CRM

CRM reseni Dynamics 365 uvolnilo ruce
zameéstnancum EICHLER COMPANY

Nasazeni CRM feSeni Dynamics 365 ve spolecnosti EICHLER
COMPANY a.s. radikalné zrychlilo odbavovani poptavek a zvysilo
spokojenost na strané personalu, zakaznikt i partnerd. O
implementacni proces se kompletné postarala spolecnost LLP CRM.

EICHLER COMPANY se od roku 2000 specializuje na konstrukce
tvarecich stroju. Od samého pocatku spole¢nost smérovala do oblasti
normalizovanych dilti pro lisovaci nastroje a formy pro automobilovy
pramysl, kde zaroven s rozvojem v dalSich oblastech primyslu a
strojirenstvi posiluje své postaveni. Nyni je akreditovanym
dodavatelem dill pro automobilové koncerny Daimler, FCA, Ford,
Geely, GM, Hyundai, Nissan, PSA, Renault a fadu dalSich svétovych
automobilek.

Vychozi situace — chaos, prescasy a chybéjici
kontrola

Napad implementovat novy systém pro fizeni vztahl se zakazniky
(CRM) se zrodil v situaci, kdy spolecnost méla kapacitni potize
odbavovat velké mnoZstvi poptavek na urovni back office a obchodu.
Toto mnoiZstvi si lze predstavit v fddu mnoha desitek denné
ptichazejicich poptavek z rliznych zdrojl (web, e-mail, telefon...). Pro
kazdou z téchto poptavek bylo nutné pripravit dikladné zpracovanou
nabidku sestavenou z dilt podle produktového katalogu.

Nejvétsi problém spocival v tom, Ze veskeré nabidky byly z 80 procent
sestavované z poloZzek, které si pracovnici firmy museli nejprve
nechat nacenit a zjistit dostupnost u rlznych externich partnerd
napric staty i kontinenty.

Komunikace s partnery se ¢asto zadrhavala, kdy dodané informace
napriklad nebyly kompletni, bylo nutné zménit specifikaci poptavky
nebo nékteré dily nebyly pravé dostupné skladem. Sance na ziskani
zakdzky se tak rychle zmensovala ve prospéch konkurence, kterd
reagovala rychleji.

Samotny sbér informaci a pfiprava podkladd pro kompletaci nabidky
a pripadnou navazujici objednavku, stejné jako vedeni komunikace se
zékazniky a partnery i kontrola pInéni viech souvisejicich krok

predstavovaly velkou zatéZz pro cely personal, ktery musel casto
pracovat pres¢as. Obchodnici neméli tolik casu jezdit ke svym
zakaznikdm, tedy vénovat se své hlavni naplni prace. Moznost vybrat
si dovolenou byla za dané situace pfinejmensim problematicka.

Mezi nejéastéji pouzivané pracovni nastroje pred implementaci CRM
fesSeni patfily Excel, Outlook a ERP systém HELIOS, avsak postradaly
hlubsi vzéjemnou integraci. Cast informaci se dokonce uchovévala na
Zlutych papircich pfilepenych k displejdm. S ohledem na tyto
okolnosti neni prekvapenim, Ze cely obchodni proces postradal jasny
prehled o pribéhu zakazek i rychlou orientaci pfi dohledavani
informaci, coz se negativné odrazelo zejména v budovani stabilnich
vztahu se zakazniky.

Realizacni faze - vlastni integracni platforma a
automatizace

Primarnim cilem implementace CRM feseni Dynamics 365 v EICHLER
COMPANY byla automatizace celého obchodniho procesu od A do Z.
Jelikoz hlavnim komunikaénim kandlem pro pfijem poptavek je e-
mail, prvnim krokem této automatizace bylo zpracovani pfichozi
elektronické posty do standardizované formy poptavek a jejich
pfidéleni spravnym osobam v prostfedi CRM. Za timto ucelem
spole¢nost LLP CRM vyvinula a nasadila vlastni integracni platformu
mezi Dynamics 365 a ERP systémem HELIOS, v némz klient uchovava
veskerou e-mailovou korespondenci.
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Kazdd poptdvka je nyni kompletné monitorovana a komunikace s
doty¢nym klientem je peclivé archivovana. Navic systém generuje e-
maily podle predem pfipravenych Sablon, které slouzi jako
automatické odpovédi pro poptavajici. Veskerd e-mailova
korespondence je aktualné dvoujazy¢na (Cestina, angli¢tina), pricem?z

konkrétni jazyk je vybran na zakladé volitelné preference klienta.

»Spolu s CRM systémem Dynamics 365 a jeho
aplikacni nadstavbou se k nadm vrdtilo néco, co
jsme dlouho postrddali. Diky c¢asové uspore
zvldddme odbavovat ndsobné vétsi mnoZstvi

poptdvek neZ drive a zdrovert mdme presny

prehled o stavu kaZdé z nich. Spokojenost naseho

persondlu i zakaznikd raketové vzrostla.”

Lenka Dolakova
ICT manazer ve spolecnosti
EICHLER COMPANY a.s.

V druhém kroku se pak na zakladé existujici poptavky vytvori dalsi
navazujici poptavky pro externi subdodavatele na dodani veskerych
poloZzek potfebnych k realizaci zakazky. Ve tretim kroku systém
monitoruje zpétnou vazbu, resp. nabidky pfijaté od partner(, jimz
byly poptavky zaslany. Z nich posléze sestavi pro uZivatele
(obchodnika) uceleny prehled toho, ktefi partnefi jsou schopni dodat
jaké polozky, v jakém Casovém horizontu a za jakou cenu.

Zaroven jsou v systému nastavené notifikacni procesy, které kazdy
uzivatel vidi na dashboardu ihned po prihlaseni do CRM. Kazda
poptavka je zde graficky zndzornéna formou "proplouvani" mezi
mozZnymi stavy realizace na zdkladé toho, v jaké fazi se aktudlné
nachdzi (napf. pfijeti poptavky, vyfizovani poptavky, pfipraveno k
odeslani, na cesté apod.).

Systém rovnéZz poskytuje kompletni prehled o zpoZzdénych
dodavkach, kdy porovnava terminy pozadovaného dodani,
potvrzeného dodani a datum zmény. Obchodnik je bezodkladné
informovan, jestlize nékteré terminy nejsou v souladu. Navic systém
umozniuje hlidat terminy fakturace a upozornit na pripadné rozpory
mezi expedovanymi polozkami na objednavkovém/expedi¢nim listu
a fakturovanymi polozkami na fakture pro zdkaznika. Na pfipadné
nesrovnalosti je obchodnik rovnéz upozornén.
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Dalsi soucasti implementace bylo poskytnuti tzv. 360-stuprnového
pohledu na zakaznika za uc¢elem podpory obchodni a marketingové
strategie. Projekt byl realizovan v roce 2018 a ke dni spusténi v
ostrém provozu s nim pracovalo zhruba 20 uzivatel(. Mezi pouzité
technologie patfi Dynamics 365 (cloud), Office 365, Power B, vlastni
integracni platforma LLP na systém HELIOS a Outlook CRM plugin.

Benefity - efektivita prace a Uspora nakladl
Vysledkem implementace CRM feSeni Dynamics 365 v EICHLER
COMPANY je zejména jednotny styl prace, jeji zprehlednéni a
organizovanost, ve findle pak zna¢nd Uspora €asu i rezijnich nakladd.
Zakaznici se jiz nemuseji pfipominat se svymi poptavkami, zda byly v
poradku doruceny a pracuje se na nich.

Vyrazné se také zlepsila zastupitelnost obchodnikli mezi sebou
navzdjem, kdy veskeré informace, které je tfeba znat a predat, jsou v
CRM prostredi rychle dohledatelné pro kazdého, kdo zna unikatni
kod poptavky. Obchodnici mohou opét jezdit k zakaznikiim, nebot jiz
nejsou vytizeni nadmérnym papirovanim, které ani nespada do jejich
kompetence.

Diky zptehlednéni celého procesu odbaveni poptavek také vyrazné
vzrostly Sance na ziskani novych zakazek, nebot poptévajici jiz
dostévaji vyrazné rychlejsi reakce na své poptavky a zkrétily se téz
dorucovaci IhGty objednavek. Diky systému hlidani zpoZdéni jsou
zdkaznici o této skute€nosti véas informovani.

Vsechny uvedené benefity pfispivaji ke zlepSeni vztahl mezi
dodavatelem a jeho zakazniky a partnery, coz bylo hlavnim cilem,
ktery se od implementace CRM feseni Dynamics 365 ocekaval.

O LLP CRM

LLP CRM poskytuje konzultaéni a implementaéni sluzby

v oblasti fizeni vztahG se zakazniky. LLP CRM se

specializuje na reseni Microsoft Dynamics 365.

Mdme zkusenosti s implementacemi CRM systémU pro
100+ zakaznikG ve vice neZz 40 zemich svéta a
disponujeme nejvétsim implementacnim tymem pro
CRM v Ceské republice.

Mezi nase klienty patfi: Carollinum, DPD, EUC, ORLEN,
PSN, Raiffeisenbank, Scania, Skanska, Uniga a mnoho
dalsich.
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