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Preco ste sa rozhodli zaviest vo
vasej firme systém CRM?

- KaZda obchodna organizacia
potrebuje mat k dispozicii databa-
zu svojich existujdcich a potencial-
nych klientov. Pred zavedenim CRM
rieSenia sme na ukladanie Gdajov
o zakaznikoch pouzivali kancelar-
sku databazu vytvoren( v prostredi
MS Access. Takéto pomerne jed-
noduché rieSenie v kombinacii s
beznymi , papierovymi“ informacia-
mi vSak spifialo len &ast nasich po-
trieb. Rozhodujlcim motivacnym
faktorom bol aj predmet nasho
podnikania. Vzhladom na to, Ze
nasa firma sa Specializuje na po-
radenstvo v oblasti predaja, pla-
novania a riadenia zakaznickych
aktivit, nasSich klientov vlastne uci-
me budovat si vztahy so zakaznik-
mi, chceme im byt v tomto ohlade
vzorom. U nas tieto veci fungovali,
od nového systému sme ocakava-
li najma odbdranie papierovej agen-
dya zvySenie efektivnosti v oblasti
aktivit smerovanych k zakaznikom.

Co zavazilo v prospech riesenia
Microsoft Dynamics CRM?

- Po predchadzajdcom pokuse o
implementaciu rieSenia ,na mie-
ru“ a zlych skisenostiach s fi-
mou, ktora toto rieSenie dodavala,
smerovalo nase rozhodnutie k sys-
tému, ktory by uz bol hotovy a pro-
strednictvom parametrizacie by
umoznoval jeho prispdsobenie
nasim potrebam. Postupne sa vy-
ber z(zil na rieSenie od firmy Mic-
rosoft. Produkt MS Dynamics CRM
vtedy prave prichadzal na trh v no-
vej verzii 3.0.

EfektivnejSia praca

S Radoslavom Simonom, generalnym riaditefom Mercuri International, s. r. 0.

Obchodnici neoblubuju reportovanie.
Novy systém to zjednodusil

Ako teraz, s odstupom c¢asu, hod-
notite svoje rozhodnutie?

- S rieSenim sme spokojni, je
dostatoc¢ne robustné, mozno pre
nase potreby az prilis, a dobre
pokryva nase potreby. V podsta-
te sa stale u¢ime pouzivat nie-
ktoré jeho procesné moznosti a
hladame efektivny pristup k nie-
ktorym informéaciam. Vzhladom
na to, Ze do portfélia nasho pod-
nikania patria aj tréningové akti-
vity a programy, tak Gcastnici
tychto programov su Casto zaro-
ven aj kontaktnymi osobami
u klientov. Toto spdsobilo, Ze na-
roky na systém a jeho nastave-
nie boli dost Specifické a vyZado-
vali urcitQ droven ,prisposobe-
nia“. MS CRM to dost dobre
umoznuje.

Preco ste sa rozhodli pre imple-
mentaciu od spolo¢nosti Millen-
nium 000, spol. s r. 0.?

- Rozhodujucim kritériom bola
referencia priamo od Microsoftu.
Riesenie splnilo nase ocakavania
aj pre dizku implementéacie, zvlad-
lo sa to za necelé tri mesiace. Naj-
viac Usilia si vyziadala migracia da-
tabazy kontaktov zo starého sys-
tému a z lokélnych zoznamov
kontaktov jednotlivych pracovnikov,
najCastejSie v ramci programu
Outlook.

Ako si zamestnanci firmy zvykli
na pouzivanie systému?

- Zamestnanci si zvykli na vyho-
dy nového systému pomerne rych-
lo, mém na mysli hlavne tych, ktori
s uz s infomacnymi technol6-
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giami zziti a vedia s nimi praco-
vat. Netrvalo dlho a vacsina za-

mestnancov si uvedomila, Ze novy
systém im uSetri znaénu cast pra-

ce, predovSetkym prii vytvarani
zaznamov o zakaznickych aktivi-
tach a reportovani o svojej Cin-
nosti. Hlavne u obchodnikov ne-
patri reportovanie medzi ich oblG-
bené ¢innosti, napriek tomu, Ze si
obc¢as uvedomuju jeho vyznam.
Preto je dolezité, aby bola tato ¢in-
nost o najviac zjednodusena.
Nasi konzultanti vyznamu repor-
tingu dobre rozumejul, denne sa s
touto problematikou stretavaji u
svojich zakaznikov a vedia, ako je
mozné na zaklade spravnych a
v€asnych informacii o zakaznic-
kych aktivitach sledovat a opti-
malizovat predaj a dosahovanie
stanovenych cielov

Ktory modul rieSenia najviac vy-
uzZivate?

-V spoloc¢nosti Mercuri Interna-
tional je z Microsoft Dynamics
CRM vyuzivany najma modul pre-
daj, kedZe v ramci poradenskej
¢innosti pomahame nasim klien-
tom zlepSovat obchodné procesy
a aktivity. Ja vyuzZivam najviac re-
porting, teda informacie z repor-
tov na vyhodnotenie nasSich aktivit
a nasledne na podporu svojho
rozhodovania.

Ako vidite moznosti vyuzitia sys-
tému CRM vo vasej spoloc¢nosti
do budiicnosti?

- Planujeme pridavat hlavne da-
ISie reporty a filtre pre analyzu
Gdajov, aby sme vyuzili moznosti
analytickych a reportovacich slu-
Zieb, ktoré su sUcastou riesenia.
Chceme z nasich Udajov vytazit
¢o najviac.

Spolocnost Mercuri International rieSenim Microsoft Dynamics CRM zefektivnila manazment vztahov so zakaznikmi.

Mercuri International poskytuje na
Slovensku uz 12 rokov poradenstvo
a vzdelavanie v oblasti riadenia pre-
daja. Uvedomuije si dolezZitost efek-
tivneho riadenia vztahov so svojimi
zakaznikmi. Aktualny, presny a de-
tailny prehlad informacii o zakaz-
nikoch vyznamnou mierou poméaha
konzultantom spoloc¢nosti zlepSo-
vat predajné vysledky.

Riadenie vztahov
s klientmi

Ked'Ze spolocnost Mercuri Inter-
national sama poskytuje poraden-
stvo v oblasti riadenia predaja, o
to viac chape vyznam koncepc-
ného riadenia vztahov s klientmi
pre rast podnikania firmy. Preto sa
rozhodla podporit existujlice sys-
témy implementaciou profesional-
neho nastroja spolo¢nosti Micro-
soft na riadenie vztahov so zékaz-
nikmi Microsoft Dynamics CRM
3.0 od spolocnosti Millennium
000, spol. s . o.

Cielom projektu bol efektivny ma-
nazment procesov spojenych s ak-
tivnym riadenim vztahov a aktivit
s existujlcimi a potencialnymi za-
kaznikmi. Microsoft Dynamics
CRM umoznuje merat a zvySovat
efektivitu ziskavania a udrZania za-
kaznikov, ¢im pomaha optimalizo-
vat firemné procesy v danej spolo-

¢nosti a zvySovat spokojnost jej
zakaznikov.

RieSenie bolo potrebné integro-
vat do existujlcej IT infrastruktiry
spolo¢nosti a prispdsobit jeho fun-
kénost podla poziadaviek klienta.
Bolo potrebné importovat zakladné
(idaje o zakaznikoch, ktoré boli p6-
vodne rozloZzené v niekolkych sys-
témoch a pristup k nim bol ¢asovo
naroc¢ny. NavySe spolocnost nedis-
ponovala ucelenym centralnym
prehladom o svojich obchodnych
aktivitach, preto jednym z hlav-

nych cielov projektu bolo vytvorenie
centralneho konzistentného dlo-
Ziska Gdajov s operativnym pri-
stupom. Po predoSlom pokuse vy-
tvorenia obchodného systému na
mieru sa spolocnost rozhodla pre
implementéaciu hotového riesenia
na manaZovanie vztahov so za-
kaznikmi od spoloc¢nosti Microsoft.

Lahka orientacia
v systéme CRM

Klientsky pristup sa realizuje ap-

likaciou Microsoft Outlook, ¢im sa
dalej zvySuje optimalne vyuZitie
rieSenia. PouZivatelské rozhranie
aplikacie, ktord vacsSina zamest-
nancov uz doverne poznala a pra-
covala s nou, im umoznuje lahki
orientaciu v systéme CRM uZ po
kratkom zaskoleni. Outlook umo-
Znuje sledovat komunikaciu, pla-
novanie Uloh a aktivit v kalendari,
zaznamenavat kontakty a prilezi-
tosti.

Implementovanim rieSenia Mic-
rosoft Dynamics CRM sa vyrazne

zjednodusSil manazment klient-
skych a kontaktnych Gdajov, zvysil
sa prehlad jednotlivych obchod-
nych aktivit a procesov, ¢o po-
stupne viedlo k vacSej operabilite
zamestnancov a usetrilo adminis-
trativnu pracu. Systém disponuje
viacerymi modulmi, ktoré pokry-
vajl vsetky oblasti obchodného
procesu. Poskytuje zamestnancom
personalizovany a segmentovy pri-
stup k zakaznikom, umoznuje zis-
kat lepSi prehlad o Strukture za-
kaznikov, vytvarat operativne pra-
covné nahlady a automatizovat
¢asovo narocné ulohy.

Modularne riesenie

V rdmci modulu predaj, ktory v
pripade Mercuri International tvori
nosnu Cast riesenia, moézu za-
mestnanci spolo¢nosti sledovat
svoje prebiehajlce, uzavreté alebo
nadejné obchodné prilezitosti.
Maju moZnost zoskupit ponikané
produkty do individualnych katalé-
gov a sledovat cely obchodny pro-
ces od dopytu, ponuky, cez zasla-
nie objednavky az po vystavenie
faktary. Specialne prehladné zo-
stavy vytvorené na zaklade vopred
definovanych kritérii umoznuji
efektivne planovanie obchodnej
¢innosti od oslovenia potenciélnych
zakaznikov z databazy cez selek-

Na prilohe sa
podielali spolo¢nosti
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bez zbytocnej administrativy

tivnu starostlivost o jednotlivych za-
kaznikov aZ po prerozdelenie za-
kaznickych timov a ich aktivit tak,
aby sa ¢o najefektivnejSie dosiah-
li stanovené obchodné ciele. Zo-
stavy poskytuji komplexné infor-
macie o klientovi so vSetkymi ob-
chodnymi aktivitami, umoznuja
sledovat a porovnavat Uspesnost
konzultantov v predajnych aktivi-
tach Ci zistit, ktori klienti neboli uz
dlIhsi ¢as kontaktovani. Zostavy su
doblezitym manazérskym nastrojom
pre planovanie a smerovanie bu-
ducich obchodnych aktivit, pre
benchmarking, ale aj ako objektiv-
ne podklady pre rozhodovanie ma-
nazmentu.

Sucastou systému je aj na mieru
vytvoreny modul pre sledovanie
jednotlivych zakaznickych projek-
tov, ich Gcastnikov a inych suvisia-
cich poloziek.

Nasadenie rieSenia Microsoft Dy-
namics CRM v spolo¢nosti Mercu-
ri International trvalo dva mesiace
vdaka vyuzitiu Rapid Deployment
postupu. lhned po jeho spusteni
mobhla spolocnost zacat naplno vy-
uzivat vyhody koncentracie infor-
macii a rychleho vyhladavania in-
formacii o zakaznikoch a obchod-
nych aktivitach na jednom mieste,
¢im sa zefektivnila praca zamest-
nancov a odburala zbyto¢na ad-
ministrativa.



