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Pripadova studie implementace Microsoft Dynamics CRM ve spole énosti

EURO — Sarm spol. s r.0.

@ EUROSarm

Stru €ny popis zakaznika

Spole¢nost EURO — Sarm je nejvétsi ryze éeskou spolegnosti zabyvajici se distribuci chemikalii na trhu v CR
jiz od roku 1992. Posledni tfi roky také vyrazné rozviji oblast obchodu se specialnimi dopliky vyzivy pro
ZivociSnou vyrobu.

Od roku 2003 jsou drZitelem certifikatu Fizeni jakosti CSN - 1ISO 9000:2001. Sluzby spoleénosti EURO - Sarm

vyuzilo v roce 2005 cca. 2 500 zékaznikd.

Popis vychoziho stavu

Spoleénost poskytuje dodavky primyslovych chemikalii primyslovym zakaznikd v CR (B2B) véetné logistiky.
EURO - Sarm vyuZiva provozni informaéni systém iScala pracujici nad databazi Microsoft SQL Server. Tento
systém zahrnuje spravu zékaznickych dat, objednavky, fakturaci, saldo, sklad a dalSi standardni moduly. DalSi
potfebné informace o zakaznicich byly rozdéleny do vice systému( a nebyly propojeny. Zékaznici spole€nosti
vyzaduji naroény — individualni pfistup, vétSiné z nich je dodavan unikatni kos produkt za individualni ceny a
dodaci podminky.

Planovani prodeje probihalo v samostatnych ,excelovskych* souborech.

Pro vytvareni nabidek obchodniky byla provozovana webova aplikace, kterd se vSak postupem Casu ukazala
jako nedostacujici. Vzhledem k ¢astym zménam cen a velké frekvenci vytvareni nabidek byl proces vytvareni
nabidky narocny a Casto dochazelo k chybdm danych nutnosti pracovat s daty v riznych nesourodych

souborech. Obchodnici neméli k dispozici vSechna potfebna data pro kvalitni pfipravu nabidky.
Cil reSeni

Od implementace systému Microsoft Dynamics CRM spole¢nost EURO - Sarm oéekavala piedevsim spojeni
informaci z rdznych datovych zdroju. Z jednoho mista tak chtéla mit dostupné veSkeré potfebné informace o
svych zékaznicich. Tim se méla usnadnit jak obchodni operativa, tak i efektivni pfedavani informaci v ramci

spole¢nosti.
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Hlavni cile implementace Microsoft Dynamics CRM tedy byly nasledujici:

e zmeéna strategie pFistupu k zdkaznikim a diferenciace pfistupu k jednotlivym zékaznickym segmentim
» zvySeni efektivnosti prodejnich procest

» zajisténi informaci pro rozhodovani a fizeni

Prabéh implementace

Navrhované feSeni vychazi z definice cili a popisu procesu, ktery byl zpracovan v ramci dokumentu Vstupni
analyza. Pfi tvorbé Vstupni analyzy zakaznik ve spolupraci s konzultanty dodavatele rovnéz nadefinoval
kritéria pro segmentaci zdkaznikl a zcela nové standardy obsluhy pro tyto segmenty.

Systém Microsoft Dynamics CRM umoznil diferencované pracovat s jednotlivymi segmenty.

Planovani prodejnich aktivit jednotlivym zékaznikim je nyni podporovano také pomoci nového systému.
Kazdy obchodni zastupce ma pfi tvorbé nabidky pro zakaznika k dispozici potfebné informace online. Na
zakladé téchto informaci je kalkulace a nasledna nabidka vytvofena na zéakladé presnéjSich dat. Na takto
vytvorfené nabidky navazuji obchodni administrativy pfi pfijmu a odbaveni objednavky (objednavka je tvorena
pfimo zindividualné definované nabidky), ktera je dale online integrovana do ERP systému. Microsoft
Dynamics CRM Fesi ve spole¢nosti EURO — Sarm také oblast stiznosti a reklamaci. Ty jsou vazany na

zakaznika a dodavany produkt a jsou soucasti automatizovaného reportingu pro vedeni spole¢nosti.

Oddéleni marketingu zpracovava pomoci systému Microsoft Dynamics CRM dotazniky pro hodnoceni
spokojenosti zakazniku a pFipravuje marketingové seznamy pro akce a kampané na potencialni nebo stavajici

zakazniky. Ty jsou nasledné fizeny a vyhodnocovany rovnéz v Microsoft Dynamics CRM.

V systému Microsoft Dynamics CRM pracuji také Produktovi manazefi. Modul nadkup obsahuje databazi
dodavatelli s podobnym komfortem evidence aktivit jako u zakaznika. Produktovi manazefi do systému
vkladaji ceniky — zakladni data pro praci obchodnich zastupcl — a vyuzivaji strukturovanych dat o potencialu

zakaznikl, zpravodajstvi z trhu apod.

PFinosy
do zaznamu typu schuzka, telefon, karta spotfeby, informace jsou na jednom misté

»  Zpfesnéni tvorby cenovych nabidek

» Pracovnici obchodu i jinych oddéleni sdileji strukturované informace o nestandardnich pozadavcich
jednotlivych zakaznikd a pracuji s nimi

e Vyrazné snizeni chybovosti pfi zadavani dat
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Prace se zajemci — potencialnimi zdkazniky v ramci kampani — vykon kampani je méfitelny a aktivity
kampané jednodusSe dohledatelné

Proces pfijmu objednavky vychazi z nabidky tvofené obchodnikem — omezeni chybovosti

Vzdaleny pfistup: obchodnici v terénu (mimo centralu nebo pobocky) maji plnou funkénost CRM véetné

Reportt a Outlook klienta k dispozici v homeoffice



