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Pripadova studie implementace CRM Leonardo ve spole  énosti OKD, Doprava,

akciova spole énost

2.

e, Doprava

Stru €ny popis zakaznika

OKD, Doprava je spole¢nost s vice nez 50letou tradici na pramyslovém trhu. Svym zakaznikim poskytuje
komplexni feSeni dopravnich a prepravnich pozadavk(l v navaznosti na jejich technologii vyroby a odbyt
produkce. Portfolio poskytovanych sluzeb je zaméfeno pfedevsim na nasledujici skupiny:

e Zelezni¢ni doprava a preprava

+ silniéni nakladni doprava

» dopravni a inzenyrské stavby

Své sluzby realizuje OKD, Doprava, akciova spolec¢nost pfevazné na tuzemském trhu, kde je v soucasnosti

nejvétsim poskytovatelem celého komplexu dopravnich a pfepravnich sluzeb prdmyslovym zékaznikdm.
Cil reSeni

CRM Leonardo bylo implementovano s cilem stabilizovat pozici spole¢nosti na trhu, zlepSit vyuZzivani trznich

prilezitosti a zejména poskytnout prehledny reporting obchodnich aktivit akcionafum spolecnosti.
Popis vychoziho stavu

Proces komunikace se zakazniky byl zajiStovan pfevazné vedoucimi jednotlivych provozu, ktefi neméli
povinnost evidovat jednotlivé dulezité kontakty se zakazniky. Informace o zdkaznicich se evidovaly lokalné na
jednotlivych pracovistich v papirové podobé nebo prostfednictvim elektronicky ulozenych dokumentd, které
nebyly sdileny napfi¢ firmou a nebyly k dispozici v takové struktufe, aby bylo mozné s informacemi dale
pracovat. K dispozici nebyla metodika pro segmentaci zakazniku, firma rovnéz neprovadéla systematické
sledovani spokojenosti zakaznikll a analyzy potfeb stavajicich a potencialnich zadkaznikd. K dispozici nebyly

také komplexni a strukturované informace o dodavatelich.
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Prabéh implementace

Pfed samotnou implementaci byly provedeny analyzy soucasného stavu, definovany potfeby firmy a
ocekavani od systému. Implementace zaCala na podzim roku 2001 metodickymi workshopy s TOP
managementem s cilem definovani hlavnich cil( a priorit. Ziskané poznatky byly pak detailné rozpracovany v
realizacnim projektu implementace. V tomto dokumentu byly rovnéz popsany jednotlivé dostupné datové
zdroje, definovana datova rozhrani na provozni systém SAP a stanovena organizacni zajiSténi pro Gspésnou
realizaci implementace. Po Uvodni konfiguraci systému a importu dat z provozniho systému probéhlo
uZivatelské Skoleni, v prubéhu kterého byly doladény jednotlivé ulohy a vystupy. V bfeznu 2002 pak bylo CRM
Leonardo prfedano do rutinniho provozu. V nasledujicim obdobi dochazelo k dalSimu rozvoji CRM Leonardo
dle novych potfeb spole¢nosti OKD, Doprava, akciova spole¢nost, jako. napf. v roce 2003 o oblast mési¢niho

sledovani statistickych informaci u jednotlivych zemi a zpracovani konkrétnich specifickych vystupa.
PFinosy implementace

Cilem implementace byla podpora zmény spole¢nosti na zadkaznicky orientovanou firmu, ktera obsluhuje trh s
vyuzitim znalosti aktualnich potfeb svych zékaznikd. Jednotlivé pfinosy a méfitelné vystupy Ize
charakterizovat v nasledujicich oblastech:
e nastaveni standardu pro praci s kliC¢ovymi zakazniky
e zavedeni pravidelného vyhodnocovani jednotlivych zadkaznik(i v bonitaénim modelu
» vytvofeni centralniho zdroje informaci
* nastaveni reportingové mapy
» kvalitativni zména z intuitivniho rozhodovani na systémové rozhodovani podporené vystupy z CRM
Leonardo
» segmentace a diferenciace zdkaznik(l na zékladé Paretovy analyzy, analyzy odvétvi a specifickych
vystupl

« informacni propojeni vSech Gtvaru, které jsou ve styku se zakazniky



