CRM a jeho implementace v B2B
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Pro¢ zavést CRM? 0

Typické problémy

Kdyz ziskdni nového zdkaznika je 10x drazsi nez udrzeni stavajicicho ...
Kdyz zdkaznici odchdzeji, a Vy nevite proc ...

Kdyz obchodni feditel nevi predem, zda splni kvartdaini pldn ...

Kdyz fluktuace obchodnikd znamend odliv zakdzek ...

Kdyz si vliastni divize konkuruiji ...

Motivace

Obchodujeme na saturovanych frzich, kde nedostatkem jsou zdkaznici
Kdyz déldme obchody opakované a vztah je dlouhodoby

Z4&kaznici nejsou stejni, maiji pro firmu rznou hodnotu

Zachdzejme s kazdym jinak — nékteré chceme udrzet, jiné ne

Co chceme dosdhnout?

Get, keep, grow
Zvysit profitabilitu zdkaznikd
Zvysit logjalitu zdkaznikO (napf. personalizace sluzeb)
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Hlasy zakazniku - Siebel 0

Effective CRM Produces
Significant Business Benefits

+20% +20%

+12%
REVENUE INCREASE IN EMPLOYEE
GROWTH CUSTOMER PRODUCTIVITY
SATISFACTION GAINS
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0. Mérte a vyhodnocujte

Méritelné obchodni cile
Sjednotte obchod a IT
Podpora vedeni

Obchodni cile urcuiji funkce
Minimalizujte Upravy na miru
Konzultanti zkuseni v oboru
Zapojte koncové uzivatele
Investujte do Skoleni
Spoustéjte ve fazich

Figure 1: Key results from Satmetrix Systems survey, Q1 2001, directed to customers

using Siebel CRM applications.
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Zakaznicky orientovany podnik




CRM - poftfeby vzivatelu 0

« Jadro
« Zdkaznickd data(bdze)
E « Kontakty se zakazniky viemi komunikacnimi cestami

« Produktové katalogy, konfiguratory a ceniky

Sales
« VSechny informace vzdy s sebou (obchodni pfipady, sité vztah...)
« Rizeni obchodnisily (pldnovdni a monitoring vykonu tymu...)
«  Management nabidek, tendrd a objedndvek

Marketing
« Segmentace zdkaznikl a cilové skupiny
« Marketingové akce a kampané (semindre, prezentace, veletrhy)
« Generovani prilezitosti a péce o zdjemce

Service
« Sprava pozadavky, stiznosti a reklamaci
- Doddvky a instalace zafizeni, koordinace dodavatell
«  Servisni smlouvy, fizeni tymu servisnich technik(
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Funkce CRM

O

SALES

»firmy, osoby, segmenty
»vztahy a provazanost
»Kkontakty a udalosti
»prodejni procesy
»prilezitosti- opportunity
»poptavky, objednavky, statistiky
»nabidky a zpfesfiovani
»linky na nabidky, objekty
»projekty / objekty / tendry
»akce a aktivity
»ukolovani + controlling
»produkty , sluzby, ceny
»integrace konfiguratoru
»pipeline, forcasting
»pohledavky / rezervace
»Analyzy, KPI a reporting

(MARKETING

»PFimy marketing
»Péce o cilové skupiny
»Lead generations
»Lead management
»Follow up”s
»Newslettery
»Telemarketing

»Pruzkumy spokojenosti
»Eventmarketing

»Rizeni kampani
»Pozvanky

»Rozvoj vztahu
»Evidence ucastnikul

»Eventy a tréninky
»Marketingové kampané

»Verifikace cilovych skupin

»Multi-channel (email, dopis,
telef., fax, SMS, soc. media)

»Plan., provedeni, hodnoceni

\_

J

(SERVIS

»Historie zakaznika

»dodavky a instalace
»Projekt / Objekt management

»workflow standardnich
projektu
»péce o dodavatele
»Servisni management
»ticketing
»dispecink
»zasahy
»Sprava smluv
»Sprava dokumentu

»SLA
»Call Centrum

»Telefonni integrace

»Stiznosti, reklamace a
pozadavky zakazniku

»Knowledge base
»Technicka hotline

»Reseni problém(
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Typické potieby v B2C / B2B U,

________BC______ B2 |CRMproB2s

Zdkaznik Mnoho Malo Struktura DB
Hodnota ks Nizkd& Velmi vysoka
Produkt Jednoduchy Komplexni Produktovy
konfigurdtor
Opakovatelnost  Vysokd Nizka Prototypovdani
Doddavka Jednoduché Tendr Rizeni projektu
predani / Projekt Rizeni retézce
zapojeni Objekt subdodavatel
Obchodni Jednordzové Opakované Sprava vsech
nabidky upravované dokumentu
Proces obsluhy  Standardizace Individudlni PrizpUsobeni
Ndakupni Jedna Uroven  Vidy Vztahovd analyza
rozhodovani viceUrovnové ndkupni komise
Servis Minimdaini, Kriticky Sprdava smluv

ziidka Rizeni technikl
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CRM Iniciativa - Jak definovat? @

Typické problémy

Koncepce zavadéni CRM 1

Predpoklady

Az 70% projektd CRM nedosdhne pozadovanych cild
/ména organizace na zakaznicky orientovanou
Zapojeni vedeni spolecnosti a prubézind podpora

Co chceme dosdhnoute

Jak toho chceme dosdhnout?
CRM je cesta, nikoliv jeden krok
Inkrementdlni pristup

Cumulative implementation
experience and results

Definované cile pro segmenty

/Akaznicky-orientované procesy . .
, v 0
Stanovenée KPI mérici prinosy

Upozornéni

Obchodni problémy samotnd technologie nevyresi

Months
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CRM - vybér vhodného reseni — pro nas

Jak mérime velikost implementace?
« Pocet uzivatell - licence
« Pozadované Upravy na miru — velikost projektu - trvani
 Nase zkusenosti z praxe: 1 vzivatel = 1 MD

Jak Oplné feseni chceme?
¢ A:Minimdini spole¢ny zdklad, zdlouhavé doprogramovdni pozadavkU
- B: Oborova reseni, rychld konfigurace

Pozadavky na mobilitu procesu a dat
« Odkud, kdy a jak budou uzivatelé pristupovat k CRM?2

Flexibilita aneb Kdo se komu bude prizpusobovat?
«  SME - produkt je dany, procesy se prizpUsobuji
« LE-procesy jsou dané, produkt se prizpUsobuje

Jak budeme IS provozovat?
« In-house: vlastnictvi a sprava na strané zdkaznika
« Saas: sluzba obsahuje i spravu na strané dodavatele
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CRM - implementaéni projekt

 Technologie
- Zivd databdze = neustdld zména
« Kvalita dat - rdzné zdroje, duplicity, vkldddani uzivateli
« Bezpecnost — zdlohovani, pristup
« Vlastni HW a systémovy SW vs. hosting a sluzba SaaS
« Dlouhodoby rozvoj - se smluvni zarukou

 Integrace
« E-mail - kontaktni Udaje, marketingové kampané
« ERP -stavy, disponibility, objedndvky on-line, péce o majetek
« Uc&etnictvi - podklady pro scoring hodnoty zakaznika, platebni mordlky

- Lidé
« UZivatelé - prekondni bariéry viastnictvi informaci, spolecné procesy v tymu
« Vlastni tym - skoleni, prendseni znalosti, povinnosti i odpovednosti

« Sprdva nastavenych procest dodavatelem — garance rychlé zmény a
dlouhodobd stabilita

« Doporuceni
«  Walk before you run (klidnd prochdzka pred ostrym startem)
« Zacnéte s jednim podnikovym procesem, postupné pridavejte dalsi
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DEMAG

N N NN NN
Cranes & Components

s/ »Oproti drive zapsanym 20 kontaktnim osobam tydné, je jich nyni 250."

Carsten Heise, vedouci CRM utvaru v Demag Cranes & Components

Charakteristika | imentatni partner Osvédéené feseni / Zaméreni procest
p roj ektu Hewlett Packard ( dfive Triaton)
RRlasH e s | ey || e » Online XML propojeni ze SAPu do u7 a zpét
Poéet uzivateli 1000 » Instalace ) o )
» Konfigurace a sprava komponent a prislusenstvi
— B e » Nejde o technickou databazi, ta je nadale v SAPu -> prolinkovani
Spanélsko, FranCie, |tal|e, UK » Evidence éasu pra’ce pFi
Start 2002 » opravach, udrzbg, zasazich v ramci servisnich smluv
- o v e r
» tisk dokladu o prevzeti prace
Moduly update.win » Nalezy provad&né udrsby + tisk dokladd
update.web
» Decentralni sprava prislusenstvi
Doemag Cranes & Components i » Zmény a dodavky komponent ze strany servisniho technika
Vudce svétového trhu s rozsahlou Skalou produktu a sluzeb . i . L i
souvisejicich s technikou dopravy, manipulace s materidlem a » Terminove planovam pro servisni techniky
logistiky produkuje jefaby, pohony a také prislusenstvi, jako 2 z ; 2 A 3 i 2 3 z ;
mapiklad lana a Fetésy. 4.836 saméstnanct (stav 9/2005) » Veskere objednavky oprav a udrzby jsou evidovany jako udalosti
pracuje ve svété a z toho 2.008 v Némecku. Celkem 22 » Planovaci tabule dispeéera (WOI‘kFlOW)
dcefinych spolecnosti v zahranici a 45 zahrani¢nich zastoupeni
pecuje o vice jak 100.000 zakazniku. » Specifickd dokumentace kazdého zafizeni
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Pfipadova studie — Heineken CR

H E I N E K E N »,Obchodnici jsou stéale online, pribézné vidi vysledky své prace.”

Jiz Sest let monitorujeme nas trh

» Dva obchodni tymy On-trade / Off-premise

» Rizeni procesu navétévy na provozovné
» 6 standardnich krok( obchodnika
» Méfitelné a porovnatelné vysledky
» PFima vazba na osobni KPI

» PoZzadavky na servisni podporu
» Vybaveni provozovny, sprava servisnich smluv
» Schvalovani investic

» Komplexni produktovy katalog s vazbou na ,provozovnu®

» Integrace se SAP ERP
» Majetek na provozovné
» Servisni péce o tento majetek

» Online kdykoliv a kdekoliv
» Apple iPad nahradil dfive uZité PDA i notebooky

»Zcela mimoradna uzivatelska akceptace!
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Dekujeme za pozornost!

info@Qupdate.cz

» Nasi zdkaznici jsou Uspésnéjsi. @ P d a t e




update.sales

® P d d t e @ Industry Salutions International

: ﬁ * : Q“ Accounts | Collaboration | Marketing | Sales  Service Reporting | Settings ?
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360° View for Company Sample, Inc. ©  Lost Results v| ©
[ sample, Inc. $ Opportunity Planned Extension of Site London A
B0, Persons (2] =
B Appnmtn:el)ﬂts (=15) Menu B Save ED Copy Opportunity = Timeline Evaluate Opportunity | # History | 4| Google Search
L Re\atu}.nshlps @ Opportunity Planned Extension of Site London
3} Portfolio (1) — — ————————
Bl Tasks (1) Level 5 - Negotiation v Opportunity type Cross Selling v
B Document Link (5) Status In Progress v Account manager Simon Seller a2
o . - -
23 Additional Addresses (2) Completion Date 01.11.2011 =] No Competitor
E-() Contact Time
B- [} Lead Status Text
Bl Potential (=5)
%% Prototypes (1)
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- Tickets (Contact Company) (13) o/ MEE i ELIE  Appointments | Tasks ~ Opp. Products | Competitor | Documents | Offers | Orders
Q01-30 |J New '+ Display All Records
& |Participation |Company |Person |Position |Influence
a B End Customer Sample, Inc. Mrs. Susan Miller 2 - Positive 3 - high
A B Approver Sample, Inc. Mr. John Fisher 3 - Neutral 3 - high
A B Influencer Sample Austria GmbH Mrs. Lilian Hofer 3 - Neutral 2 - medium
-
ar—
Done +/ Trusted sites | Protected Mode: Off fa v ®100% -
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update.service

Iﬂ Dispatching Dashboard T & RepGroup: v | Filter: v |
#7] Search Tickets

Advanced Search

Mo. Status ~ | @
Company Last Name
Owner ID Tina Talker 2 Priority ~ | [+]
Type Problem Group 1 (3000) v Q Subtype ~ | [+
Subject
T FEilter: OpenTicket v | Max. |10 + | Records / Page Start Search
Search ResultsT @ @ 1-4 © i - | &

|Due on |Priority |Subject |Status |End Customer Company

22.01.2010 Medium Product does not start
45 27.01.2010 Medium Problem at customer Sample, Inc. ? Cpen CERAMICAS CUATRO PALOMAS S.A.
10037 25.01.2010 High 1 Ticket Response missing! ? Cpen Berlin Energy Waorks
10106 03.03.2010 Medium Further Problems with Installation ? Cpen ADAG Holding International

@0:1-20

Day(e

L | rep JGrowp | [ wmon 18.1an wed, 20.Jan | Thu, 21.Jan | Fri, 22 Jan ¢ [1an v [2010 v] >
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El1~ Tina Talker 4 1 3 IR EA 23
E:I *  Christine Hanson Marketing | * - |:| ; 215 225 237 zf 259 360
El1+“ Mary Freeman Marketing | * Today: Fr 22 Jan, 2010
E:I *  Rita Philips Marketing | * - - Group %
Service w |
E:l *  Paul Huber Sales 4 2
Add Remove
E1~ walter Kramer Sales 4 -
Rep p=S
w |
Add Remaove
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update.lSl

~ Item Master Product ADO1 O  Last Results v © ~
Menu E Save ED Copy
| Item Nao. AD01 Item Description | Product ADD1
Product Group | Product Group 1 (5000) v| @ Product Product 1 (9000) v|
Avail. Date 08.04.2008 | [ Available [
Quantity per Unit | 1,00 FPackaging Unit Pcs.
Picture =l
Related Data
Price List Item Master Texts Bulk Volumes
@ 01-20 Q Mew “— Display All Records
| : : | : : - : : : | :
- | Cust. Grp. Price List Currency | Selling Price | Purchase Price | Min. Price Min. Gty | walid From
a4 B A001 Standard (3000) EUR (5000) 1.000,00 800,00 500,00 1 04.03.2008
a4 B A001 Standard (3000) UsD (5000) 2.000,00 1.600,00 1.800,00 1 04.03.2008
0120
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