SFDC, ktery byl jiz nadefinovan vySe, v zdkladnich
objektech SFDC. Obsahuje procesy pro rozvoj vztaht se zdkazniky.

Cases - obsahuje procesy, které se vztahuji k objektu Case, tedy zpracovani
pozadavku od zékazniki, Ci partnerd.

Lead management - obsahuje procesy, které se vénuji zpracovani
potencionalnich kontaktli na zdkazniky.

Opportunity management - zahrnuje procesy, kde na zacatku stoji obchodni
ptilezitost. Dale obsahuje procesy, které zahrnuji dal$i mozné akce s danou
prilezitosti.

Partner management - zde jsou obsaZeny procesy, které se tykaji partnert -
zvySovani jejich urovné partnerstvi, registrace do partnerského portalu atd.
Salesforce general actions - obecné procesy, které se vztahuji k systému SFDC,
napiiklad jak zadavat vykonané aktivity do systému SFDC, jak spojovat
duplicitni zdznamy atd.

Samepage Ordering - jediny z procesi SIO, ktery zustal zafazen mezi Sales
procesy. Popisuje objednavaci proceduru produktu Samepage pres interni
systém KISS.

Operational Processes -obecné operativni procesy

Nové slozky v roce 2016:

Data synchronization from SFDC to KISS - tyto procesni popisy vysvétluji,
jak funguje synchronizace mezi t€émito dvéma systémy a v jakych ptipadech je
potteba do ni zasahnout manualné

Kerio Cloud processes - cela skupina novych procest, které se vénuji nové

poskytované sluzbé Connect v cloudu.

Nové procesni popisy jsou jiz tvofeny pln€ v souladu s Global Guidance.

® Anglické nazvy slozek jsou zde ponechany tcelné, stejné tak tomu bude v pozdé&jsich sekeich, které jiz
budou vénovany konkrétnim popisim procesu
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4.8 Osmy problém

Tim, Ze se procesy hodn¢ opakuji a nepouzivaji se odkazy, dochdzi k tomu, Ze jejich
udrzba a aktualizace je velmi obtizna. Pokud je zménén krok na jednom misté, méla by
se tato zména promitnout i do ostatnich procesii. Déle je zde potfeba udrzovat znacné

mnozstvi ilustra¢nich obrazkd.

ReSeni

Odstranéni duplicit. Ptipadné opakovani vytknout do podprocesu a na ten pak v pribéhu
hlavniho procesu odkazovat. Tim se zlepsi ptehlednost i udrzovatelnost procesu
samotné¢ho - piipadné zmény se provedou pouze na jednom misté, nebude tfeba
prochazet mnozstvi procest a provadét upravy jednotliveé. Ilustracni obrazky je potieba
omezit a v pribéhu pfepisu se maximalniho mnozstvi stavajicich, neaktualnich zbavit.

Je potieba vytvoftit tak jednoduchy popis, ktery bude srozumitelny a zvladnutelny i bez

pouziti obrazové dokumentace.
Priklad

Jako ptiklad bude uvedena ¢ast proces pozvani existujiciho partnera do KPP. V procesu
se odkazuje na tlac¢itko umoziujici vykonat toto pozvani pfimo ze SFDC. Pro tplnost
jsou pak uvedeny i kroky pozvani.

Obr. €. 18: Ukazka krokii pro registraci existujiciho partnera

Steps

1. Find Case, change it status fo In Progress
2. Qualify the request - Partners can be Direct or Indirect.
3. Confirm and ensure Account is setup correctly in SFDC for Direct/Indrirect:
* Record Type is Reseller
* Partner level is Authorized Partner
*« Company name: If the legal name differs from the name provided by
partner a lot, clarify with them
-= Name should be the same in SFDC and KISS, If there are differences:
s If 3FDC record differs from KISS - update SFDC
s If KISS record differs from SFDC - ask Sales Ops to update it.
4. If Case is associated with a Lead, convert the Lead:
dfindirect;
1. invite the partner to KPP using manage kpp access button
. LGS Me Case eaue nesoved

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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Obr. ¢. 19: Ukazka procesnich krokit Manage KPP Access

Process steps

. Find the contact's Account in SFDC who made the request
. Click on Manage KPP Access button
3. Manage KPP Access page is displayed:
* Under Contact section you see:
s Available contacts ... Account contacts not in KPP
» Selected contacts (with reinvite prefix) ... contacts already invited to KPP
who has not accepted yet
s Contactin KPP ... contacts with access to KPP
4. Change language of invitation message and then eventually enrich the
wording if necessary
5. Choose contact(s), who should be invited and add them to Selected contacts
» (reinvite) contacts kept in the Selected contacts will receive re-invitation
email from Samepage (standard message in English)
6. Currency, Language, Legal, Parther Level, Reseller Type and Cloud program
is pre-selected according to Account information. If there is need, change it.
7. click Save
8. Account page is displayed; if it's not, scroll up to see the eventual validation
errors
9. Invitation email is send to newly invited contacts, re-invitation to re-invited
contacts and group membership of all contacts is updated based on selection.

M =k

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

4.9 Devaty problém

Jasnd definice akce, ktera odstartuje cely proces. Tyto udalosti byly v nékterych

popisech procesu zahrnuty, ovSem nebyly patrné na prvni pohled.

ReSeni

Vyc¢lenéni této udalosti, ktera je vstupem tohoto procesu (pfipadné se muze jednat i o
vystup z procesu piedchazejiciho), pripadnych automatickych krokd, nebo podminek,
které musi byt splnény, nez bude mozné, aby pracovnik pokracoval v procesu, do

separatni sekce na zacatku procesu.
Priklad

Jako piiklad jsou uvedeny podminky, musi byt splnény, nez se bude pokracovat

V procesu odeslani partnerské smlouvy.
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Obr. ¢. 20: Ukazka pozadavku pied zac¢atkem procesu

Sending of Annex A

Prerequisites:
e existing Contact in SFDC
s contact requires Online store access
e partner want to be/is Direct

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

Vsechny vyse zminéné problémy a jejich navrzena feSeni daly za vnik dokumentu

Global Guidance, ktery slouzi jako navod, jak tvofit a ¢ist procesy ve spole¢nosti Kerio.
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5 Global Guidance

V tomto dokumentu byly nadefinovany pravidla pro rozloZeni procesu na strance a
vytvofena $ablona, kterou je mozné zkopirovat a zagit tvofit procesni popis. Sablona

obsahuje 1 napoveédu, co je potieba zapsat do kterého policka, ptipadné jak pokracovat.

V nékterych vyse uvedenych feSenich problémt byl zminény dokument Global
Guidance. Global Guidance je souhrnny dokument, ktery ma slouzit jako pravodce pti

psani procesu, ale také pii jeho Cteni.

Tento privodce je roz€lenén do nasledujicich Casti:

5.1 Prehled

Tato sekce obecné obsahuje informace o tom, co I1ze na strance najit, ptipadné¢ odkazy
na dal$i pfidruzené stranky s dilezitymi informacemi. V tomto piipadé se v této sekci
nachazi odkaz na Sablonu pro psani procest, které bude vénovana samostatna ¢ast

Obr. €. 21: Overview

Global Guidance

Overview

This page helps you understand the new structure and format of the processes and guide you
how to create new process in the same format.
There is also new Template to help you create new process.

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016
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5.2 Definice pouzivanych barev

Tato sekce obsahuje definice jednotlivych barev, které se v procesech vyskytuji.
Barvy v procesech jsou pouzity na dvou mistech:

1. V nadpisech - barva nadpisu slouzi pro rozliseni roli, zdroji, které maji proces
vykonat

2. V textu - zakladni barvou textu je Cernd, kdy se pro zdiiraznéni a ptehlednost
textu pouziva tucn¢€ pismo.

Obr. ¢. 22: Definition of colors used

+
- - - E a E
Definition of colors used
Title colors:
Processes for SMs processes which applies to Sales group has brown title. (see example)

Processes for ISM has purple title. (see example)

Processes for Sales Ops has red title. (see example)

Processes for PAMs has green title. (see example)

Examples, Tutorials, What if situations has blue title. (see example)
Exceptions, Requirements and Rules have wine title. (see example)
Explanation from partner's perspective has gray title (see example).
oOverview of the process have black title. (see example)

Colors in text:

Actions, Objects and Fields are bold black. (see example)

Text in blue is for automatic processing or actions. (see example)

Statuses, stages and any other significant change of direction in the process is highlighted
with purple color (see example).

Important steps or information are bold red (see example).
References to Images are green in regular brackets (). Click on the reference will cause the

image to open. (see example)

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016
Barvy v nadpisech

V této €asti je nadefinovano pouZiti celkem pro 8 barev. Z toho 4 definuji roli, kterd ma
vykonat dané procesni kroky. U kazdé definice je také pouZzit odkaz na ptislusny proces,
kde je barva pouzita. Barvy, které uréuji roli, ktera proces vykona, jSou nejpouzivanéjsi.

Cerna barva je volena jako neutralni a je pouzivana u sekce Pfehled. Zbylé tii barvy
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nejsou pouzivany tak ¢asto a jsou urCeny spiSe pro specidlni ptipady. Procesni kroky z

partnerovy strany, kterd poziva Sedivy nadpis, je pak v procesech pouzita minimalng.
Barvy v textu

I zde jsou ke kazdé definici barev ptidané piiklady pouziti t€chto barev. Zakladni
barvou je Cernd, jak uz bylo zminéno. Dalsi barvou, ktera je v textu pouzita ke
zvyraznéni dualezitych krokt, je ¢ervena. Zmény v procesu, rozhodnuti o tom, kterou
vétvi procesu se vydat dal jsou v procesu zvyraznény fialovou. Dalsi barvy jsou pak
pouzity pro odkazy at’ uz na obrazky, nebo mezi strankami. V textu je také mozné najit

zvyraznéné kroky, které provadi systém automaticky, je-li to pro proces dulezité.

Dalsi vyznamnou sekci v Global Guidance jsou procesni mapy. Tyto procesni mapy
slouzi k leps$i orientaci mezi procesy. Jako prvni je uvedena legenda, vysvétlujici opét
barvy a pak také styl provdzanosti mezi procesy.

Obr. ¢. 23: Legenda procesnich map

Subpages connection——» Connection by links -

Page/folder
will be moved

Process Page

Zdroj: Samepage, vilastni zpracovani, 2016

5.3 Mapa procesnich stranek

Na této mapé je rozkreslena struktura stranek. Na hlavni stranku byla kromé¢ tii sekci s
procesy pfidana stranka s Global Guidance a také Sablona pro tvorbu novych procesi.
Dal8imi dulezitymi slozkami, které byly pfidany, jsou sloZzky Drafts a Archive. Slozka
Drafts je uréena pro tvorbu procesnich popist - proces vznika v této slozce, kde jsou
nastavena specialni prava, jednotlivi ¢lenové Sales tymu zde nemaji ptistup. Poté co je
procesni popis hotov a prodiskutovany jeho ptipadné nedostatky je zvetejnén v hlavni

procesni sloZce a tim zpfistupnén vSem CElenim Sales tymu. Dalsi dileZitou slozkou je
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Archive, zde jsou také specidln¢ nastavena prava a to hlavné z toho diivodu, aby Sales
tym ptipadné nepouzival zastaralé procesy. Tato slozka byla vytvofena v pribéhu
pfepisu procesu. Na dal$i urovni stranek jsou pak detailnéji zndzornény jednotlivé
slozky Sales procest, které byly charakterizovany jiz dfive. Na mapé je pak vidét i1 jaké

procesy se nachazi uvnitt slozky. Tato mapa by méla slouzit pro lepsi orientaci na S1O.

Obr. €. 24: Mapa procesnich stranek
{ ! . :
3

%

Lead Opportunity Partner Samepage Salesforce
‘ TS management management management ordering general
actions

Certification

Merging
Standard
Business Plan |, [ — N oortunty and Partner % Duplicate
Process management Locator > Accounts
Updates
Indirect SWM Partner
g Refund Policy M morkets e Opportunity Sma Locator Data
management Management

Lead handling
—> .
via Salesvue

HW Evaluation

e CPportunity

process

Overview of all

g Opportunity

Stages

N Overview of all|
Lost Reasons

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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Kdyby bylo mozné do obrazku vlozit pfimo odkazy na jednotlivé procesy, mohla by

mapa slouzit jako rozcestnik. To ov§em SIO neumoziuje.
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5.4 Mapa propojeni procesnich popist

Tato mapa v sob¢ zahrnuje hned dvé spojeni - prvni, v této mapé méné dulezité je

ovSem na této map¢ je zndzornéni propojenosti procesu mezi sebou pomoci odkaz. Je
tady i skupinka procest, které nejsou napojeny na dal$i procesy vibec. Tyto procesy

nejsou pouzivany na denni bazi, spise obasné.®

10 Obe& mapy zachycuji stav v roce 2015, kterému se vénuje i tato prace. Zmény v roce 2016 do map
nejsou zahrnuty.
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Obr. ¢. 25: Mapa propojeni procesnich popist
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Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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Vzhledem k tomu, ze detailni popisy procesu ¢i revize procest vznikaji v ES tymu, je
dokument Global Guidance vyuzivan zejména pracovniky tohoto tymu. Nicméné se
postupem ¢asu projevuje i snaha vlastniku procesu ze strany Sales tymu tento dokument

pouzivat.

Z pohledu vlastnika procesu ze strany Sales tymu je dulezitéjsi Sablona, ktera tvori
zaklad, kostru, kazdého popisu procesu a zajistuje stejnou strukturu stranky pro

vSechny procesni popisy.
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5.5 Sablona a pravidla pro tipravu popisu procesu

Jak jiz ndzev kapitoly napovidd, u Sablony jsou také nadefinovana pravidla pro
rozloZzeni procesniho popisu na strance - jediné tak lze zajistit, aby kazdy proces

vypadal stejné. Nejdiive budou predstavena pravidla, ktera byla nadefinovéna.

5.5.1 Pravidla

Tato sekce zahrnuje pravidla pro Gpravy textu, tabulek a obrazkii. Postupné budou tato

pravidla rozebrana.
Text

prvni pravidlo se tyka Upravy textu, je zde uveden odkaz na Global Guidance, ktera

blize specifikuje text a barvy pouzité v textu.
Tabulky

Nejdiive malé vysvétleni, pro¢ bylo toto pravidlo nutné zavést: Tabulka je jedna z
dalSich komponent SIO, ktera byla vyuZivana hlavné k nadefinovani stavi, jednotlivych
objekti. Dulezité pak zejména bylo tyto stavy sdruzit na jedno misto. Stavy jsou
povétsinou vyplnény v policku. Zjednodusen¢ by se tedy dalo fict, Ze v tabulkéach jsou
zachyceny vysvétlivky k jednotlivym polickiim. Mezi dilezitd policka napiiklad patii
stavy jednotlivych pftilezitosti - u pfilezitosti je navic ¢asto zménou stavu spusténa
navazujici automatickd akce. Proto dokumentace téchto stavii neni dilezitd jen pro
Sales tym (védi jak si ulehcit praci), ale také jako dokumentace pro ES tym, kdyz
provadi néjaké zmény v nastaveni systému SFDC. Nehled¢ na to, ze ptilezitosti existuje
v systému pouzivaném Keriem hned nékolik druhii (urcuje je tzv. Record Type) a pro
kazdy druh piilezitosti jsou pak nadefinované trochu jiné stavy. Pro lepsi ilustraci je

uveden piiklad stavi prilezitosti, které spadaji do kategorie standardni ptilezitosti.
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Obr. ¢. 26: Vysvétlujici tabulka stavi prileZitosti

Non SWM stages description

1 Stage Description NOTES
opportunity qualification -
This a new opportunity, that has not been worked on (in SFDC is not created Lead
2 New yet. All opportunities should be moved from this but Opportunity, because

Email sent, no

stage within 48 hours. we already have the

Contact)

opportunity to be closed with "Not Sales Ready" after

3
El;uneicompa 7 days (as on leads)
Left VM/Call
q i
attempted follow up task to be created after 4 days

Kerio account

Kerio Partner

Closed/lost because customer is already using the
product

Closed/lost because customer is partner of Kerio
same as leads: Trash - Data makes no sense (e.g.

Trash, Dead, X i
7 Banned company name is #($()@&"$), Dead - e.g comany is
: out of busines, Banned Country - Iran, Cuba, North
Country i
Korea, Sudan, Syria
5 Not Sales Customer is not interested in purchasing now, but
Ready would like to re-visit the opportunity down the road
5 SV Plan Opportunity Qualification will be handled via Sales

Sales Qualified
Meeting
Scheduled

Vue

The opportunity has been determined to be valid.
Meeting scheduled with influenceer and / or Decision
maker

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Pro tabulky tedy bylo stanoveno jednoduché pravidlo, pouzivat je v piipade, kdy je
potieba vysvétlit néjako vetsi skupinu policek, piipadné jedno policko, které ma vice

nez jeden stav.
Obrazky

Zde byly nadefinovany pravidla, pro dva typy obrazki, které se mohou vyskytovat v

procesnich popisech.

e Snimky obrazovky - snaha o jejich eliminaci jiz byla v této praci zminéna. I v

pravidlech je proto uvedeno, aby se pouzivaly jenom v nezbytné nutnych
ptipadech a pokud se pouziji je potieba pouzit obrazkovou komponentu SIO na

konci popisu procesu a do popisu pak umistit odkazy na ptislugné obrazky!’.

11 Toto bylo jesté do neddvna mozné, ale vzhledem k tomu jak se produkt SIO vyviji, vkladat odkazy na
obrazky uz bohuzel neni mozné. Této zméné bylo pfizpisobeno i pravidlo pro snimky obrazovky
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e Modely - u nékterych komplikovanéjSich procest dava smysl umistit i model
procesu. U modelu je spise nez pravidlo, uvedeno co by m¢l predstavovat a pro¢
je uzite¢né ho vyuzit.

Sloupce

Pro procesy je ted’ nadefinovano pouzivat pouze jeden sloupec (SIO umoziiuje pouzivat

az 3 sloupce). Toto pravidlo je zvoleno s Cist¢ bezpecnostniho hlediska, ptipadné

MV .

kompatibility s novéj$imi verzemi systému SIO. Jak jiz bylo uvedeno, SIO se neustéle
meéni. A nikde neni feceno, ze 3 sloupce budou existovat porad.

Obr. ¢é. 27: Rules

= Actions

Template + Rules

Page Layout Rules

! Use only one column !

+ Text: Colors used in text are defined in Global Guidance, please follow it
+ Tables: use it mainly for explanation of bunch of fields
* Pictures:
s screenshots: use it only if it is inevitable as it is very difficult to maintain -
description should be good enough to follow the process.
If the use of screenshot is necessary:
1. add the image component to the end of description
2. put the image links in to descriptions. (see example)
* open the image from image gallery, copy the link
* close the image
» mark the text, where the link should go
» click on Insert or edit link icon
» paste the image link
* save
« models: should quickly give you information where you are in the process
and what to do next without long reading.

E Template 12 Aug 2015

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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5.5.2 Sablona

Sablona je nejvétsi pomocnik pifi tvorbé procesu. Je jiz uzplsobena zvolenému
rozlozeni procesniho popisu - je zde jeden sloupec a nadefinované nalezitosti (atributy)

procesu. Procesni Sablona ma v zékladu tyto Ctyfi Casti:

1. Vlastnika /vlastniky procesu
2. Ptehled
3. Ptedpoklady procesu
4. Procesni kroky
Obr. ¢. 28: Template

= Actions

Template

Process Owner(s): Who is responsible for accuracy of the process steps and future
updates

= Actions 2
Overview

Short explanation of the process (story behind), why to do it this way.
# Edit Text

Prerequisites:
s defines what need to be done before the process starts and is handled by

Kerio employee (triggers)

Process steps

Clear description of actions what need to be done step by step to finish the
process

1. ...

2. e

3.
! Choose the approtiate Title collor according to Global Gudience to define who
should follow the process !

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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Nyni budou rozebrany jednotlivé sekce a jejich obsah, které se v $ablon¢ vyskytuji. Zde

budou ucelné ponechany anglické nazvy sekci.

Process Owner(s):

Jsou zde uvedena jména téch, kdo jsou za proces zodpovédni. VétSinou je zde jedno
jméno, povétsinou feditele odpovédného za proces a poté je zde uvadén (ne vzdy) ES

tym, jako zodpovédna osoba za tdrzbu procesu a pfipadnd nastaveni v systému.
Overview:

Jedna se o kratké shrnuti, k ¢emu proces slouzi a pro¢ je nutné ho provadét podle
uvedenych krokl. Do této sekce se také mizu uvadét dalsi dialezité informace jako

napiiklad - kdy proces pouzit nelze atd.

Prerequisites:

Velmi dulezitd sekce Sablony. V této casti jsou definovany vstupy do procesu a
pocatecni udalost, kterd proces spusti. Pfipadné je zde uveden dalsi, automaticky krok.
Napriklad: partner vyplni formuldf (pocatecni udalost), v SFDC se vytvoii Case
(automaticky krok). Nebo jsou zde uvadény i podminky, za jakych proces miize zacit,

ptipadné pokracovat pokud navazuje na néjaky jiny proces.

Process steps:

Sekce ptimo navazuje na sekci prerequisites, zde jsou jiz nadefinovany piimo procesni
kroky, které musi vykonat pracovnik Sales tymu. Pro definici roli, které maji kroky

vykonat, jsou pouzity barvy nadefinované v Global Guidance.
Dale je mozné zde pftipojit i sekci z tzv. What If situation vysvétlenim, kde jsou
zachyceny mozné odchylky od procesu a jak je fesit.

Tim ze byly vytvoteny vyse zminéné dokumenty, bylo dosazeno jak unifikace vSech
stavajicich procesnich popisii pro Sales tym, tak byly také stanoveny pravidla pro
tvorbu budoucich procesnich popist. Diky nastaveni pravidel bylo dosaZeno i

odstranéni diive popsanych problému.

Celkem bylo predélano cca 30 procesi. Jako jeden z nejdilezitéjSich a také

nejkomplikovanéjSich se vyjevil byt proces partnerské registrace.
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6 Partner Registration

Na tomto procesu bude pfiblizeno, jaky byl postup prace béhem piepisu procesnich
popisti. Tento proces byl vytypovany, jako jede z velmi dilezitych. Hned prvni zménou
je, ze puvodné se proces jmenoval Partner Portal Signup. Béhem diskuze o zménach v

procesech bylo rozhodnuto o zméné nazvu na Partner Registration.

6.1 Charakteristika procesu

Proces ma vést k uspéSnému ziskani nového partnera a jeho spravnému zalozeni v
SFDC, potazmo v syst¢tmu KISS. Po zalozeni v téchto systémech jsou partnerovi
poskytnuty pfistupy do partnerského portdlu ¢i Online obchodu spolecnosti Kerio
(pokud je pozaduje).

Proces je docela komplikovany sam o sobé - probéhne zde nékolik rozhodnuti, ktera
urcuji dalsi smétovani procesu. Dalsi komplikaci je, Ze procesu se ucastni hned nékolik

¢lend tymu.
6.2 Postup uprav

v" pochopit proces, jak probiha, kde se méni

v’ zjistit, kdo proces vykonava

v’ zjistit, kdo je vlastnikem procesu

v’ ovéfit aktualnost procesu

v’ vycistit a zkratit procesni popis

V' vytknout ¢asti popisu, které se v procesu opakuji
v’ ovéfit spravnost prepsaného procesu

v

publikace procesu Sales tymu.

Tento postup prace byl dodrZzen s minimalnimi obménami u vSech piepisovanych
procest. Klic¢ovy byl bod jedna. Bylo potfeba sezndmit se s fungovanim systému,
potazmo s fungovanim celé spole¢nosti, diive nez bylo mozné zahdjit prace na piepisu.
Tuto ¢ast jde oznacit jako jednu z velmi obtiznych, zvlasté pro externistu. Prvni Gpravy
procesnich popisii proto nebyly jednoduché. OvSem ¢im vétsi znalost systému SFDC a

jeho propojenosti s dal$imi systémy, tim byl piepis dalSich procesi jednodussi.

Procesni popisy byly upravovany na specidlni strance, na kterou nemél piistup Sales

tym. A to z toho divodu, Ze ptepis nékdy trval déle a bylo potieba zajistit, aby
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nedochézelo ke zmateni tymu v ptipadé, Zze by procesni popis potiebovali pouzit.
Upraveny procesni popis byl vzdy, po té co byl schvalen, umistén na misto piivodniho

procesu.

6.3 Textové upravy

V ramci pochopeni toho, jak proces probihd, bylo také nutné pochopit jednotliva
zanofeni procesu do sebe a rozhodnuti, kterd je potieba v pribéhu procesu Cinit. Nez
budou popsany upravy v procesnim popisu, je potifeba pro uplnost a srozumitelnost

nasledujicich kroki uvést druhy partnerti, se kterymi spolecnost Kerio spolupracuje.

6.3.1 Partneti spoleCnosti

Za prodejniho partnera spolecnosti Kerio je povazovan subjekt, ktery se podili na
prodeji vyrobkt spolecnosti Kerio a podepsal se spolecnosti smlouvu o partnerstvi.
Smlouva je stejna pro prodejce i distributory - partner tedy mize byt distributor ¢i

prodejce.(Interni dokumentace, 2016)

e Distributor - je nejvétsim a divéryhodnym partnerem spole¢nosti. Obvykle ma
vEtsi slevu a prodava produkty dal§im prodejctiim na trzich, kde Kerio neprodava
pfimo. Spolecnost ma jenom nékolik distributori ve vybranych zemich.
Distributor by nemé¢l produkty spolecnosti Kerio prodavat koncovym
uzivateliim.

e Prodejce (Reseller) - jedna se mensiho partnera Kerio oproti distributorovi.
Prodejce obvykle nakupuje produkty bud’ od distributora nebo piimo od
spole¢nosti Kerio a prodava je koncovym uzivatelim. Pokud prodejce nakupuje
produkty od distributora, jedna se o nepFimého partnera, pokud je nakupuje

pfimo od spolecnosti Kerio, jedn4 se o pFimého partnera.

Nyni je mozZné pfistoupit k popisu zmén v procesnim popisu.
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Rozhodnuti, které je poti‘eba v priibéhu procesu ucinit:

e Je partner pfimy ¢i nepiimy?
e Je partner existujici ¢i novy?

e Ma uz pfistup do Kerio Partner Portalu'? (dale jen KPP)?

6.3.2 Vychozi procesni popis
Vychozi proces byl rozdélen takto:

Prvni rozhodnuti muselo padnout o tom, jestli je partner piimy ¢i nepiimy. Pak bylo
rozhodnuto, ze se jedna o existujiciho nebo nového. Pokud se jednalo o existujiciho

partnera, vyvstaly zde tii moznosti, ze kterych bylo mozno volit a to:

1. Partner muze byt pfimy i nepiimy, v minulosti uz byl pozvan do KPP, ale nikdy
se do portalu neptihlasil

2. Partner je piimym partnerem. Je zde moznost, Ze je potfeba piidat do portalu
jen novy kontakt. Dle potieby 1 pfistup do Online Storu. Je potieba ovéfit, Ze je
podepsana smlouva o partnerstvi.

3. Partner je nepfimy. V tomto pfipad¢ se partner miize rovnou znovu pozvat do

partnerského portalu.

Pokud se jednalo o nového partnera, byly zde dvé mozZnosti, ze kterych bylo moZno

volit;

1. Partner se chtél stat pfimym partnerem. Pak bylo potfeba s nim podepsat
partnerskou smlouvu atd.
2. Partner byl nepfimym partnerem. V tom piipad¢ bylo mozné ho pozvat do KPP

okamzite.

12 Kerio Partner Portél - je to portal uréeny pro spolupraci partnerd se spole¢nosti. Partnefi zde mohou
vznaset dotazy, posilat pozadavky prostfednictvim formuléit, jsou jim zde poskytovany informace o
produktech a propaga¢ni materialy.
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Obr. €. 29: Struktura stranek plivodniho popisu

Partner Portla
Signup

Directfindirect with
previous acces to Direct
KPP

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016

Z obrazku i popisu je patrné, Ze jak struktura procesniho popisu, tak i proces samotny je
ponékud komplikovany. Pokud chtél pracovnik Sales tymu, najit rychle informaci, jak v
procesu pokracovat, nebylo to viibec jednoduché.

Na ¢asti procesu, kterd se vénuje novym partnerim, konkrétné ptimym partnerim, je

vidét hned né€kolik problémi, které uz byly pojmenovany.
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Obr. €. 30: Pivodni procesni popis Partner Registration

Direct

Scope

While the full automation and workflows around the new Partner Portal & sign ups for the Partner Program
are being completed, use this process to follow up with all new Partner Portal/Partner Program reguests.
This is for direct partners who are not currently approved to be a Kerio Partner and don't exist in SFDC or
KISS.

Manual Process to Enroll a New Direct Partner into the Kerio Partner
Portal & Program

-

. When a partner fills out the “Become a Partner” form, a case will be created and assigned to an ISR
based on the assignment rules. A lead record will also be created and all notes should be tracked on
the lead.

2. First, find the case and put it into “In Progress” status.

Then, find the lead

4. Call the partner

1. If the partner is not reached in 2 attempts (VM & Email left after each attempt), close the lead AND
the case as unresponsive

2. Each attempt should have a task associated to the lead record stating the cutcome of the attempt
(left voicemail or detailed notes if the call has connected).

3. When leaving a voicemail, change the lead status to "left VM neeads follow up” and a follow up task
will automatically be created for you 3 days later.

4, Send the follow up email using the "send an email” button so the email is logged automatically.

5. If the partner is not really a partner but a prospective customer, treat it as a regular lead and follow the

process to gualify a lead. You will close the case with a note stating that the lead is a customer, nota

partner.

When the partner is reached,

1. confirm the information in the lead is accurate and make necessary updates to editable fields
2. Ask whether the partner prefers to be a direct or indirect partner.
1. If indirect, follow the process called Net New Partner - Indirect
2. If direct, check the "direct partner” flag and explain that they will need to sign and return the
Annex A agreement, which they will be sent shortly
. ask If this contact will reguire online store access
1. Check Flag for "online store access"
2. Explain this will only be granted once the Annex A is received.
4. Make sure that the record is marked as a reseller and not a customer. (Field: End User/Channel
Partner = Partner Lead)

5. Explain that they will receive an email inviting them to confirm their Samepage registration and that

they will need to follow the brief steps to complete their Partner Portal/Partner Program sign up.

6. Convert the lead

1. Check the "Do not create a new opportunity upon conversion” box
2. Upon Conversion, a SFDC workflow is triggered that will create the account & contact, carrying
over relevant information from the lead

7. Go to Contact record and under “System Information”, click on the “Partner Agreement” link.

@

@

w

1. ¥ou will be asked to verify that you really want to send it.
2. Click yes.
. Sales Rep goes to the Samepage Partner Portal tool
1. Invite the partner
2. Add the partner to the following groups:
1. Reseller Type (INDIRECT-this will get changed to direct once the signed agreement is
received)
2. Language
3. Currency
4. Legal Region
5. Partner Level
7. Go to the SFDC Case
1. Schedule yourself a follow up task to make sure the Docusign agreement has been received.
1. If it has been received,
1. Make a case note comment stating that a KISS record needs to be created. Change the Case
owner to your local Sales Operations queus, clicking the “send notification email” button.

@

2. Go to the Samepage Portal and move the partner from the group Indirect to the group Direct
z. Ifit has not been received

1. Send an email reminder to the partner, using the "Send an Email” button in the case.

2. Set a new follow up task to check on it.
3. After 2 reminders, close the case and mark the SFDC record as Indirect.

Sales Ops Responsibilities:
1. When a case has been assigned to you, go to KISS and create the new record, as you currently do
today.
2. Verify which person/people have the “Online store access™ flag checked in SFDC and give them access
and email them their login credentials.
3. New Partner Signup Case Status is changed from "In Progress" to "Closed”
Sign up is complete.

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016
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Zde je dle mého ndzoru vycet té&ch nejpatrnéjsich:

» proces je dlouhy a jsou v ném promichany kroky pro vice roli.

» doslo zde k promichani krokd, které je potfeba provést, vysvétlujicich informaci
a také nejsou vyclenény spoustéci udalosti

» nejsou jasn¢ definované role, které maji ptislusné ¢asti procesu vykonat

» dochazi zde k duplicitam

Proces bylo potieba vycistit, hlavné od duplicit. Tim doslo k redukei poctu stranek, na

kterych byl ptivodni proces napsan.

V prubéhu procisténi bylo zjisténo, ze néckteré Casti procesu se lis§i velmi malo,
napiiklad jenom v jednom kroku. Proto mohly byt nékteré Casti procesu textove

slouceny. Piipadné, pokud se ¢ast procesu opakovala, byla vytknuta mimo.

Na jednotlivé stranky, kde se procesy nofily do sebe, pak byly ptidany jednoduché
diagramy, jejichz Gcelem bylo pomoci pfi orientaci ve fazich procesu. Vzdy byla
zobrazena cela struktura procesniho popisu s tim, ze zeSedivéla, byla vétev popisu, ktera
byla vdany moment nerelevantni. Cim dal pracovnich v popisu 3el, respektive
prochazel strankami, tim vic poli¢ek se mu zakreslovalo Sedivé. Obrazek tedy vystihuje
fazi, kdy se jednalo o registraci existujiciho partnera a bylo potieba rozhodnout, jestli se
jedna o partnera s pfedchozim piistupem do KPP anebo bez tohoto pfistupu.

Obr. €. 31: Pomocny obrazek

Portal Signups

! !

J

L 2 v L 2 , ¥
Mo previous With previous
P v p In direct Direct
Access Access
|
¥ v

n direct ‘ Direct ‘

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016
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6.4 Prace

Vychozi situace uz tedy byla nastinénd. V prvni fazi bylo potieba proces projit,

pochopit a smysluplné ho zkrétit. Bylo zachovano dé€leni na existujici a nové partnery.

V obou vétvich procesu, pak byly vytknuty ¢asti, které se opakovaly. V tomto ptipadé

se jedna o pozvani partnera do Kerio Partner Portalu.

Tato verze procesu n&jakou dobu fungovala, za n&jaky ¢as opét doslo ke zménam®,

Obr. ¢. 32: Prubézna struktura stranek

Partner Portla
Signup

Email Templates Existing Partner New Partner Invitation tool

Mo previous acces ‘With Previous acces Direct/ Indirect

Invitation/ KISS set
up

Zdroj: viastni zpracovani, 2016

Dals$imi zménami, které ovlivnily proces, byly tyto:

e zapojeni SDR (nyni ISM)- ta ma na starosti kvalifikaci potencionalniho

partnera. Na zékladég této kvalifikace udava dalsi smér procesu.

e navazny proces Partner Onboarding tento proces je ureny pouze pro piimé

partnery. Proces probihd soubézné s dokonCovanim procesu partnerské

registrace pro pfimého partnera.

Po téchto zménach bylo mozné procesni kroky rozd¢lit do sekci, podle toho kdo, kterou

¢ast procesu vykonava jaka role.

e SDR - sekce Kvalifikace

13 Tento proces se v pribéhu zpracovani prace zménil hned nékolikrat.
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e Pam - sekce pozvani partnera do KPP a odeslani partnerské smlouvy (ta je v
procesnich popisech oznacovana jak Annex A)
e Sales Ops - sekce nastaveni partnera v systému KISS

e SM - sekce navazného procesu Partner Onboarding

Pritom dé¢leni na Nové a stavajici partnery bylo opét zachovano. Struktura stranek pak
vypadala takto:

Obr. ¢é. 33: Prubézna struktura stranek

Partner Portla
Signup

Qualification Invitation to KPP Sending of Annex A

Onboarding

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016

Je dulezité zminit, Ze doposud se proces spoustél vyplnénim formulare, ktery byl stejny
jak pro nové tak existujici partnery a SFDC se na zaklad¢ tohoto formulafe tvoiil Case.
K jejich oddéleni dochéazelo az v priib&hu kvalifikace. Na nize uvedeném modelu je
zachycen zbéZny proces kvalifikace a moZnosti, jakymi mize proces probihat.

Obr. ¢. 34: Model procesu Partner Registration

New

- Options contact, Invite to KPP
existing
partrer

Existing
partner - Invite to KPP Sent AnnexA .—b KPP Update —»| 05 Access
direct

New I
Direct o Invite to KPP Sent AnnexA . KPP Update 0S Access
Partner |
Waiting for
Onboarding

signature
4>{ }—D Invite to KPP +{ Onboarding

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016

New
indirect
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Zminit je to diilezité v souvislosti z dalsi zménou. Ta se tykd méfeni vykonnosti tohoto

procesu.

Moznost méfitelnosti je dilezitym atributem kazdého procesu. Uéinnost kazdého
procesu je mozno ovetit pomoci reportu sestaveného v SFDC. I nad timto procesem je
sestaven report, ktery reportuje mnozstvi kontaktli pfidanych do KPP. OvSem to
pfestalo stacit. To Ze je partner uspéSné piidan a zaregistrovan, neznamenda, ze

spolecnosti zacal vydélavat penize.

Posledni vyznamna zména v procesu tedy souvisi s vylepSenim méfitelnosti tohoto
procesul.

Vedenim Sales tymu byl vznesen pozadavek na lepsi méfitelnost vystupu, argument je
nasnad¢: marketingové kampané stoji velmi mnoho pencz, je potieba zacit lépe
zjiStovat jejich dopad. Marketingové kampané jsou primarn¢ spravovany pies Marketo,
to je synchronizované ze SFDC, pokud se tedy pro nové partnery bude pouzivat spravny

objekt v SFDC, bude mozné ur¢it, z jaké kampan¢ partner pfisel.

Bylo tedy potfeba zménit objekty, které¢ se v SFDC tvoii. V plivodnim procesu to byl

Case pro nového i existujiciho partnera.

V inovovaném procesu byl vytvofen separatni formuldf pro nové partnery a separatni
formulat pro partnery existujici. Tim doslo k odd€leni existujicich partnerd od novych
potenciondlnich partnerti pfimo v systému. Po vyplnéni formuléie se vytvotri v SFDC
pro kazdého partnera jiny objekt - pro nové se tvoii Lead (ktery se dale pieklopuje v
prilezitost, pokud je Lead validni), pro existujici se tvoii Case.

Obr. €. 35: Novy pritbéh procesu pro existujiciho partnera

Form

submision

vitation o
Wration to

KPP

Case closed

Zdroj: vlastni zpracovani, 2016
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Ted’, hlavné diky technickym vylepSenim v systému KISS a SFDC, je SDR schopna
provést cely proces kvalifikace a pozvani do KPP sama. Pokud se jednd o nového
pifimého partnera, SDR vytvoii pfilezitost pro SM, ktery s partnerem dale pracuje.

Proces Onboarding kon¢i momentem prvni objednavky partnera.

Faze procesu se tedy zménili do tohoto stavu:

SDR kvalifikuje Lead, pokud je validni vytvofi pfilezitost, po dokonfeni pozvanky
partnera do KPP a zalozeni partnera v KISSU je pfilezitost uzaviena se statusem Closed
- Won. Pokud se jednalo o piimého partnera, SDR vytvoii Case pro SM - a ten
pokracuje v procesu onboarding.

Obr. ¢. 36: Novy pribéh procesu pro nového partnera

Form

New
e Lead Opportunity nvitation to A . et o Opportunity
Y& conversion - Partner KPP " AmesA T | KsSsetup =] Case Creation closed - WON
Registration, Naiting fo

Partner
Onboardign

Zdroj: viastni zpracovani, 2016

Nyni je mozné lépe reportovat uspéSnost nabirani novych partnert. Hodnoceni je
zalozené na mnoZstvi pfileZitosti, které jsou Uspé€$né. D4 se na zaklad€é toho
vyhodnocovat dopady riznych kampani. Diky Case, které jsou tvoieny se specialnim
oznacenim, je pak mozné vyhodnocovat, kolik novych partneri nakonec opravdu

objedna zbozi.

Proces se tedy z ptvodnich tfi (az 4) pracovnikt dostal na dva (respektive 3). SDR
zvladne udélat vétSinu tkonid sama - poslat partnerskou smlouvu, pozvat partnera do
KPP i zalozit partnera v systému KISS. Zalozeni partnera v KISSu a pozvani do KPP je
schopna provést sama, hlavné diky technickym vylepSenim, kterd jsou zminéna na
konci této kapitoly. Diky tomu, Ze se tento proces zacal prepisovat a byly vzneseny
otazky ohledné pribehu, dalo to za vznik téchto technickych vylepSeni, které proces pro

Sales tym znaéné zjednodusi.
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Pro uplnost bude uvedena i soucasna podoba procesniho popisu, respektive struktura
stranky.

Obr. ¢. 37: Finalni struktura stranek procesniho popisu

New Direct Partners

E New Direct/Indirect Partner Registration
E New Direct Partner On boarding

New NON-FOCUS Direct MARKET Registration

Existing Partners

E Existing Partner Invitation steps
E Existing Direct partner Kiss set up

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Do piilohy je zafazen kompletni procesni popis, ze které¢ho bylo vychazeno a také jeho

nejnovéjsi podoba.

6.4.1 Systémova vylepSeni

Jak jiz bylo zminéno, posledni upravy v procesu byly mozné hlavné diky systémovym

vylepSenim.

Pozvani do KPP bylo diive mozné jen pies aplikaci specialné pro toto ur¢enou - Admin
Lite. Nyni je moZné partnera pozvat pomoci tlacitka piimo ze SFDC, které bylo
vyvinuto - Manage KPP Access. Toto tladitko partnera zalozi v KPP a automaticky

nakonfiguruje podle aktualnich informaci v SFDC.

Pro zaloZeni partnera v systému KISS a ptfidé€leni ptihlaSovacich udaji do Online Storu,
bylo do nedavna potieba jit do systému KISS a manualné ho zalozit. Opét diky vyvinuti
tlacitka v SFDC, je nyni mozné zalozit partnera v KISSu na jeden klik. Do KISSu jsou
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poslany zékladni tidaje o partnerovi z Accountu ze SFDC - tim se minimalizuji chyby,
ke kterym mohlo dojit pfi manudlnim zalozeni. Toto zalozeni neni zcela automatické,
do KISSU je stale potieba se piihlasit a poslat partnerovi ptihlaSovaci tidaje do Online

Storu a nastavit specialni flagy.

Proces tedy nebyl jenom zkracen, ale byl i technicky vylepSen. Protoze bylo zjisténo, ze

ptili§ mnoho manualni prace v prub&hu procesu, zptisobuje v datech chyby.
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7 HW Evaluation

V priibéhu prepisovani stavajicich procesi vznikaly i pozadavky na nové procesy a
popisy k nim. Zpracovani téchto popisi bylo mnohem jednodussi, nez podle zastaralé
deskripce zjistovat, jak by proces mél podle deskripce fungovat a jak funguje
doopravdy. Bylo mozné proces vyzkousSet, urcit spravny postup, otestovat ho se

zastupci Sales tymu a pak zvetejnit.

Pozadavky na nové procesy povétsinou pfichazi ze strany feditelti Sales tymu, ktefi jsou
dle novych pravidel vlastniky procesu. Anglicky nazev procesu, respektive programu je

zde ponechdn zamérng.

7.1 Charakteristika procesu

Tento proces, respektive Try and Buy program, je uréen pro partnery a ma slouzit ke
zvyseni prodeji hardwarového feSeni pro firewall - Control boxt. Pokud se partner do
tohoto programu zapoji, mize pak 30 zdarma pouZzivat produkt naplno bez jakéhokoliv
omezeni. Po uplynuti "evalua¢ni" doby se pak musi rozhodnout, zda si produkt koupi

nebo ho vrati.

HW Evaluation je proces, ktery m¢l na samém zacatku omezeni. To se tykalo hlavné
typu hardwaru, jehoz mnoZstvi pro proces bylo omezené. A to proto, Ze se nevédélo,

jestli bude mit program u partnera tspéch ¢i ne.

Program Try and Buy byl po n¢jakém casu od spusSténi vyhodnocen jako UspéSny na
zakladé mnoZstvi vracenych box1l, které bylo minimélni. To vedlo k tomu, Ze vySe

zminéné omezeni mohlo byt s procesu odstranéno.

7.2 Vyvoj procesu

Na pocatku bylo potieba pracovat s obéma moznostmi, jak mohl proces probihat a to

bud’:

e bez omezeni, pro malé hardwarové boxy
e s omezenim, pro velké hardwarové boxy. V kazdém Kerio regionu byl urcity

pocet velkych boxi, které bylo moZné do programu zapojit
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Systémova konfigurace

Proces je spustén v momenté vyplnéni formulaie v KPP - programu se tedy mohou
ucastnit je stavajici partnefi. Formuldf se odeSle a v syst¢tmu SFDC je vytvofena
prilezitost. Vzhledem k tomu, ze neni mozné odhadnout, zda z ptilezitosti bude néjaky
piijem pro Kerio ¢i ne a také proto, Ze se jednalo o novy program - bylo potieba
mnozstvi a uspéSnost prilezitosti métit. Proto byl vytvofen pro tento proces vytvoren
specialni typ ptilezitosti - HW Evaluation. I diky tomuto kroku, bylo mozné zna¢nou

¢ast procesu zautomatizovat.

Diky specidlnimu typu piilezitosti, bylo mozné na ni nastavit i specialni statusy, ur¢ené
jen pro tento typ. Na zaklad¢ zmény stavu piilezitosti, jsou pak spusStény automatické
akce - zejména vytvoreni ukolu (Task) pro piislusnou roli, ktera ho ma zpracovat v
uréitém Casovém horizontu. Tim se proces pro pracovniky, ktefi proces vykonavaji,
znaén¢ zjednodusil.

Obr. €. 38: stavy prilezitosti v procesu HW Evaluation

Hardware evaluation stages description

1 Stage Description Notes
This a new opportunity, that has not been
worked on yet. All opportunities should be

ra

New moved from this stage within 48 hours.
5 Box is available, steps for fulfilling the
In Process partner request are already taken
7 Box is not avaliable, partner need to wait and
Waiting List will be contacted later, when box is available
5 Evaluation Partner is in Box's testing period
Waiting for Tracking
= Partner is not satisfy with the Box, so he number of the Box
Waiting for return decided to return it. from Partner.
Tracking number is
7 added to the
Return Shipping Box is on the way back for refurbishment Opportunity
8 Closed Won Partner decided to keep the Box
. Partner don't want to wait any longer for box
Closed Lost or box is back and refurbished.
0 Partner is not qualified, there is really small
Rejected chance that partner will keep the box

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

U tvofeni tohoto procesu byla maximalni snaha o to, aby Sales do procesu nemuseli

zasahovat manudlné a to z toho diivodu, aby se piedeslo ptipadnych chybam.

Proces je provadén rolemi Pam, posléze Sales Ops.
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https://github.com/katie5/dp-2016/blob/master/obr%C3%A1zky/HW Eval opp stages.png

7.3 Prace

Procesu byl ze strany vlastnika nastinén nasledovné: Je potieba pfipravit formuladi na
KPP, ktery partner vyplni a zvoli si, jaky typ boxu si pteje - velky, ¢i maly. Kazdy
partner miize mit v programu pouze jeden box. Az po skonceni "evaluacni" doby si
partner mize zazadat o dal$i box v programu. Divod tohoto omezeni je nasnadé - je

potfeba zamezit vytvareni zasob téchto boxi, které jsou v programu, u partnert.

V moment¢ kdy partner projevi zajem o maly box, odesle formuléf, ten vytvoii v SFDC
jiz zminénou pftilezitost se kterou se dale pracuje. Partnerovi zavold SM a zjisti, jaka je
zde moznost, ze box opravdu koupi. Na zaklad¢ této kvalifikace proces pokracuje bud’
dal, anebo je partneriv pozadavek zamitnut. Pokud proces pokracuje dal, je potfeba
objednat box (spolu s objednavkou se vytvaii faktura) a nastavit na ptileZitosti casovou
lhatu 30 dni. Déle bylo uréeno, ze 5 dni pied koncem této doby SM partnerovi zavola a

zjisti, zda si box chce ponechat nebo vratit.

Obr. ¢. 39: Casova osa procesu

Invoice is
created

After having
received the
Tracking

the original
invoice

8

‘ Max. 2 days

Max 1 day,

35 days ‘

5 days
tillthe end
ofthe evaluation
period

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Pokud se partner rozhodne box vratit, ma na to 5 dni. Béhem této lhiity musi spole¢nosti
Kerio poskytnout idaje o zpétné zasilce boxu.

7.3.1 Co bylo potieba vyfresit:

1. omezené pocty velkych boxt
2. cCasové lhity

3. posilani boxt zpét
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Omezeny pocet velkvch boxu

U velkych boxti bylo potieba vyfesit tento problém - pokud jsou v regionu vSechny
velké boxy v ob¢hu, je potieba partnera nechat cekat a kontaktovat znovu. Bylo potifeba
vyftesit, jaky termin mize Pam partnerovi sd€lit, kdy bude na fad€. Tento problém byl
vyfesen sestavenim reportu, kdy mohli SM identifikovat, kdy je teoreticky mozné, ze
bude box volny. Pokud se box prodal, mohli objednat novy box.

Obr. €. 40: Priibéh procesu s omezenim

Process with Box i
Limitation

b4

Do we have Box

N available? Yes—
Task: HW Ordering the box
1 ¥ v | —
Stage: Waiting List Yes = Stage: In Progress
X L Tas|
hJ
|
partner stll want Stage: Evaluatin
No the box?
X ¥

Stage: Closed Lost e

No Is Partner keeping

Yes, ;
the Box? Task: HW Notify the wait-list

Task:

ue
v v 5 —

Stage: Waiting for

Return Stage: Closed won

Task: HW Return sh

¥

Stage: Return
Shipping

" Stage: Closed Lost

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Casové lhity

Casové lhiity byly stanoveny zadanim - 30 dni provozu, 5 dni na vraceni. Podle toho
byly vytvofeny specialni pole v SFDC, které zobrazuji vSechna potiebna data, ktera jsou
pro proces dulezita. Respektive, byla na piileZitosti vytvofena cela sekce, ktera obsahuje

detaily o Evaluation programu.
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Obr. €. 41: Ukazka prilezitosti

Opportunity Detail
Opportunity Owner

Opportunity Name

Account Name

Type

Amount

Product

Users/Seats

License Number

Box Type

HW Opportunity Number
Kerio Area

Reseller name

Expected Shipment Date

Availability for the next customer

Edit | | Clone | Sharing| New Quote

Opportunity Record Type

Stage

[ 1 at SI0

HW evaluation [Change]
Closed Lost

Overview of Opportunity Stages

Probability (%)
SE actions

Involved SE

Reason lost
Lost to
Reason Lost Details

Original Contact

Check for box availability
Order in KISS

Report

Evaluation period length . 37 KISS Order Number

Close Date = 7/19/2015 Return Tracking Number 122

Shipping adress

Zdroj: SFDC, viastni zpracovani, 2016

Jak je vidét z obrazku, je zde hned nékolik dat - ty se dopocitavaji automaticky, na
zaklad¢ vyse stanovenych Casovych lhiit. Data se dopocitavaji na zakladé¢ zmény stavu
ptilezitosti.

Dalsi véc, kterd byla pfidana pfimo na tento typ pfileZitosti, je link na ptehled stavi,
které mizou byt pouZity u této piilezitosti.

Posilani boxu zpét

Box, ktery se partner rozhodl vratit, se neposila do Keria, ¢i pobocky spole¢nosti Kerio,
ale pfimo vyrobci. Bylo proto potieba zajistit, aby rozeznal, Ze box patii do "Try and
Buy" programu, a Ze se ma po upravach vratit zpét do obéhu. Vzhledem k tomu, Ze
systémové feSeni by obé& strany stdly Cas a penize, bylo pro zacatek pfistoupeno k
jednoduchému feSeni, manualniho oznaceni boxu. Pokud se partner rozhodl box vratit,
byly mu zaslany instrukce jak to provést spolu s adresou na kterou box odeslat. Adresa
obsahuje jeden fadek navic - HW Evaluation. Toto feSeni je dostacujici 1 ted’, box,

které se vraceji zpét vyrobci je minimum.
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7.3.2 Procesni popis

Proces nyni probihd bez omezeni. Na nize uvedeném obrazku miizeme vidét slet stavl

prilezitosti a automaticky tvorenych tkold pro Pam a Sales Ops.

Obr. €. 42: Pribéh procesu bez omezeni

Process without Box

Task: Qualification: HW
evaluation request (i

limitation
Task: HW Ordering the box
¥
Stage: In Progress
Task: HW: Check
A ofth
Stage: Evaluatin
Y
Task: ‘\':!"_Ur"IS”\iUUHE Is Partner keeping
structions No theBox? Yes . -
Task: HW: Check the status : Task: HW Notify the wait-list
ofthe r-a:.lr'\ﬁ v ! CH'.? -
o ) Stage: Waiting for -
Return Stage: Closed won
Task: HW Return shipping
followup LA
» ) Stage: Return
Shipping

Task: HW Notify the wait-list v

que

' Stage: Closed Lost

Zdroj: Samepage, viastni zpracovani, 2016

Diky této automatizaci bylo mozné procesni popis seskladat trosku jinak nez obvykle.
Kroky procesu byly rozdéleny do sekci podle roli, kterd ma kroky vykonat. Dal§im
délenim pak bylo déleni na kroky s omezenim a bez omezeni - toto déleni bylo jiz z
procesu odstranéno. Tento proces je veden postupnym tvorenim Ukoll pro ptislusné

role. V. moment¢ kdy je automaticky vytvoren ukol, spusti se kroky pro ptislusnou roli.

V hlavicce procesu je tedy vzdy uveden predmét ukolu a nasledné kroky.
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Obr. €. 43: Ukazka procesniho popisu

= Actions

Ops Steps

Task: HW Ordering the box

FPrerequisites:
+ Stage of the opportunity: : In Process

s Task for Sales Ops is generated automatically HW Crdering the box

1. Create an order for box in KISS:
* Check the special requirements check box
* Send an emal with order number to: orders-keric@apligo.com (for US:
kerpo@premioinc.com) |, specify it's for Evaluation box
2. Add the order number of the box o Opportunity to KISS Order Number field
3. Change Task status to Waiting on someone else
s ... wait for confirmation & serial number from Apligo (send to SalesOps via
email)
4. Create invoice in KISS to reseller -> due date is based on Evaluation period
length field on Opportunity
5. Send the invoice to the Partner
6. Change the Opportunity stage to "Evaluation”
7. Availability for the next customer is set automatically to default value on
Opportunity (can be changed and updated if needed)
8. Close the Task
9. Task for SM is generated in future automatically to contact reseller 5 days
before the end of evaluation. HW: Check the status of the evaluation
10. Confirmation email is send to customer automatically

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016

Ukoly v SFDC v tomto piipadé obsahuji link na pfisluiné kroky procesu, které se maji
vykonat.
Obr. ¢. 44: Ukazka ukolu

¥ Task Information

Assigned To Related To Qualification: HW evaluation request (Control} by TEST-DISREGARD ifame
at Kerio Merge Master|
Subject HW Crdering the box Name
Type Public
Due Date Call result

Comments  See instructions in the process
https:iisamepage.io/apps7 237280848414 335a41d2 38186933376115638-0ps-st:

Zdroj: SFDC, viastni zpracovani, 2016
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8 Globalni vylepSeni

Po tom, co byly procesy sjednoceny a hlavné aktualizovany, bylo mozné vic pracovat

na propojeni procesnich popisii pfimo ze SFDC.

Na vybrané objekty v SFDC byly pfidany odkazy na pfisluSny procesni popis.
Vybranymi objekty jsou:

v’ Ptipady (Case) - vzhledem k tomu, Ze piipady se tvoii povétSinou na zakladé
urcitého pozadavku, bylo mozné tyto objekty propojit s pfisluSnym procesnim
popisem pro tento pozadavek.

v' Ukoly (Task) - ne ke viem ukolim bylo mozné piitadit piislusny procesni
popis. Toto zlepSeni bylo vyuzito pouze v piipad¢ tkold, které se tvoti béhem
procesu HW Evaluation, kde to nastaveni dovoluje.

v’ Ptilezitost (Opportunity) — u typu piilezitosti HW Evaluation bylo pfidano

policko, které obsahuje odkaz na vysvétlivky stavi této prilezitosti na SIO

Jak pozdéji vyplyne z dotaznikového Setfeni, které bylo provedeno v Sales tymu, z
vysledkii je mozné usoudit, Ze i pres veSkerou snahu, nckterd vylepSeni zistala

nepovsimnuta.
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9 Dotaznikové Setreni

Po dokonceni praci na piepisu procesnich popisi a Upravach procesii bylo potieba
zjistit, jak jsou s ni spokojeni hlavni uzivatelé, tedy ¢lenové Sales tymu. Byl tedy
vytvofen dotaznik a ten byl rozesldan vSem clenim Sales tymu, celkové 31 lidem.
Dotaznik byl odeslan na pfelomu ledna a unora 2016, po dohodé s viceprezidentem v
obdobi, kdy maji Sales trochu volngj§i obdobi. U¢elem dotaznikii bylo zjistit, zda Sales
tym pouziva procesy, pokud je nepouziva tak pro¢. Na ucast v dotaznikovém Setieni
byla urena Casova lhuta, cca jeden tyden. Tato lhiita se n¢kolikrat posouvala z divodu,
ze bylo potieba dosahnout minimalné 50% ucasti ¢lent Sales tymu. Vysledky by jinak
nebyly vypovidajici. Tento cil, dosdhnout minimalné 50% ucastni byl splnén.

Tab. €. 1: Uéastnici Setieni

Office | Participants |Sales Team % of participants from office | % share in total

UK 5 5 100% 16%
RU 2 3 67% 6%
PL 1 1 100% 3%
(074 6 7 86% 19%
AU 1 4 25% 3%
us 8 11 73% 26%
Total 23 31 X 74%

Zdroj: viastni zpracovani, 2016

V tabulce jsou uvedeny pocty pracovnikl v jednotlivych kancelafich a dale pak pocet

ucastniku z téchto kancelafi a celkova ucast.

Dotaznik byl zpracovan ve webové aplikaci Typeform.com, kterd nabizi 1 nastroje pro

vyhodnoceni jednotlivych otazek a odpovédi ucastniki.

Nyni budou postupné rozebrany otazky, pro¢ byly polozeny a jaké odpovédi se vyskytly
ve vysledcich. Déle bude provedeno shrnuti a vyhodnoceni vysledki.

Otazek bylo celkem 19, zodpovézeni otdzek v priméru zabralo 12 minut. U vSech
otazek byla vyzadovana odpovéd’, takze nebylo mozné otazky pteskocit, ¢i vynechat.
Otéazky 1 odpovédi jsou ponechany v anglickém jazyce, vysledky jsou pak prezentovany

Cesky.
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9.1 Rozbor otazek

1. otazka: Imagine situation: you can't continue with work in SFDC, because you don't

know how. What would you do?

Moznosti odpovédi:

» ask colleague for help
» find solution on Samepage

» Uuse your creativity

Tato otdzka mifila na samou podstatu existence procesnich deskripci. Na zaklad¢
odpovédi na tuto otazku zle posoudit, zda zde jsou tendence procesni popisy pouZzivat,

nebo spise ne.

Vysledky:

74% respondentd zvolilo prvni moznost, ¢ili zeptat se svého kolegy. Pouhych 13% se
pokusi najit feSeni svého problému v internim systému SIO. A vyskytlo se i par pripada,
ktefi jsou bud’ kreativni, nebo zkousi jiné moznosti. Jeden z respondentli, zde také

podotkl, Ze hledani véci na SIO neni viibec jednoduché.

Tato otazka byla zvolena jako ptedvoj pro otazku, jestli procesy ¢tou ¢i ne. Pokud ano,
pak je v potadku ze pozadaji o pomoc kolegu, pokud ovSem ani jejich kolega necte

procesy a nevi jak ukon spravné vykonat. Ptat se kolegy neni nejleps$im feSenim.

Dalsi otdzka, na tuto problematiku hledani na SIO navazuje.
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2. otazka: Have you ever try to find answer to your SFDC problem on SIO?

Moznosti odpovédi:

> Yes
> No

Tato otazka byla polozena za predpokladu, ze odpovédi na otazku cislo jedna budou
jiné nez to, ze se snazi najit odpovédi na SIO. Z vysledkii odpovédi na prvni otdzku je

patrné, ze tento piedpoklad byl spravny.

Vysledky:

Z vysledkti odpovédi na prvni otazku je patrné, ze tento predpoklad byl spravny.
Nicmén¢ vysledky této otazky, vysledkiim odpovédi na prvni otdzku troSku odporuji. U
2. otazky totiz 83% respondentit odpovédélo, ze se nékdy pokusili najit feSeni svého
problému na SIO. Zbylych 17% se o to nikdy nepokusilo.

3. otazka: Are you following the Process page?

Moznosti odpovédi:

> Yes
> No

Tato otdzka uz vice mifi k podstaté véci. VSechny procesy, jsou umistény na jedné
strance na SIO, Process page. VSichni ze Sales tymu by tuto stranku méli sledovat a to z
toho diivodu, ze pokud se v procesu néco zméni, SIO odesle notifikaci o zméné vSem,

kteti tuto stranku sleduji.

Vysledky:

83% respondentl ano, 17% ne. Tento vysledek lze povazovat za uspokojivy. Dalsi

otazkou byli vyzvani, aby svou odpoveéd’ zdivodnili
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4. otazka: Explain why you do/don't follow the main process page?

Tato otazka byla jako jedna z mala poloZena jako oteviena. Ugelem bylo zjistit, co je

divodem sledovani, ¢i nesledovani hlavni procesni stranky.

Vysledky:

Duvody pro¢ sleduji tuto stranku:

v povédomi o zménach v procesech, zvetejnéni novych procesi

v’ protoze je na to upozornil jejich nadiizeny, nebo ja

v' sleduji, ale mysli, Ze by bylo potieba je aktualizovat

v' sleduji, aby nemuseli délat nékteré véci dvakrat, ale rovnou je udélali spravné

v' sleduji, ale nékteré informace jsou dle jejich nazoru zavadéjici a matouci -Dava
jim smysl je sledovat jako centralni zdroj procestl -jsou uzite¢né

v' aby byli konzistentni se svymi kolegy a vyhnuli se zmateni

Duvody pro¢ nesleduiji hlavni stranku:

x  prili§ mnoho stranek ke sledovani
x nevedéeli, co odpoveédet
x  nemaji ¢as

% velmi Spatné vyhledavani na SIO

Z vysledkt je patrné, ze nékteti sice hlavni procesni stranku sleduji, ale nezaznamenali

zménu v tom, Ze procesy byly aktualizovany a zkraceny.
Dtvody pro€ nesledovat stranku jsou dle mého nazoru neopodstatnéné.

Po prvnich ¢tyfech polozenych otazkach bylo mozné zbézné vyhodnotit, zda odpovédi
respondenti hadaji, ¢i odpovidaji popravd€. Mohlo by byt namitnuto, ze pocet téchto
otazek, které¢ smétuji k jednomu bodu, by mohl byt zredukovan. VSechny otdzky mély
mezi sebou n&jakou vazbu. Dalsi otazky uZ vice sméfuji ke konkrétnim vécem, které by
méli ¢lenové Sales tymu znat. Vyznamné zmény, ¢i vylepSeni systému SFDC jsou jim

oznameny pomoci notifikace, ktera obsahuje i ptipadny odkaz na ptisluSny proces.
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5. otazka: Why do the process block titles have different colors?

Moznosti odpovédi:

» to specify role to perform the set of steps

» Katka likes colors

» to separate automatic and manual steps

» to separate steps done in different systems (SFDC, KISS etc.)

V predchozi kapitole této prace byl predstaven dokument Global Guidance, ktery
obecné upravuje pravidla psani pro procesy. Global Guidance byla piedstavena i Sales

tymu, tato otazka mifi na to, zda se s ni né¢jakym zptisobem seznamili, ¢i ne.

Vysledky:

U této otazky je moZna jenom jedna spravna odpovéd a to ta prvni, aby se oddélily role,
které maji vykonat pfislusné kroky procesu. Spravnou odpovéd zvolilo 61%
respondentt. 22% respondentd si myslelo, ze t¢elem je oddélit systémy, ve kterych se
proces odehrava. Tato odpovéd’ byla zatazena zamérné, jako mirné zavadéjici, aby bylo
pfipadné¢ mozné rozpoznat, zda respondent odpovéd’ vi, nebo typuje. DalSich 13%
respondentl si myslelo, Ze barevné nadpisy jsou mij rozmar. MiZze byt konstatovano,

ze Sales na tuto otazku odpoveédéli spravng, coz je uspokojivé.
6. otazka: Do you know about Global Guidance page (how to read / write processes)?

Moznosti odpovédi:

» yes, and | have read it

» yes, but | didn't have chance to read it yet
Pokud ptedchozi otdzka jenom sméfovala na Global Guidance, tato uz se oteviené pta

na jeji existenci.

Vysledky:

U této otazky jsou vysledky, v souvislosti s pfedchozi otazkou, jiz méné uspokojivé.
78% respondentii odpovédélo, ze o Global Guidance nikdy neslySeli. Potom je s

podivem, ze nadpolovicni vétSina odpovédéla na predchozi otazku spravné.
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7. otazka: Do you read process descriptions?

MozZnosti odpovédi:

» yes, when | got stuck

» yes, when | get the announcement about the change
» every time | use the process

» notatall

Tato otazka se opé€t pfimo ptd, za procesy €tou ¢i nectou. Oklikou se dostdvame opét k
otazce Cislo jedna, kterd se ptala na, da se fici, stejnou véc, akorat z jiné strany. Tato

rnox:

otazka ma opét i kontrolni ucel, zda jsou odpovédi "pravdivé" ¢i spise "hadané".

Vysledky:

43% respondentii odpovédélo, Ze procesy ¢tou v momenté, kdy se zaseknou. To je
ponckud v rozporu s otdzkou Cislo jedna, kdy vétSina respondentit odpovédéla, ze se
zepta kolegy a nehleda pitimo odpovéd’ na SIO. Druhou nejfrekventovanéjsi odpovédi
pak bylo, Ze procesy nectou vibec - 26%. Coz pro mne neni uspokojivy vysledek, spolu
s poznatky z odpovédi respondentil na otdzku ¢islo 4, 1ze identifikovat dalsi naméty ke
zlepSovani. Dalsi 22% odpovédélo, ze procesy Ctou, kdyz dostanou notifikaci. Coz

pokud nesleduji ptislusnou stranku, nikdy nedostanou, tudiz nectou.

Tab. ¢. 2 Grafické vyhodnoceni otazky ¢. 7

B yes, when I got stuck

B yes, when I get the
announcement about the
change

B every time I use the
process

B not at all

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
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8. otazka: Where do you get the information about new / updated processes from?

Moznosti odpovédi:

» Salesforce announcement
Notification from SIO Processes page
My boss

My colleague

Other

Y V VYV V

Zde opéct vznikd vazba na otdzku, ktera jiz byla polozena. Pokud sleduji procesni
stranku, dostanou notifikaci. Pokud nesleduji, odkud tedy dostavaji notifikaci o

zménach v procesu?

Vysledky:

65% respondentit odpovédélo, ze nejcastéji dostavaji notifikace ze SIO. Vzhledem k
tomu Ze uz v predchozi otazce vyslo, ze 83% dotazanych sleduje procesni stranku, je to

mozné. Dalsi cestou je nejcastéji upozornéni od kolegy, 35% ¢i nadtizeného, 30%.

9. otazka: What's your preferred way of getting information about new / updated

processes?

Moznosti odpovédi:

» Process page with announcement only

» Recording ("offline” webinar, Q&A on the webinar page)
» Webinar (video conference with Q&A at the end)

» Other suggestions

V souvislosti s ptedchozi otazkou, byly vzneseny navrhy, jak pfipadné zlepSit
komunikaci o zménédch v procesech, které vétSinou provadi ES tym smérem k Sales

tymu. Vyhodnoceni této otazky bude klicové pro ES tym a zlepSeni komunikace.

Vysledky:

Z odpovédi vyplyva, ze vétSina, 52%, respondentil je spokojend s pouhymi notifikacemi

ze SIO. Dalsich 44% by uvitali off-line webinafe ¢i ptimo online webinaf.

79



Tyto navrhy jsou brany v potaz a bude se s nimi dale pracovat. Prvni budou na fadé
nejspise off-line webinafe, na zakladé jejich pfijeti se bude uvazovat o online
webinafich.

10. otazka: What will you make to use the processes?

Moznosti odpovédi:

» funny pictures in the processes

making them shorter

making them longer (more descriptive)
my boss pushing them onto me
personal meeting with Katka

seeing Katka in the "Read the f**cking processes" t-shirt

vV V. V V V VY

having link to the process available on SFDC record | work with (task / case /
opportunity)
» Other suggestions

U této otdzky méli moZnost respondenti vybrat vice, nez jednu odpovéd’. Zajimavé je,
ze v moznostech odpovédi byly zakomponované jak nové moznosti, tak i véci, které jiz

provedeny byly.

Pro odlehceni a ozvlastnéni celého dotazniku byly vsunuty vtipné odpovédi, ¢i odkazy
na Clovéka odpovédného za procesy - Cili mné. Tyto vtipné vsuvky byly ucelné, bylo

potieba Sales zaujmout natolik, aby dosli v pribéhu dotazovani az do konce.

Vysledky:

Dvé€ nejcastéjsi odpovedi jsou v tomto ptipadé paradoxné ty, které byly zamérné
zafazeny a tyto upravy jiz byly provedeny. 65% respondentii chce procesy zkratit -
prvni véc, na kterou jsem se v prub&hu piepisu procest zaméfila. 48% respondentl by
chtélo mit link na proces pfimo na objektu v SFDC - toto opatfeni bylo také uvedeno do
praxe, hned po tom, co byl dokonc¢en piepis vSech procest. Sales tymu ptisla notifikace
ze SIO 1 ozndmeni o této zméne. Z vySe uvedeného vyplyva, Ze si Sales téchto zmén
vibec nevSimli a linky z objektu v . SFDC moc nevyuzivaji. 17% respondentli dale
vybralo odpovéd’, ze procesy budou ¢ist v momenté, kdy na n¢ zatlaci jejich nadiizeny.

Dalsi odpovédi byly zanedbatelné.
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Z vysledka vyplyva, Ze je potfeba zmény komunikovat z vice zdroji a pokud mozno za
podpory nadfizenych v Sales tymu.
Tab. €. 3: Grafické vyhodnoceni otazky ¢. 10

® making them shorter

m having link to the process
available on SFDC record |
work with (task / case /

tunity), .
] 8%? 8(rngsnf)£h|ng them onto me
m funny pictures in the processes

m Other suggestions

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
11. otazka: Who is Katka (Katerina)?

Tato otdzka byla vsunuta pro pobaveni, ale také pro malé ovéteni, jestli Sales tym vi,
kdo je za procesy odpovédny na stran¢ IS tymu. Byla sem zvédava, jestli Sales tym vi, o
koho jde. Nebylo to poprvé, kdy byli vyzvani k néjaké akci ohledn€ procesti, povétsinou
mi piiSlo, ze tyto vyzvy ignoruji. Chtéla jsem védét, jestli je to procesy, nebo tim, Ze

osobu, co jim psala email, neznaji a nemaji tuseni, co déla.

Vysledky:

Na "vtipnou" otazku, obc¢as i vtipna odpovéd. PovétSinou c¢lenové Sales tymu
odpovidali, ze jsem ¢lenkou IS tymu, obcas si to popletli s ES tymem - coz je
pochopitelné, nevidi v tom moc rozdil. Né&kteti napsali 1 to, Zze sem odpovédna za
procesy. Takze v celku uspokojivé odpovéedi.

12. otazka: On which SFDC object you can find link to process?

Moznosti odpovédi:

» Account
» Opportunity
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» Case
» Task - all types
» Some tasks only

> none

Opét otazka, ktera ma vazbu na jednu z predchozich otdzek. V otazce ¢. 10 byly
poskytnuty moznosti na zlepSeni. Z této otazky je jasné, ze n¢které z navrhu na zlepSeni
jiz byly zavedeny do praxe, byly komunikovany na Sales tym. Touto otazkou jsme se
snazili pfijit na to, zda komunikace byla efektivni a také, zda si tohoto vylepSeni

¢lenové Sales tymu vibec vSimli.

Vysledky:

U této otazky byly mozné pouze dvé spravné odpovédi. Linky na procesy je mozné najit
na objektech typu Case a nékterych objektech typu Task. U této otdzky je z odpovédi
ziejmé, ze Clenové sales tymu spiSe tipovali, nez ze by védéli, na kterych objektech
linky jsou. Jenom 35% respondentii si myslelo, ze jsou na Casu. DalSich 30%
respondentl si myslelo, Ze linky na procesech se nenachédzeji na zddném z objektu v
SFDC. To nas opét navadi na zlepSeni komunikace téchto vylepSeni na Sales tym ze
strany ES tymu. 26% respondentti si myslelo, ze lze linky na procesy se daji najit na
objektu Opportunity, tam zatim bohuzel nejsou (je tam pouze link na statusy
piilezitosti). Je to dal$i namét pro zlepSeni. 26% zodpovédelo, ze linky na procesy jsou
jen na nékterych objektech typu Task. Zbytek respondenti si myslel, Ze linky na

procesy jsou na objektu Account ¢i na vSech typech objektu Task.
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13. otazka: Please rate how much you agree with the following statements.

U této otazky nemuseli vybirat konkrétni otazky, ale m¢li zndmkami 1 az 5 ohodnotit

jednotliva tvrzeni. Jednotlivé hodnoceni vyjadiuji:

» 1-strongly agree
» 2-agree
» 3 - neutral
» 4 -disagree
>

5 - strongly disagree
Jednotliva tvrzeni se pak zamétovaly zejména na srozumitelnost a piehlednost procest.
Tvrzeni:

Processes are up to date

Processes are easy to read

Processes are easy to understand

Processes could be more useful

Processes are easy to find

I'm informed about new / updated processes well

I want to read new / updated processes

O N o g A~ WD P

I have time to read new / updated processes

Vysledky:

U prvniho tvrzeni bylo primérné hodnoceni na hodnoté 3,04. Toto hodnoceni je
neutralni a jde povaZovat za uspokojivé. U druhého tvrzeni bylo primérné hodnoceni na
hodnoté 2,65, s tim Ze 39% respondentli povazuji procesy za snadno Ccitelné. Toto
hodnoceni je nad ocekavani a vice neZ uspokojivé. Tieti tvrzeni bylo primeérné
hodnoceno znamkou 2,73. Srozumitelnost procesti byla ohodnocena jako uspokojiva,
vice nez 45% respondentll s timto tvrzenim souhlasila. DalSi tvrzeni mélo primérné
hodnoceni na hodnoté 3,13 - tedy neutralni. Paté tvrzeni mélo opét neutralni hodnoceni
na znamce 3,17. Zde je zajimavé, Ze 43% respondenti souhlasilo pln€ s tvrzenim, ze
procesy jsou snadno k nalezeni. Pfitom v ptedchozich odpovédich si naopak stézuji, ze
procesy ¢asto nemohou najit. Sesté tvrzeni bylo opét neutralné ohodnoceno - znamkou
3. Uz z predchozich odpovédi je patrné, ze komunikaci je potieba vylepsit. Toto

hodnoceni tvrzeni to jenom potvrzuje. Sedmé tvrzeni bylo v priméru hodnoceno

83



znamkou 2, 74. Toto hodnoceni naznacuje, Ze potieba Cist nové procesy tu je. Jen je
potieba najit tu spravnou cestu. Posledni tvrzeni bylo zamétené na ¢asovou naro¢nost, v
praméru bylo hodnoceno znamkou 2,78. S ¢ehoz lze usuzovat, ze Sales tym ma Cas na
to, Cist aktualizované verze procesu. Toto hodnoceni lze povazovat za uspokojivé.

Tab. €. 4: Grafické vyhodnoceni otazky

Tyrzeni § | 278 | |
Tyrzeni7 | | 2,74 | | |
Tyrzeni 6 | | 3 | | |
Tyrzenis | | 3,17 | | |
Tyrzeni 4 | | 3,13 | | |
Tyrzeni3 | 2,73 | | |
Tyrzeni 2 | |2,65 | | |
oot mmi———
0 1 2 3 4 5 6

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
14. otazka: If you face issue while using SFDC, you

Moznosti odpovédi:

» report it to ES team
» try to find help on Process pages
» stop using the feature, because it "doesn't work™

Tato otdzka vylozené¢ mifi na to, jak postupuji pifi své praci. ES team ma na starosti
podporu Sales tymu. Tudiz kdyZ nastane né&jaké kriticky problém, méli by ho
reportovat. BohuZel jsme v né&kolika piipadech vidéli i to, Ze nékterou novou
funkcionalitu systému pfestali pouzivat na zdklad¢ toho, Ze jim nefungovala. A

nefungovala jim proto, Ze nepostupovali podle procesu.

Vysledky:
52% respondentd odpovédélo, ze problémy reportuji ES tymu, 43% se snaZzi najit
odpovéd’ na problém na SIO, pouze 4% respondentii by vzdali pouzivani nového

vylepSeni z diivodu, ze nefunguje.
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15. otazka: Example of good process (easy to read / understand), add the link to

particular page
16. otazka: Example of bad process, please add the link to particular page

Tyto dvé otazky byly polozeny ze dvou diivoda: zaprvé sem dostala zpétnou vazbu o
tom, kterd deskripce vyhovuje tymu vic, kterd méné, za druhé - na Samepage se nachazi
spousta stranek, a spousta procesti. v pribéhu zpracovani diplomové prace, byly
objeveny i "neoficialni" procesni stranky, kde se procesy zbytecn¢ duplikovaly. Kdyz to
tedy shrneme, bylo diilezité ziskat jak zpétnou vazbu, tak ptipadné objevit dalsi stranky
na kterych se vyskytuji duplicitni procesy a odstranit je, respektive nahradit linkem na

oficialni stranku.

Vysledky:

Linky pro dobfe popsany proces povétSinou vedly na procesy, které byly zvefejnény
nedavno. Vétsinou se jednalo o nové procesni deskripce. V prikladech Spatnych procest
se vyskytovaly hlavné procesy, které byly z ptepisu vylouceny a to z diivodu rozdéleni
firmy. Co je ovSem pozitivni, zadny z linki nesméfoval mimo "oficialni stranku" s

procesy.
17. otazka: Any suggestions how to improve the process descriptions?

Ve své podstaté¢ posledni otazka, kde bylo respondentim umoZznéno vznést n¢jaky

vlastni ndvrh na zlepSeni procesnich deskripci.

Vysledky:

Nejcastéji se vyskytoval ndvrh na webinafe ¢i rychlé How to video, které by bylo
soucasti procesu. Tyto navrhy jsou brany v potaz a pro nové procesy, které budou
vznikat, je ES tym piipraven toto feSeni Sales tymu nabidnout. Dal$im zajimavym
navrhem, ¢i postfehem bylo, pfijit s konzistentnim pojmenovanim, ¢i slovnikem. O to
jsem se v prubéhu celého piepisu procesu snazila. Dal$im ndvrhem bylo umisténi
snimkt obrazovky. Tato cesta byla zavrhnuta jiz na zac¢atku pfepisu a mym cilem bylo
odstranit co nejvice téchto snimkt, idealné vSechny. Vzhledem k tomu, Ze se systém
neustdle méni svym nastavenim a rozloZenim, snimky zastaravaji a jejich udrzba neni
jednoduché. Toto rozhodnuti bylo komunikovano na vedeni Sales tymu a po diskusi

argumentaci bylo toto rozhodnuti akceptovano.
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Dalsi otdzky uz byly zamétené na identifikaci ¢lena tymu. Dotaznik byl anonymni, ale
vzhledem k tomu, ze Sales tym je rozprostien takika po vSech pobockéach spolecnosti

Kerio a zahrnuje vice pracovnich roli, byli pozadani, aby doplnily:

e add your working position (Sales team role)
e choose your office: AU, US, CZ, UK, PL, RU

Na zavér bylo v§em ucastnikiim podé¢kovano za tcast.

9.2 Shrnuti

Celkové jde vysledky dotaznikl 0znacit za uspokojivé. Zpétna vazba, kterd je neustale
vyzadovana, vede K postupnému zlepSovani komunikace mezi ES tymem a Sales
tymem. Pracovnici Sales tymu se ted’ mnohem vice vyjadiuji k procesnim popisim. A
co je hlavni, reportuji zmény, o kterych védi dfive nez pracovnici ES tymu, tim padem

se postupné zacinaji zapojovat do udrzby popisi.

Prostor pro zlepSovani zde je. Dulezit¢é bude vylepSit komunikaci o zménach
Vv procesnich popisech a systémovych vylepSenich smérem k Sales tymu. Z dotazniku
vyplynulo, Ze je tato komunikace nedostatec¢na.

Ptinosem pro ES tym jsou pak také ndvrhy, jak procesni popisy jeste dale vylepSovat a

Cinit je tak vic uzivatelsky privetive.
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Zavér
Cilem diplomové prace bylo aktualizovat a sjednotit procesni popisy vyuzivané Sales
tymem spolecnosti Kerio Technologies, s. r. 0. Dale méla byt navrZzena metodika, ktera

bude slouzit pro budouci popisy procest a zaroven podle této metodiky bude pfepsana

stavajici dokumentace.

V prvni ¢asti prace je charakterizovana spole¢nost, systémy, které vyuziva a také role
v Sales tymu. Tyto charakteristiky bylo potieba zahrnout z divodu pozdé&jsiho

pochopeni procesnich popist.

Pak byly nadefinovany problémy, které byly v pribéhu piepisovani dokumentace
odhaleny. Problémi bylo celkem 9. Ke kazdému problému bylo navrzeno feSeni a toto
feSeni nasledn€ i uskute¢néno. V této Casti jsou uvedeny piiklady rGznych procesnich
popisil a jejich stavu pfed a po realizaci navrzeného feSeni. Pro Uplnost je v této ¢asti
nadefinovan pojem proces, a jak je chapan v této praci. Také jsou zde nadefinované

atributy procesu, které poslouzily i pii tvorbé obecnych pravidel procesniho popisu.

Na tuto Cast pifimo navazuje predstaveni dokumentu Global Guidance a pravidel pro
psani procesnich popist. Podle této metodiky a pravidel bylo pfepsdno do jednotného
tvaru cca 30 procest. V priubéhu uprav dokumentace vznikaly také nové procesni

popisy, jiz pIné v souladu s Global Guidance.

Podrobnéjsi pohled, jak byly procesni popisy pretvateny, respektive vytvareny, je pak
zachycen v dalsi kapitole, ktera vice rozebira konkrétni piepis procesu partnerské
registrace. Je zde uveden postup prace béhem piepisu, zmény v systémovém nastaveni a
koneéna verze procesniho popisu partnerské registrace. Diky aktualizaci tohoto procesu

bylo mozné realizovat i systémova vylepSeni, ktera proces zjednodusila.

Posledni cast je vénovana dotaznikovému Setfeni v Sales tymu ohledné jejich
spokojenosti s novymi procesnimi popisy. Uéelem bylo zjistit, zda procesni popisy
pouzivaji a zda jsou S jejich soucasnou podobou spokojeni. Dotazniku se zc¢astnilo 23
pracovnikii Sales tymu z celkového poctu 31. Vysledky dotaznikového Setieni byly
vyhodnoceny jako uspokojivé. Nékteré odpovédi pak byly ES tymem pievzaty jako

podnét pro budouci vylepSovani procesnich popist.

Ve spolecnosti tedy byly sjednoceny a aktualizovany procesni popisy, které vyuziva

Sales tym, lze tedy konstatovat, Ze cil prace byl spInén.
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Priloha A: Originélni verze procesniho popisu Partner Registrace

Copy of Portal signups

E “***Info on Manual Processes & Email Templates****

E Existing partners
E New Partners

E Invitation tool (Java)

Existing partners

E Direct/Indirect - No Previous Partner Portal Access -
E Direct - Approved for Partner Portal

E Indirect - Approved for Partner Portal

New Partners

= Actions

18 Mar 2015

18 Mar 2015

18 Mar 2015

18 Mar 2015

= Actions

18 Mar 2015
18 Mar 2015

18 Mar 2015

= Actions

18 Mar 2015

18 Mar 2015



>

= Actions
Direct/Indirect - No Previous Partner Portal
Access -

Scope

A Marketo form is completed by a partner on an externally-available Samepage
space and is used to create a case on the existing contact record in SF, which is
assigned to the Contact Record Owner using the active assignment rules. These
partners are already approved to be in the Kerio Partner Program, but simply never
signed up for the Portal. This workflow addresses what happens starting with the
creation of the case.

Tasks in Blue are SFDC automated tasks
Tasks in Green are steps to be completed by the Sales Representative
Tasks in Black are steps to be completed by the local Sales Operations

Process

Sales Rep calls to qualify the request
1. If the partner is not reached in 3 attempts (VM & Email left after each attempt),
close the case, logging each attempt with the Log a Call and the Send an Email
button in the case in SFDC
2. When the partner is reached,
1. confirm the information in the account & contact records and make
necessary updates to editable fields
2. Explain that they will receive an email inviting them to confirm their
Samepage registration and that they will need to follow the brief steps to
complete their Partner Portal sign up
3. Sales Rep goes to the Samepage Partner Portal
1. Invite the partner
2. Add the partner to the following groups:
1. Reseller Type
2. Language
3. Currency
4. Legal Region
5. Partner Level
3. Close the task as completed.
Process is complete at this time. Partners wha don't complete Samepage signup
will be followed up with via Marketo.



= Actions

Direct - Approved for Partner Portal

Scope

A person at a Kerio partner who has been approved for Partner Portal access in the past signs up
for the Samepage Partner Portal. This means someone in the organizaticn has been approved, but
now, an additional person wants access as well. Sometimes the new person will already exist in
SFDC and sometimes they won't. This process addresses both scenarios.

A case is generated and assigned to the Account Owner. The case will not send an email
notification. Instead, you can find it in the Cases section of SFDC by using the “My New Cases" view.

Tasks in Blue are SFDC automated tasks
Tasks in Green are steps to be completed by the Sales Representative

Tasks in Black are steps to be completed by the local Sales Operations

+

= Actions =]
Manual Process to Enroll a New Direct Partner into the Kerio Partner
Portal & Program



Manual Process to Enroll a New Direct Partner into the Kerio Partner
Portal & Program

A case is created in SFDC and assigned to the owner of the contact, if the contact already exists in
SFDC or to a lead record if the contact record does not exist. Account Owner receives the case,
changes the case status from Mew to In Progress and calls the requestor.
If the partner is not reached,
1. Leave a VM, creating a record of it by clicking the “Log a call” button. Using this button will
automatically recognize that the task is complete and will mark it closed.

1.
2.

Create a follow up task for follow up within 2 days.
Send an email using the "Send an email" button in SFDC.

2. If the partner in not reached in 3 attempts (VM & Email left after each attempt), close the lead
as unresponsive, If the contact record already exists, you don't need to close it (contact
records do not have a status). Simply make sure the tasks related to the partner portal sign up
are marked as complete.

3. When the contact is reached,

1.

2.

confirm the information in the lead or contact record and make necessary updates to
editable fields
Ask whether the contact should be marked as the primary partner contact.
1. If yes, check the Primary Contact flag
2. Ask if this contact will require online store access
1. Explain this will only be granted once we confirm that the Annex A has been received.
2. Check the flag for "online store access"

. Explain that they will receive an email inviting them to confirm their Samepage registration

and that they will need to follow the brief steps to complete their Partner Portal/Partner
Program sign up.

. If this case is associated with a lead, convert the lead and check the "Do not create a new

opportunity upon conversion" box.

. Make sure the contact is added to the existing SFDC Account record for the partner and

doesn't create a new Account record.

. If it is on a contact record and the person has requested Online Store Access, make a “Case

Comment” stating that the contact is requesting Online Store Access and reassign the case
owner to the local Sales Operations queue, clicking the “send notification email” button.

4. Go to the Samepage Partner Portal

1.
2.

Invite the contact using the Invite button

Add the contact to the following groups by clicking the Groups type:
1. Reseller Type (Direct)

2. Language

3. Currency

4. Legal Region

5. Partner Level

At this point, the workflow will create the contact record in SFDC if it doesn't already exist and will
set the necessary flags from the lead.

1.
2.

-1

Sales Ops creates the Contact under the existing KISS Account record

Werify that the KISS Account record shows a signed Direct Agreement (Annex A)

» If no Contract is recorded, reassign the case to sales for them to send Annex A to the
contact.

. If the contract is up to date, give the contact Online Store Access (green check turned on)
. Send an email from SFDC using the template “Kerio Online Store Access is Ready” to the

partner with online store login credentials and letting them know they can now start placing
orders in the online store. The template is found in the “Partner Portal Registration” Folder in
Salesforce templates and the Online Store username & Password need to be copied from
KISS and pasted into the email body before sending.

. If the contact is not marked as primary in SFDC it is not added to KISS account record, no

further activities are required.

. Make a task in the SFDC case to record what was done.
. Mark the task closed
. Close the Case as "Issue Resolved"



= Actions

Indirect - Approved for Partner Portal

Scope

A person at a Kerio partner who has been approved for Partner Portal access in the
past signs up for the Samepage Partner Portal. This means someone in the
organization has been approved, but now, an additional person wants access as
well. Sometimes the new person will already exist in SFDC and sometimes they
won't. This process addresses both scenarios.

A case is generated and assigned to the Account Owner. The case will not send an
email notification. Instead, you can find it in the Cases section of SFDC by using the
“My New Cases” view.

Tasks in Blue are SFDC automated tasks
Tasks in Green are steps to be completed by the Sales Representative
Tasks in Black are steps to be completed by the local Sales Operations

Manhual Process to Enroll a New Direct Partner into the
Kerio Partner Portal & Program

A case is created in SFDC and assigned to the owner of the contact, if the contact
already exists in SFDC or to a lead record if the contact record does not exist.

Account Owner receives the case, changes the case status from New to In
Progress and calls the requestor.

1. Leave a VM, creating a record of it by clicking the “Log a call” button. Using this
button will automatically recognize that the task is complete and will mark it
closed.

1. Create a follow up task for follow up within 2 days.
2. Send an email using the "Send an email" button in SFDC.

2. If the partner in not reached in 3 attempts (VM & Email left after each attempt),
close the lead as unresponsive. If the contact record already exists, you don't
need to close it (contact records do not have a status). Simply make sure the
tasks related to the partner portal sign up are marked as complete.

3. When the contact is reached,

1. confirm the information in the lead or contact record and make necessary
updates to editable fields

2. Explain that they will receive an email inviting them to confirm their
Samepage registration and that they will need to follow the brief steps to
complete their Partner Portal/Partner Program sign up.

4, If this case is associated with a lead, convert the lead and check the "Do not
create a new opportunity upon conversion" box.

5. Make sure the contact is added to the existing SFDC Account record for the
partner and doesn't create a new Account record.

6. If it is on a contact record and the person has requested Online Store Access,
make a “Case Comment” stating that the contact is requesting Online Stare
Access and reassign the case owner to the local Sales Operations queue,
clicking the “send notification email” button.

7. Go to the Samepage Partner Portal

1. Invite the contact using the Invite button
2. Add the contact to the following groups by clicking the Groups type:
1. Reseller Type (Direct)
2. Language
3. Currency
4. Legal Region
5. Partner Level
At this point, the workflow will create the contact record in SFDC if it doesn't
already exist and will set the necessary flags from the lead. The process is complete
at this time.



= Actions

Direct

Scope

While the full automation and werkflows around the new Partner Portal & sign ups for the Partner
Program are being completed, use this process to follow up with all new Partner Portal/Partner
Program requests. This is for direct partners who are not currently approved to be a Kerio Partner
and don't exist in SFDC or KISS.

+

= Actions B
Manual Process to Enroll a New Direct Partner into the Kerio Partner
Portal & Program

1. When a partner fills out the “Become a Partner” form, a case will be created and assigned to an
ISR based on the assignment rules. A lead record will also be created and all notes should be
tracked on the lead.

2. First, find the case and put it into “In Progress” status.

3. Then, find the lead

4. Call the partner
1. If the partner is not reached in 3 attempts (VM & Email left after each attempt), close the lead

AND the case as unresponsive

2. Each attempt should have a task associated to the lead record stating the outcome of the
attempt (left voicemalil or detailed notes if the call has connected).

3. When leaving a voicemail, change the lead status to "left VM needs follow up" and a follow
up task will automatically be created for you 3 days later.

4, Send the follow up email using the "send an email" button so the email is logged
automatically.

5. If the partner is not really a partner but a prospective customer, treat it as a regular lead and
follow the process to qualify a lead. You will close the case with a note stating that the lead is a
customer, not a partner.

6. When the partner is reached,

1. confirm the informaticn in the lead is accurate and make necessary updates to editable
fields

2. Ask whether the partner prefers to be a direct or indirect partner.

1. If indirect, follow the process called Net New Partner - Indirect
2. If direct, check the "direct partner" flag and explain that they will need to sign and return
the Annex A agreement, which they will be sent shortly

3. ask If this contact will require online store access
1. Check Flag for "online store access”

2. Explain this will only be granted once the Annex A Is received.

4. Make sure that the record is marked as a reseller and not a customer. (Field: End
User/Ghannel Partner = Partner Lead)

5. Explain that they will receive an email inviting them to confirm their Samepage registration
and that they will need to follow the brief steps to complete their Partner Portal/Partner
Program sign up.

6. Convert the lead
1. Check the "Do not create a new cpportunity upon conversion"” box
2. Upon Conversion, a SFDC workflow is triggered that will create the account & contact,

carrying over relevant information from the lead

7. Go to Contact record and under “System Information®, click on the “Partner Agreement” link.
1. You will be asked to verify that you really want to send it.

2. Click yes.

8. Sales Rep goes to the Samepage Partner Portal tool
1. Invite the partner
2. Add the partner to the following groups:

1. Reseller Type (INDIRECT-this will get changed to direct once the signed agreement is
received)

. Language

. Currency

. Legal Region

5. Partner Level

7. Go to the SFDC Case

L P



Pokra¢ovani Direct

7. Go to the SFDC Case
1. Schedule yourself a follow up task to make sure the Docusign agreement has been received.
1. If It has been received,

1. Make a case note comment stating that a KISS record needs to be created. Change the
Case owner to your local Sales Operations queue, clicking the “send notification email”
button.

2. Go to the Samepage Portal and move the partner from the group Indirect to the group
Direct

2. If it has not been received
1. Send an email reminder to the partner, using the “Send an Email” button in the case.
2. Set a new follow up task to check on it.

3. After 3 reminders, close the case and mark the SFDC record as Indirect.

Sales Ops Responsibilities:
1. When a case has been assigned o you, go to KISS and create the new record, as you currently
do today.
2. Verify which person/people have the “Online store access” flag checked in SFDC and give them
access and email them their login credentials.
3. New Partner Signup Case Status is changed from "In Progress" to "Closed"
Sign up is complete.



= Actions
Indirect

Scope

A brand new partner has completed the sign up form on the Partner Portal. This form includes their
acceptance of the Kerio Partner Program Terms & Conditions. The form creates a Lead and a Case on the
lead for follow up. Both are assigned to the ISR of the partner's state or country. The task will have a due
date of the day after the partner signed up.

The case will not send an email notification. Instead, you can find it in Cases on SFDC.
Tasks in Blue are SFDC automated tasks

Tasks in Green are steps to be completed by the Sales Representative
Tasks in Black are steps to be completed by the local Sales Operations

Process

. Sales Rep finds the case & changes the status from New to In Progress.
. Go into the lead and track all activity on the lead record, NOT on the Case itself.
. Gall to qualify a lead
. If the partner is not reached in 3 attempts (VM & Email left after each attempt), close the lead and the
case as unresponsive
1. Each attempt should have a task stating the outcome of the attempt (left voicemail or notes if the
call connects).
2. When leaving a voicemail, change the lead status to "left VM needs follow up" and a fellow up task
will automatically be created for you 3 days later.
3. Send the follow up email using the "send an email* button so the email is logged automatically.
5. If the partner is not really a partner but a prospective customer, treat it as a regular lead and follow
the process to qualify a lead.
6. When the partner is reached,
1. confirm the information in the lead and make necessary updates to editable fields
2. ask whether the partner prefers to be a direct or indirect partner.
1. If direct, follow the process called Net New Partner - Direct
2. If indirect:
1. Ask which VAD they will be working with and add it to the Kerio VAD field of the lead record.
3. Explain that they will receive an email inviting them to confirm their Samepage registration and that
they will need to follow the brief steps to complete their Partner Portal/Partner Program sign up.
4. Convert the lead
1. check the "Do not create a new opportunity upon conversion” box
5. Sales Rep goes to the Samepage Partner Portal
1. Invite the partner
2. Add the partner to the following groups:
1. Reseller Type (Indirect)
2. Language
3. Currency
4. Legal Region
5. Partner Level
6. Send the Welcome Email to the partner using the Welcome to the Kerio Partner Program - Indirect
Partners template.
1. Use the Send an Email button in the record to log it
Process is complete at this point. Marketo will be used to send reminders to partner if they don't complete
the Samepage signup

oL =

Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016



Piiloha B: Nova verze procesniho popisu Partner Registrace

= Actions

Partner Registration request

Process Owners: Abi Vicram, ES Team

Overview

We have two major groups of partners - Existing and New ones.

New Direct Partners

E Mew Direct/Indirect Partner Registration Apr 14
E Mew Direct Partner On boarding Mar 16
E Mew NOMN-FOCUS Direct MARKET Registration Mar 16

Existing Partners

E Existing Partner Invitation st Mar 16
E Existing Direct partner Kiss set up Mar 2

What if

* Partner who send the request is Inactive in KISS?
This can happen from time to time, solution is to activate the Account in KISS.

How to:

1. In SFDC, find the Account you want to activate

2. Click on Company in KISS

3. In KISS click on edit in Customer's details section

4. set Active item to Yes

5. Save your changes

If you don't have access to KISS, ask Sales ops to activated the Account.

+* Partner want to be a Kerio Cloud partner, but he didn't tic Cloud Partnership check box.
In this case, partner need to fill in the form for one more time and tick the check box.

E Sending of Annex A Mar 9

E Manage KPP Access - SFDC Too Mar 30
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New Direct/Indirect Partner Registration

Overview

Direct partner completes webform online and an automated lead & task are
assigned to an Inside Sales Manager. The Inside Sales Manager has deemed this
partner to be a brand new partner.

Prerequisites:
+ The “Become a Partner” form is completed by a partner at
http://www.kerio.com/become-partner
* Lead is created by this form with open activity [or Opportunity with open
activity -= if contact exist in SFDC]

Steps

1. changes the Task Status from 'Not Started’ to 'In Progress'.
2. completes the Qualification Process.
» |f existing partner only needs portal access for a new employee follow
these steps
3. Confirm the information in the Lead, make necessary updates to editable
fields:
* 2.¢. Company, Phone, Email, Name, Company Name
4. Accordign to Qualification, determines:
* If partner want to be Direct or Indirect
* Lead is a good fit to be a partner
1. Yes - convert the Lead
2. no - treat them as a direct/indirect customer. follow the steps
5. Make sure to untick ‘Do not create a new opportunity upon conversion'
checkbox
-> opportunity needs to be created
6. Set Lead Status: "Converted - New Partner”
7.0n New Account Page:
1. set Record Type toc Reseller
2. set Partner level to Authorized Partner
3. set Standard Discount:
* 1o 15% for Direct
* 10 0% for Indirect
4. currency
8. Set the Opportunity Record type to: Partner Registration
9. invite the partner to KPP using manage kpp access button
10. Continue in process for Direct and Indirect below

If Partner is not reached in 3 attempts (activity was logged after each attempt on
Case in SFDC), close the Task and mark the Lead Status as 'DEAD'.



FOR DIRECT

1. Get the Annex A signed by the partner (Feel free to set the stage of opportunity
to IN PROGRESS while its getting processed by the partner ) (see the steps
here)

When partner signed Annex A:
1. Get the partner's account setup in KISS
+ GClick "Create Account in Kiss" button (see description for more details)
2. Finish set up in KISS:
+ setfdiscount, currency, default payment method, Invoices Due Time
+ check service flags: Expired Registrations, Partner Has Signed HW
Agreement, Reseller, & Search Registrations
3. Provide cnline store access, If requested
+ find / create contact in KISS and give it OS access
+ save changes
+ open OS5 access dialog again and send data - sends password to the user
4. If partner tick also Cloud partnership > Task Subject contains:...Registration
Request including Cloud ... -= follow the step 5 to 8 here
. Closes the Opportunity as Closed Won
. Changes the Task Status to Completed.
7. Greate a new Case and assigns it to the Sales Manager responsible for the
regicon.
+ Use Subject Line - NEW PARTNER ACTIVATION
+ Set Case Record Type - PARTNER ACTIVATION

gy on

FOR INDIRECT:

+ set the VAD in to Distributor field under Partner Information on Account page
+ GCloses the Opportunity as Closed Won
+ Changes the Task Status to Completed.
set the VAD in to Distributor field under Partner Information on Account page Closes
the Opportunity as Closed Won Changes the Task Status to Completed.




Qualification Process

1. Contact the potential partner via phone, Clearly document all the answers in
the Description Section of the 'Lead'.

= if not reached
1. Leave a VM and send a follow up email
2. Log activity on the Task, also schedule a follow up task.
3. If after 3 attempts you could not reach the partner, close the task and mark
the Lead Status as 'DEAD".

+ You manage to speak with the partner, ask the following qualifying questions:
1. How did you hear about us?
2. What products are you interested in? What type of deployment (cloud, Saas,
on-premise)
. Do you have any current cpportunities in mind for Keric sclutions?
. How many employees do you have? (Sales, support, technical)
. What is your target customer focus or industry?
. If partner checked "Cloud partnership" box, ask if he would prefers shared
or dedicated server.

m B o

Clearly document all the answers to the above questions in the Description Section
of the 'Lead".

If partner is not able to provide 1st Level Sales an Technical Support to his
customers, DO NOT SIGN THEM UP and treat them as a direct customer.
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Sending of Annex A

Annex A need to be send to Contact, who have rights to signed it on behalf of
the company.

It is not necessary person who require online store access is person who have
rights to signed the document.

| create corresponding contact to send AnnexA to (if doesn't exist) !

Prerequisites:
s existing Contact in SFDC
+ contact requires Online store access
+ partner want to be/is Direct

Steps

1. Verify Standard Discount is set correctly on Account in SFDC
2. Verify Company name prior sending -» it should match legal Company name

3. Go to Contact and under "Custom Links", click on the “Partner Agreement”
link for appropriate Kerio branch.

4. Verify that you really want to send it, click Yes.

5. Check the document has been sent - DocusignStatus is created on Account

6. on Account set Discount back to 0%,

7

. Follow up tasks are created automatically to check the status of DosuSign:
+ 10 days after Annex A was sent
* 22 days after Annex A was sent
+ 30 days after Annex A was sent, DocuSign is closed and can't be signed

Signed x not signed Annex A

When it's signed:
1. Under Partner Information on Account
* set Direct partner flag
+ set Standard discount to correct value (15%)
2. in KPP, move partner from Indirect to Direct group - using Manage KPP
Access feature
3. provide Online Store access to requested people

If it's not received

1. Follow up tasks are created automatically to check the status of DosuSign
(see Step 4)

2. Send an email reminder to the partner, using the “Send an Email” button on
the Case.

3. After 3 reminders to Parter, close the Case.



= Actions
New Direct Partner On boarding

Overview

This is the process to bring a net-new partner from sign up/registration to
activation.

Within 6 months, the partner should be able to pass the Certification exams.

Prerequisites:
+ Case is assigned to SM with Subject Line - NEW PARTNER ACTIVATION

s Task is created automatically for SM to:
» "Classify Partner Potential”
s "Complete Sales Training"
» Task is created for SE to:
s Call partner as part of onboarding - SE

Steps

. Move the case to “In Progress”

. Change the Task Status (Classify Partner Potential) to "In Progres®

. Make “Deep Dive” call to decide if they are high or low potential.

. Click "Partner Potential’ field (under Account Detail in SFDC) and choose High
or Low based on deep dive qualification process.

. Close the Task as Completed

6. new tasks are scheduled for creation automaticaly in future based on potential

+ "Call partner as part of onboarding" for SalesManager in +1M / +3M based on

potential
+ "Call partner as part of onboarding - SE" for SE in +2M for high potential only
+ "Close the Activation case" for SM in +6M

B hy =
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Sales Manager and Sales Engineer will complete auto-assigned tasks during 6
month activation period and update case regularly

After 6 month activation period, Sales Manager closes case, does 6§ month review,
and then a 12 month review after 1 year. If first sale comes before 6 months, SFDC
auto-closes the case, and partner is Activated

As part of "Close the Activation case", SM sets "Last Partner Review" date field on
Account to today.

This schedules autemated "Review partner progress" task creation on the date +6M
as part of the review, the date is changed by SM which triggers another tasks

Taks are scheduled until date is changed and partner status is not set to No Longer
Partner



High/Low Characteristics

1. High Potential Characteristics

1

=l @ e R

. Offers Managed Services

. Has a decent website

. 5+ employees

. Offers cloud solutions

. Has a leqgit opportunity

. Eager to speak to an SE and learn more

. Someone that has done their homework and knows a little about Kerio

solutions

2. Low Potential Characteristics

1. 1-2 man shop

2. no website or basic site

3. no current opportunities in mind
4,
5
B
7

no knowledge of Kerio

. someone that acquired a Kerio customer to support
. Does not offer managed services
. Does not offer cloud based solutions
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Existing Partner Invitation steps

Overview

This mean, Partner was already approved to Kerio Partner Program, but have
some other request.
Options:

s Partner never signed up for the Portal --=existing Contact in SFDC
Please navigate the existing partners to the form here:
http://www.kerio.com/become-partner#partner-portal-access
To not speil the data about new partners registrations

* Additional person wants access as well -> existing Contact or Lead
Also it mean that colleague has access to KPP and this form can be used:
https://samepage.io/app/#!/de092039da72e01d4eabd09f1ba588a7c04e16ab/page-
261649233625860125-invite-your-colleague-to-the-partner-portal

Prereguisites:

» Partner fill the form http://www.kerio.com/become-partner#partner-portal-
access

* Case is created and assigned to ISM/PAM
* Case is created and associated with existing Contact or Lead record in SFDC

Steps

1. Find Case, change it status to In Progress

2. Qualify the request - Partners can be Direct or Indirect.

3. Confirm and ensure Account is setup correctly in SFDC for Direct/Indrirect:
* Record Type is Reseller
+ Partner level is Authorized Partner
+« Company name: If the legal name differs from the name provided by

partner a lot, clarify with them

-= Name should be the same in SFDC and KISS, If there are differences:
* |f SFDC record differs from KISS - update SFDC
s |f KISS record differs from SFDC - ask Sales Ops to update it.

4. If Case is associated with a Lead, convert the Lead:

If Indirect:
1. invite the partner to KPP using manage kpp access button
2. Close the Case "Issue Resolved"

IF Direct:

1. If the contact should be marked as the primary partner contact
-> check the Primary Contact flag

2. If contact will require online store access:
-= verify that Annex A is signed on Account
* YES - Check the flag "online store access"
+ NO - Send them Annex A | follow the steps of Sending of Annex A

3. Create Task for Sales Ops to create Contact under existing Account in KISS
(in case that Annex A is signed and contact reqguire online store access)

4. invite the partner to KPP using manage kpp access button



= Actions

Existing Direct partner Kiss set up

Prerequisites:
s Case is assigned fo Sales Ops wit Task to create Contact under existing
Account in KISS
* Contact is marked as primary in SFDC
s« Contact requires Online store access
+ Direct Partner flag is checked on Account

Steps

—

. create the Contact under the existing KISS record, if needed
2. Check if the record in SFDC have same company name and address as in
KISS.
3. If there are differences:
« |f SFDC record differs from KISS - update SFDC
s If KISS record differs from SFDC - change it in KISS {Follow the steps hereg)
* If KISS record were updated, notify uctarna@kerio.com
4. give the Contact Online Store Access (green check turned on)
5. Set up/update Kiss record:
» discount
s currency
« Default Payment Method
* Invoices due time
s Service flags:
* Expired registrations
# Partner has signed HW agreement
+ Reseller
s Search registrations
6. Send an email from KISS to partner with credentials:
» set the login data and save changes
* user name: email
* use Send data to send the email
7. Record what was done on Gase
. Close the Task
9. Close the Case as "Issue Resolved”

]
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Zdroj: Samepage, vlastni zpracovani, 2016



Piiloha C: Procesni popis HW Evaluation

= Actions

HW Evaluation Opportunity Process

Process Owner: Maxim Akimov,

Overview

Evaluation program is designed for Resellers and Distributors. Reseller can order
one unit at a time. He can order another one after first evaluation is completed.
Distributor can order one unit per Reseller -> Distributors can order more unit.

L Process without Box limitation 8 Sep 2015

! All task mentioned below in schemas are created automatically (immediately
or in future), there is no need to created any of them manually !

Tagic Qualfication: HW

Process without Box vabiatonrequest (Corro

limitation - '

Tathc MW Ordering the box

n«.n HW! Check the status
of the eveluation

Task: HW Return Shipping
nathctions — 1
Y.nr HW Notify the war -t

que

Tatk HW: Check the status
of the retum

Task: HW Return shipping [
foklow up

—
{Taski HW Notify the walt -fist
que



= Actions
Process without Box limitation

E Sales Steps Jan 22

E Ops Steps Apr 23



= Actions

Sales Steps

Task: Qualification: HW evaluation request (Control)

Prereguisites:

Partner fill out the form on Kerio Partner Portal

Automatically in SFDC

New Opportunity is created with Stage - New

Notification Task for SM is generated Qualification: HW evaluation request
(Control)

. Go to Opportunity in SFDC
. Contact the Partner - qualify the request

+ Partner is not qualified: Rejected (-=when there is really small chance that
partner will keep the box, it depends on SM decision according to
discussion with customer)

* Partner is qualified:

. Please check that the opportunity team member is set correctly, if not -

reassign to the right one

. Change the Stage of the opportunity to: In Process
. Add customer shipping address to Shipping address field on Opportunity
. Check Evaluation period length: 35 days is default value. if need longer -

contact your Sales Director.

. Close the notification Task
. Task for Sales Ops is generated automatically HW Ordering the box

Task: HW: Check the status of the evaluation

Evaluation period is about to end in 5 days.
Prerequisites:

Opportunity stage is Evaluation

s Task for SM is generated in future automatically to contact reseller 5 days

1.

before the end of evaluation. HW: Check the status of the evaluation

Contact the partner if he:
s keeps the box:
1. Change the Status of the opportunity to "Closed Won"
2. Close the task
3. Task is generated automatically -> Close This Task
» doesn't want the box:
1. change the Opportunity Stage to "Waiting for Return"
s email to reseller with shipment instructions and request for tracking
number is send automatically
+ Task is generated automatically for SalesOps: HW Return Shipping
instructions
2. Close the task



= Actions

Ops Steps

Task: HW Ordering the box

Prerequisites:
* Stage of the opportunity: : In Process

s Task for Sales Ops is generated automatically HW Ordering the box

—

. Create an order for box in KISS:
+ Check the special requirements check box
+ Send an emal with order number to: orders-kerio@apligo.com (for US:
kerpo@premioinc.com) , specify it's for Evaluation box
2. Add the order number of the box to Opportunity to KISS Order Number field
3. Change Task status to Waiting on someone else
+ ... wait for confirmation & serial number from Apligo (send tc SalesOps via
email)
4. Create invoice in KISS to reseller -> due date is based on Evaluation period
length field on Opportunity
5. Send the invoice to the Partner
6. Change the Opportunity stage to "Evaluation"
7. Availability for the next customer is set automatically to default value on
Opportunity (can be changed and updated if needed)
8. Close the Task
9. Task for SM is generated in future automatically to contact reseller 5 days
before the end of evaluation. HW: Check the status of the evaluation
10. Confirmation email is send to customer automatically

+

-3

= Actions

Task: Return Shipping instruction

After evaluation partner decided, he don't want to keep the Box:
Prerequisites:

» the stage of the opportunity: Waiting for return

+ Task is generated automatically for SalesOps Return Shipping instruction

1. fill out RMA form on Apligo (Premio) web site:
1. HW Opportuntiy Number should be used as RMA 1D
2. specify it's Evaluation Return, not RMA:
3. add your email addres to the form, so they can notify you that Box is back
and refurbished
s Apligo form and credentials for login: (see step 2, Kiss case is not
needed)
1. Delivery address - add here your email address
2. Model
3. External ID - HW Opportunity Number
4. Fault description - “Evaluation return”
» Premio form and credentials for login: ( see step 4.1, rest is not needed)
1. Type of return — Evaluation return
2. Customer RMA No - HW Opportunity Number
. Address — Kerio address
. Product line - configured system
. ltem# - leave blank
. Description - add here your email address.
. SN - serial number
8. All others - leave blank
2. Close the Task
* Task is generated automatically for Sales Ops to check, if we already
have the Tracking number from customer: HW: Check the status of the
return

=l o U = W

=]



« When you get the Tracking Number from Partner: (to email address specially

created for Ops for this return-shipping@kerio.com)

1. Create Credit note for the original invoice + block license

2. Ask KISS team to unbound license from box

3. Update Opportunity:
* add Tracking number to Return Tracking number field
* Opp. stage is automatically set to Return Shipment

4. Close the Task

* Task is generated automatically for Sales Ops when date of Availability
for next customer is met to check for reply from Apligo: HW Return
shipping follow up

s When Apligo notify us that the Box is back and refurbished: {to your email
vou entered in BMA form)
1. change the Cpportunity Stage to "Closed lost"
2. Close the Task
3. Task is generated automatically -» Close This Task

Zdroj: Samepage, vilastni zpracovani, 2016



Abstrakt

PROKOPOVA, Katetina. Analyza a ndslednd optimalizace vybranych procesii.
Diplomova prace. Plzei: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 94 s., 2016

Klicova slova: proces, procesni popis, atributy procesu, vlastnik procesu, dokumentace,

Sales tym, Salesforce, metodika

Ptedlozena prace je zaméfena na sjednoceni a aktualizaci procesnich popist uréenych
Sales tymu spolecnosti Kerio Technologies, s. r. 0. a na nasledny navrh metodiky, ktera

je ur¢ena pro budouci popis procest.

Prvni ¢ast prace je vénovana spolecnosti Kerio Technologies, s. r. o. piedevs§im pak

systémim, které pouziva ke spravé svych zakazniki a charakteristice Sales tymu.

Dalsi ¢ast prace obsahuje problémy, které byly identifikovany v priabéhu prace na
ptepisu procesni dokumentace spolu s ndvrhy jejich feSeni a ukédzkami navrhovanych
feSeni v praxi. Dale se priace vénuje metodice, kterd byla pro popis procesu ve
spole¢nosti zavedena. Posledni ¢ast vyhodnocuje spokojenost Sales tymu s procesnimi

popisy.



Abstract

PROKOPOVA, Katefina. Analysis and following optimization of selected business
processes.

Diploma thesis. Pilsen: Fakulty of Economics at the University of West Bohemia in
Pilsen, 94.p., 2016

Key words: process, process descritpion, process attributes, proces owner,
documentation, Sales team, Salesforce, methodology

This thesis is focused on unification and updating process descriptions mostly used by
Sales team of the company Kerio technologies, s. r. 0. and introduction of methodology

for future descriptions.

The first part is devoted to characteristic of the company , the systems company is using

and also characteristic of the Sales team, main user of the descriptions.

Another part contains problems, identified during process re-write, suggested solutions
and practical examples. After problem solving part, there is an introduction of
methodology for future process descriptions. Last part is dedicated to Sales
questionnaire which is focused on their satisfaction with updated processes

descriptions..



