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Jak si pomoci CRM systému najit
cestu k zakaznikovi
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Uvod

V dnesni dobé je péce o zakazniky absolutni zaklad pro fungujici business. Vas
produkt mize mit skvély ndpad a stoprocentni kvalitu, ale pokud nezvladnete
zajistit perfektni zakaznickou podporu, nespokojeny zakaznik odejde ke
konkurenci. Zakaznik je zkratka vzdy na prvnim mist&. Rizeni vztahu se zakazniky
(Customer Relationship Management) by tedy ve vasi firmé mélo dostavat tu
nejvyssi prioritu.

Sugar CRM systém je tu od toho, aby vam péci o zakazniky maximalné zjednodusil.
Pfinese vam prehledné analyzy, poskytne intuitivni nastroje pro komunikaci se
zakazniky a zprehledni prace na vasich projektech. V této knize vam ukazeme, jak
si pomoci CRM systému najdete cestu ke svému zakaznikovi a vybudujete si s nim
pevny a dlouhotrvajici vztah.




Co je to CRM

CRM je zkratka z anglického Customer Relationship Management, tedy Rizeni
vztahu se zakazniky. Jedna se o podnikatelsky pFistup, ktery je primarné
orientovany na péci o zakaznika. VyuZiva nastroje pro budovani dlouhodobého
vztahu, aktivni komunikaci a fizeni obchodnich pfilezitosti a marketingovych
kampani.

CRM systém vam umoznuje shromazdovat informace o vasSich zakaznicich

a nasledné diky efektivni analyze pochopit a predvidat jejich pfani a chovani. Diky
vyuzivani zdanlivé nedllezitych informaci, které béhem fungovani ve své databazi
uloZite, dokazete na svého zakaznika lépe cilit a nabidnout mu ty sluzby, které
opravdu potrebuje. To ma zakaznik rad. Bude se citit opeCovavany a spokojeny

a Sance na uspésny obchod se vyrazné zvysi.
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K cemu potrebuje vase
firma CRM

CRM je zpravidla uceleny systém, jehoZ jednotlivé funkce vam umozni efektivné
zpracovavat data, objednavky, projekty. Tyto funkce se vzajemné doplnuji

a ovliviuji. Hlavni vyhody vSak nejsou pouze v profesionalni komunikaci se
zakaznikem, ale také v usnadnéni a zefektivnéni prace uvnitf vasi spole¢nosti.

Hlavni vyhody vyuZivani CRM systému

1) CRM bézi v cloudu. To znamena, Ze se k nému vasi zaméstnanci mohou pfipojit
kdykoli a odkudkoli a nikdy neprijdou o sva data o zakaznicich.

2) Mate na jednom misté uloZenou celou historii komunikace se zadkaznikem.
Ukladate nejen kontaktni informace, ale také zpétnou vazbu, historicky pfinos
(napfriklad pro vyhodnou nabidku jako odménu za vérnost) a dalsi.

3) Zakazniky muiZete oslovovat hromadné i individualné na zakladé segmentace
cilovych skupin.

4) MUZete si komunikaci se zakaznikem naplanovat. Kromé zaznamenani
jednotlivych krok( zakazky budete mit prehled o tom, kdy zdkaznika oslovit
s novou nabidkou.

5) Zivot zakazky ¢i obchodu podléha jasnému postupu a je prakticky
automatizovany.

6) Zefektivnite praci svoji a svych zaméstnancd. V kalendari prehledné vidite
planované schlizky, hovory i deadliny. VZdy mate pod dohledem, kdo je za jakou
¢innost odpovédny.

7) Po uzavreni obchodu budete nadale o svého zadkaznika pecovat. Zeptate se na
jeho spokojenost, nabidnete aktualizaci produktu, novinku souvisejici s predchozi
zakazkou.



Navratnost investice

UdrZet si vérného zakaznika stoji méné casu a financi, nez ziskani nového.
Aktivni prace se stavajicimi zdkazniky se vzdy vyplati. Navic diky zefektivnéni

a automatizaci obchodnich a marketingovych postupt usetfite nemalé financni
naklady. Zavedeni CRM systému je investice, ktera se vam rozhodné vrati.

Analyza dat

Jednoduchou analyzou dat, kterd vdm CRM systém poskytne, ziskate dllezité
informace, se kterymi mUZete dale pracovat.

1. Zjistite skutecné potreby zakaznikU. Jejich potfeby mlZete dale predvidat.

2. Rozdélite zakazniky do cilovych skupin. Kvalitnim cilenim dosdhnete vyssi
konverze.

3. Mate prehled o Uspésnosti svych kampani. Ziskate informace o tom, jaka
marketingova rfeseni jsou nejefektivnéjsi pro kterou cilovou skupinu.

4. VVyhodnotite efektivitu svych obchodnik(. Odhalite slaba mista obchodnich
procesl a procesy optimalizujete.

Integrace

CRM systémy navic umoznuji propojeni s dalSimi systémy. Nejcastéji vyuzivané
jsou mailingové sluzby, ERP systémy, systémy pro zakaznickou podporu a dalsi.
Diky integraci mate tedy vSechny potfebné nastroje pod jednou stfechou. Mezi
jednotlivymi segmenty funguji automatické integrace a aktualizace dat, které vam
vyrazné zjednodusi praci.



Jaké funkce CRM systém nabizi

1 Databaze

Zameéstnanci, obchodni partnefi, firemni i koncovi zakaznici, dodavatelé. VSechny
tyto kontakty Vase firma vyuZiva na denni bazi. Chcete-li mit o svych kontaktech
aktualni informace, je tfeba pracovat s prehlednou databazi. Kontaktni informace
ma k dispozici jen ten, komu pridélite potfebna prava. Systém eviduje i historii
zmén a aktudlnost uloZzenych informaci u jednotlivych kontaktd.

Kromé databaze kontaktl prijde vhod i databaze produktd a sluzeb Vasi
spolecnosti. Pri tvorbé nabidek a fakturaci usetfi Vasim obchodniklim nemalé
mnozZstvi casu moznost vybirani jednotlivych produktd nebo skladovych poloZzek
primo z katalogu.

2 Projekty a ukoly

Dalezitou funkci, kterou ocenite jak ve vztahu nadfizeny-podrizeny, tak mezi
kolegy, je planovani a delegovani Ukoll a projektd. K danému Ukolu pfifadite
odpovédnou a prihliZejici osobu. K ikolu miZete pfifazovat e-maily,
dokumenty nebo aktivity. U vétSich projektl pohodIné sledujete cely jejich
Zivot v jednotlivych fazich. Mate tedy vzdy pod kontrolou rozpracovanost daného
projektu. Planované kroky navic vidite v pfehledném kalendari.

Aktivity jako telefonaty, e-maily, Ukoly ¢&i schlizky mate vzdy utfidéné u prislusného
kontaktu.

3 Obchodni prilezitosti

Pro efektivni obchodni ¢innost vyuZivaji spole¢nosti sofistikované CRM systémy,
které jim zajisti sledovani a automatizaci komplexniho obchodniho cyklu. Diky
prehlednému systému nemusi Vasi obchodni manazefi travit cas administrativou,
ale mUZou se vice zamérit na obchodni strategii a vénovat se vedeni svého tymu.



Faze zakazky

Obchodni pfileZitosti se daji rozdélit do mnoha krokd, které si urcujete podle
vlastnich potfeb. Ve Vasem systému pak vzdy prehledné vidite, v jaké fazi se
zakazka nachazi, a pokud v néjaké fazi stoji bez zmény delSi dobu, zaméfite se na
ni. Diky analyze maji Vasi manazefi prehled o zakazkach v realném case, a mohou
tak efektivné Fidit svlj prodejni tym. VeSkeré zaznamenané zmény pak ovliviuji
pipeline realizace a fakturace zakazek, ktera je sdilena s celym tymem na spolecné
nasténce.

PFiklad jednotlivych kroki

* poptavka, lead

* tvorba nabidky

* objednavka - smlouva

* faze vyhotoveni

» vystaveni faktury

* servis a péce o zakaznika

Automatizace

Jednotlivé kroky zakazky se daji jednoduse automatizovat. Nabidky, smlouvy

i faktury jsou provazany tak, aby se daly vytvaret a generovat ze Sablon a katalogu
produktl a cenikl. Vybrané dokumenty exportujete do PDF a prostfednictvim
CRM systému zasilate klientovi. Komunikace se opét automaticky ulozi do historie
zakaznika.

Integrace

Faktury se mohou automaticky importovat do Vami vyuzivaného ERP nebo jen
ucetniho systému. Vyrazné vam pak tato automatizace usetfi ¢as a naklady s nim
spojené, a také zredukuje chybovost na minimum.

Pfedpovéd chovani zakaznika

Takzvany forecasting Vasim obchodniklim pomUze odhadnout, kdy bude Va3
zakaznik potfebovat uskutecnit dalsi nakup. Tato funkce je zajimava napfiklad
u sezénniho zboZi. Je-li vasim produktem spotrebni zboZi, mlZete snadno
odhadnout, za jak dlouho zakaznikovi produkt dojde, a v€as ho oslovit.



4 Marketingové kampané

Marketing pomoci CRM je samostatna a velmi vyznamna kapitola, které se
budeme vénovat pozdéji. Dalezité je si uvédomit, Ze smysl celého CRM systému
je ziskat a udrZet si spokojeného zakaznika. Diky systému mUzZete zakaznika nejen
oslovit, ale i pracovat s kvalitnim remarketingem.

5 Zakaznicka podpora

Dnesni trh je zahlcen produkty. Malokdy narazite na produkt, ktery by na trhu
nemél konkurenci. Zakaznik tedy vzdy stoji pred otazkou, pro ktery produkt

se rozhodne. V pripadé, Ze je produkt v podobné kvalité za podobnou cenu,
rozhoduje vzdy kvalita komunikace. Ziskate-li klienta diky kvalitnimu marketingu
a on u Vas nakoupi, musite myslet na to, Ze udrzet si jeho vérnost stoji také jisté
asili.

O zakaznika musite pecovat tak, aby o zméné dodavatele ani na minutu
neuvazoval. Musi mit jistotu, Ze je o néj dobfe postarano a Ze v pfipadé, kdy bude
potfebovat Vasi pomoc a podporu, budete tu pro néj. Spokojeny zakaznik, se
kterym mate pevny vztah, se na Vas automaticky obrati s dalSi poptavkou. Nema
zkratka ddvod hledat nového dodavatele.

Budte vzdy nadosah

Ma-li zakaznik jakykoliv problém: je s produktem nespokojen, potfebuje-li servis
nebo jen pouhou radu, jak ma s produktem pracovat, je tfeba byt mu k dispozici.
SugarCRM zpracovava proces zakaznické podpory prostfednictvim funkce
Pozadavky. Ty se uvnitF systému zpracovavaji jako ukoly, o kterych pak mate
dobry prehled. Také se propisuji do historie zakaznika. Nas systém opét nabizi
moZnost napojeni na externi helpdeskové systémy, diky kterym muzete

se zakaznikem komunikovat okamzité.




Odmeénte vérné zakazniky

Spokojenost zakaznika zvysite také tim, Ze mu nabidnete kvalitni vérnostni
program. M{Ze se jednat o dlouhodobé vérnostni slevy nebo pouze o jednorazové
ak&ni nabidky. Usp&sny plan mdZete nastavit pomoci konfigurovatelnych 3ablon.
Diky nim budete moci byt vice proaktivni a doprejete svym klientdm prijemny
zakaznicky zazitek.

Sdileni

Hlavnim Ucelem prace s CRM systémem je usnadnéni prace Vasim
zaméstnancim. Kazdy tym bude mit jasny prehled o pribéhu jednotlivych
projekt a zakazek diky prehledné nasténce, na které bude sdilet veskera
potfebna data. Vzhled hlavni nasténky je upravovan individualné podle pfifazené
role zameéstnance.

Analyzy
CRM systém Vam poskytne informace o béhu celé spolecnosti. Analyzovat mlzZete

prakticky cokoliv - od spokojenosti zakaznik( po vykonnost svych obchodnikd.
Diky informacim ziskanym z analyz dat mdzZete nasledné optimalizovat své

postupy a procesy.
Sprdva kontakt( Sales
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Vyuziti CRM systému v praxi

CRM systém je dnes uz béZnym nastrojem u spolecnosti nad 250 zaméstnancd,
které disponuji velkym objemem dat. VyuZzivani CRM systém( ma ale rostouci
trend i u malych a stfednich podnik(. Podle Ceského statistického GFadu vzrostlo
procento velkych firem, které vyuZivaji CRM systém, od roku 2011 z 36,9 % na 51,5 %.
U stfednich podnik( s poctem zaméstnanct od 50 do 250 to byl nartst z 26,6 % na
39,1 % a u malych podnikd do 50 zaméstnancl vzrostl podil z 5,7 % na 19,2 %.

K tomuto rlstu prispiva nékolik faktor(l, mezi které patfi zejména rozvoj trhu
a tim padem vétsi dliraz na kvalitni marketing a komunikaci se zakaznikem.
Dal$im dlvodem je samoziejmé rozvoj socialnich siti a digitalniho marketingu,
kde vznikaji pozadavky na zvySeni automatizace. Zaroven si ¢im dal vice firem
uvédomuje veskeré prinosy a navratnost investic do kvalitniho CRM systému
a do centralniho ukladani dat.

Vyvoj CRM systémd jde stale dopredu. V predchozich letech si mnoho firem
muselo nechavat vytvofit vlastni CRM systémy od zaklad na miru a smifit se

s finan¢ni narocnosti takového projektu.V dnesni dobé je na trhu velka nabidka
jiz ovérenych CRM systém, které staci jen nastavit a zacit pouzivat. Tato mozZnost
uSetfi nejen mnoho penéz na zakaznicky vyvoj, ale zaroven se implementaci jiz
ovérenych CRM feSeni vyrazné zrychli samotné nasazeni CRM feSeni.

Mezi spokojené uzivatele Sugar CRM systému patfi napfiklad celosvétoveé
vyznamna spolecnost CBRE, ktera nabizi sluzby v oblasti realit a investic. Tato
spolecnost ma vice nez 90 000 zaméstnancl a disponuje obrovskym mnoZstvim
dat, které musi mit neustale k dispozici a musi v nich mit 100% prehled.
Spolec¢nost takového rozsahu vyuziva CRM systém pro mnoho specifickych
procesd a systém se tak musi prizplsobovat jednotlivym oddélenim. SugarCRM
je na tyto modifikace perfektné pfipraven.

MenSi spolecnosti vyuzivajici nasich sluzeb je apk tfeba spolecnost IXTENT, ktera
se zaméruje na zpracovani a spravu dokumentl a dat v celém jejich Zivotnim
cyklu. Pro spolecnost, kterd se sama zabyva digitalizaci, je dlleZité mit vlastni
procesy naprosto pod kontrolou, aby se mohla soustredit pfedevsim na sluzby
pro své zakazniky.
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Jak vyuzit CRM v marketingu

Kontakty - vZdy relevantni a aktualni

Leady

Kvalitni a relevantni kontakty jsou zaklad UspésSného marketingu. Zakaznik, ktery

o VasSe sluzby sam projevi zajem, je pro Vas ten nejzajimaveéjsi. Tyto kontakty sbirate
sami: napriklad e-mailovymi prokliky nebo pfimo na svych webovych strankach -
prostfednictvim landing page ¢i webového formulare.

Pomoci Sugar lead managementu budete moci vyuZit potencial lead(l z Vaseho
webu na maximum. Dosahnete vyssi konverze a ziskate tak ,hotoveé prodejné” leady.
KaZzdy lead je navic zachycen, sledovan a sméfovan spravnému tymu ¢i jednotlivci.
Obchodni zastupci tak spravuji efektivnéji své potencialni zakazniky a maji k dispozici
potfebné informace o zadkaznikovi a o produktech, o které se zdkaznik zajimal.

Nové kontakty

Kontakty na nové potencialni zakazniky mohou byt také velmi kvalitni. MizZete
napriklad vyuzit marketingové databaze, ze kterych vyfiltrujete pouze relevantni
cilovou skupinu. Zajimava je takeé sluzba LEADY.CZ: diky jeji integraci se SugarCRM
ziskate firemni kontakty navstévnik( svého webu. N&s systém Vam navic umozni
nacitat data z verejné dostupnych rejstrikd a importovat kontakty zde zverejriované
u jednotlivych spolecnosti. Stejné tak miZeme ovérovat kontakty v Insolvenénim
rejstriku (ISIR).

DuleZité je, aby Vase kontakty v CRM byly vzdy aktualni. Za timto Gcelem vyuziva

SugarCRM funkce kontroly duplicity & slu€ovani kontaktt. Cista databaze je zéklad
pro kvalitni marketing a obchodni aktivity.
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Hromadné osloveni zakazniku

Pro osloveni vétsSiho mnozZstvi zakaznikl najednou vyuZivate hromadné
osloveni. | to musi byt kvalitné cilené, aby kampan byla pro zakaznika relevantni.
Své zakazniky mlzete hromadné oslovit bud telefonickou nebo e-mailovou
kampani. Sugar marketing vdm pomuze komplexné optimalizovat vicekanalovou
marketingovou kampan, aby byla maximalné efektivni.

Nasledné u kampani sledujete jejich Uspésnost, tedy pocty otevienych emaild
(zaroven informace o tom, kdo Vase emaily otevira), pocty proklikd a konverzi
a dalsi.

V pfipadé, Ze jiz vyuzivate externi kampanové nastroje, umime je propojit s nasim
CRM.

Cilové publikum

vvvvvv

Vam poslouzi tzv. segmentacni informace, diky kterym muZete svoji cilovou
skupinu Iépe nadefinovat. Tato kritéria je mozné aktualizovat automaticky pomoci
vysledkd z kampani nebo integrovanych systém.

Optimalizace marketingovych kampani

Opét diky analyze mUZete na svych marketingovych kampanich pracovat

v redlném case. Kampané vytvarite personalizované na miru svym zakaznik{im.
Vytvarite navic vicekanalové marketingové kampané, které mate moznost
sledovat vSechny najednou a vyhodnocovat, ktery smér se Vam u jakého publika

lépe vyplaci.
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Konverze

PFestoze nékteré zakazky mohou byt béh na dlouhou trat, kazda UspéSna zakazka
je evidovana ve vasem CRM systému v€etné kompletni historie. MUZete tak
snadno zjistit, kde byl prvotni zdroj daného kontaktu a jaky marketingovy postup
byl u dané zakazky vyuzit. Ziskavate tedy komplexni informace o tom, jaka je mira
konverze u kterych kampani a jaké postupy se Vam osvédcily. To jsou duleZité
informace, na zakladé kterych mazete dale vytvaret své dalsi nové marketingové
kampané, tak aby byly maximalné acinné.

Reporting a zpétna vazba

veédeét, jaka byla jeji uspésnost pokud jde o reakce publika, ale zaroven zda
a nakolik se vyplacela. VSechny potfebné informace jsou sdileny s celym tymem
v pipeline kampané.

Vase tymy mohou také snadno sledovat spokojenost zakaznik( pomoci vlastnich
reportl a dashboardll. Mate napriklad moZnost mérit své NPS (Net Promoter
Score), tedy miru loajality zakaznikU. Toto Cislo VAm dava zajimavé informace

o tom, ktefi zakaznici se mohou sami vratit, které bude tfeba aktivné oslovovat
nebo kteri Vam mohou privést dalsi klienty.

Kampari - Reakce na zakladé aktivit pfijemcil

@ Contacts O Users ( Prospects Leads (O Accounts

Vrécens zprévy, dalsi
Vracené zprévy, neplatné emaily

Proklikavaci odkaz

ik _

0 50 100 150 200 250 300 350 373

Screenshot systému sugarCRM
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RozSireni pro specializovana
odveétvi

Néktera odvétvi vyuZivaji ve svém fungovani specifické procesy. SugarCRM
prichazi s riznymi nadstavbami pripravenymi pro specifika daného odvétvi.

Nadstavby dle odvétvi:

* IT a prodejni organizace
* Pojistovnictvi a financni poradenstvi
* Realitni kancelare

IT a prodejni organizace

Re3eni pro IT a prodejni organizace nabizi oproti zakladni verzi CRM napfiklad
prednastavené procesy pro faze obchodniho cyklu a reporting.

Ve fazi obchodniho pfipadu obchodnikiim usnadni praci evidence jednotlivych
fakturaci v navaznosti na produktovy katalog, casové rozliSeni fakturacnich
milnikd, které se automaticky propisuji do reportu vynost a nakladd, ¢i rozpad
milnikt do vice obdobi. Pri zakladani faktura¢niho milniku ma obchodnik
moznost zaloZeni dalSich opakovani. Periodu lze nastavit mésicné, kvartalné i
rocné, a dale nastavite pocet opakovani. Priklad: vynos z licence placené v lednu
rozpadneme do celého roku. Konzistenci dat u obchodnich pfipadu zajisti
automatizace pfi propisovani obchodnika napfi¢ obchodnim pfipadem, tedy

do podfizenych faktura¢nich milnik( ¢i podkladl k fakturaci. Obchodnika nelze

v téchto zaznamech rucné ménit.

Pro prehlednéjsi reporting jednotlivym uZivatelim jsou k dispozici pfipravené
nasténky pro jednotlivé role. Obchodni Feditel ma prehled o fakturacich, které
maiji prob&hnout, vidi prehled fakturaci a jejich stavl ve vybraném obdobi

a zarovert ma pod dohledem obchodni pfipady jednotlivych obchodnikd.
Obchodnik ma prehled o svych fakturacich a jejich stavech, sleduje historickou
vynosnost svych zdkaznik( a leady, které ma zpracovat. Lead manager ma
pripraveny souhrnny prehled novych leadl ke zpracovani a prehled o jiz
pridélenych.
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PojiStovnictvi a finan¢ni poradenstvi

Zajimavym specifikem spolecnosti nabizejicich pojisténi a financni poradenstvi
je provizni systém. Tato nadstavba je pfipravena pro vypocty provizi jednotlivych
obchodnikd.

Pro tyto Ucely jsou pfipravené navic zakladni datové moduly: Poradci (uzivatelé),
Provizni listky, Partnefi, Oblastni zastoupeni. Dale jsou pfedem nadefinované
zakladni stavy Klienta na zakladé stavd jeho Smluv, a stavy smluv na zakladé
stavll Proviznich listkd.

DuleZitou funkci je také moznost déleni provizi mezi vice Poradct (uzivateld).
A praktickym doplfikem jsou napriklad automatické notifikace vyznamnych
udalosti, jako jsou narozeniny klientd, vyroc¢i smluv ¢i vyroci nastupu Poradc(.

Realitni kancelare

PoZadavky na CRM systém pro realitni kancelare odpovidaji narocnosti procesu

v oblasti prondjmu ¢i prodeje nemovitosti. | v tomto odvétvi je kladen velky dliraz
na komunikaci se zakaznikem, a zaroven na prehlednou centralizaci dat.

V CRM systému mate k dispozici uceleny katalog nemovitosti, sbirate poptavky

z veSkerych pouZivanych komunikacnich kanalt ¢i realitnich server(. Procesy
obchodnich pripadt jsou automatizované a prednastavené pro potieby prodeje
Ci prondjmu realit. V CRM mUZete také fesit prodej sluZeb k jednotlivym objektiim,
které spravujete.

Leady - prabéh za aktudlni rok A
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Bezpechost CRM systému

Bezpecnost Vasich dat je pro nas na prvnim misté. Cely CRM systém bézi v naSem
AlgoCloudu, u kterého garantujeme 100% bezpecnost. Vase data zalohujeme ve
tfech réiznych lokacich v CR.

Sifrované pfFipojeni

Kromé jiného vyuzivame znamé metody ochrany dat, jako je Sifrované pripojeni
HTTPS. Tento certifikat zabezpedi Vase data, aby je nikdo neprecetl nebo
nezmenil.

Vase informace jsou divérné

K systémUm nasich klientll maji pFistup pouze vybrani zaméstnanci nasi
spolecnosti. Jedna se o nezbytnost pro reseni technickych problémda ¢i provadéni
aktualizaci systému. Nasi zaméstnanci jsou vazani mlcenlivosti.

GDPR

Dle nafizeni EU o ochrané osobnich Udajl méa kazda spole¢nost povinnost zajistit
bezpecnost osobnich a dlvérnych informaci svych klient(. SugarCRM vam zajisti
100% bezpedi.

V systému navic mate kompletni pfehled o souhlasech kontaktl se zpracovanim
osobnich Gdajd. Souhlasy evidujete na jednom misté, kde mizete sledovat

nove i ztracené. Zaroven mate prehled o prihlasovani a odhlasovani odbéru
marketingovych sdéleni. V pfipadé potfeby mUZete trvale smazat osobni Udaje

z Vasi databaze.
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Individualni IT FeSeni

Kazda spolecnost je jina. V zavislosti na firemni strukture, ale i na produktu, ktery
spolecnost nabizi, jsou i jeji poZadavky na CRM systém jiny.

Nase CRM platforma SugarCRM je maximalné flexibilni pravé proto, aby se
prizpUsobila na miru kazdému tymu a spole¢nosti. Mate moznost definovat role
jednotlivym zaméstnancim, uzpusobit ovlddaci prvky i celou obrazovku. Stejné
tak mUZete nastavit vlastni faze obchodni ¢innosti ¢i projektud. Pro specifické
procesy jsme schopni na platformé SugarCRM doprogramovat i rozsahla
zadkaznicka reseni, kterd nejsou soucasti standardnich CRM produkt(.

Zabezpeceni

Ma-li VaSe spolecnost nastavené zasady a pravidla vazané na politiku spolecnosti,
je mozné tato pravidla implementovat do jednotlivych procest a eliminovat

tak mozZnost zneuziti firemnich dat. Pomoci mechanismu opravnéni budete mit
kontrolu nad tim, ktefi uZivatelé maji pfistup ke kterym informacim, zaznam{m

a nastaveni. VeSkeré aktivity Vasich zaméstnancul se zaznamenavaji do logu,
miuZete tedy kdykoli provést kontrolu, jaké zmény v systému kdo provedlI.

Zasobnik ~ B

2020 Q3 - & B

@ Vyjednavani @ Nabidka @ Analyza ocekavani @ Identifikace rozhodujicich initelt @ Analyza hodnoty @ Potfebné Analyza @ Kvalifikace @ Prospekce

Prospekce
Kvalifikace \ J

$18,181(8)

Potfebnd Analyza
$7,023 (9)
Identifikace rozhodujicich &initeld i
Analyza ocekévani
$29,607 (8)

$11,754 (5)
Nabidka

$26,522 (10)

Vyjednavani
$26,106 (9)

Screenshot systému sugarCRM
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Integrace O

Hlavnim cilem SugarCRM je byt maximalné individualizovany a kompatibilni.
Proto se snazime o integraci nejriznéjsich systémda tretich stran pro vas komfort
a efektivitu. Na Vase prani umime SugarCRM napojit na jakykoliv systém, ktery ve
Vasi spolecnosti vyuZivate, pomoci REST API.

* Mobilni aplikace

Prehledny pfistup odkudkoliv k Vasim datlim, staviim zakazek nebo kalendafi Vam
poskytne mobilni aplikace Sugaru. Ta je optimalizovana pro mobilni a tabletova
zafizeni a ma plnohodnotné funkce webového rozhrani. Aplikaci mUZete
integrovat s mobilnimi e-mailovymi klienty a hovory mlZete zaznamendvat pfimo
do SugarCRM.

* E-maily

Integrujeme Vas Outlook, Gmail, Yahoo! Mail, IMP Lotus Notes nebo IMAP
do SugarCRM. Ze systému muzete e-maily odesilat a v systému je bezpecné
zalohovat. Budete tak mit veSkerou komunikaci pod jednou stfechou.

* Ekonomické systémy

Propojime Vas s Vasim ekonomickym systémem. At uz vyuzivate napf. ERP

Oracle nebo malé lokalni ucetni programy jako je Pohoda, ABRA, Money ¢i dalsi,
vytvorené zaznamy nabidek, objednavek a faktur budete moci do svého systému
automaticky importovat nebo opacné, ze CRM systému pohodIné exportujete
potiebné informace do ERP systému. Diky tomu uSetfite ¢as uZivatell a vyvarujete
se chyb.

« Kampané

S nasim CRM umime propojit i e-mailingové systémy jako je napf. MailChimp nebo
Smart Emailing. Pro telefonické kampané umime pfipojit kompletni call centrum,
napr. nase AlgoCC reSeni.

» Zakaznicka podpora

Vyuzivate-li helpdeskovy systém tfeti strany jako je napfiklad Freshdesk nebo
Mantis, umoznime Vam tyto systémy propojit s nasim CRM.
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Zavedeni do firmy

Uspé&snost zavedeni CRM systému do firmy je naprosto zavisla na lidech, ktefi

ho maji vyuZzivat. Chcete-li mit jistotu, Ze Vasi zaméstnanci budou se zménou
svych pracovnich postuptd spokojeni (nékdy se jedna o naprosto radikalni

zménu procesl v celé spolec¢nosti), je dobré ptat se jich predem, co od prechodu
oCekavaji, jaké funkce by jim usnadnily praci a co by jim po zméné mohlo pUsobit
problémy. Budte také otevieniv tom, co od zmény oCekavate Vy.

Jak zacit

Na pocatku je tfeba urcit odpovédné osoby za cely proces. Prevod stavajici
databaze a projektll do CRM systému neni jednoduché zaleZitost a je tfeba pocitat
s tim, Ze bude potfeba do prechodu investovat urcité mnozstvi ¢asu a pracovnich
kapacit.

Prechod na novy systém

Néjakou dobu bude také trvat, nez si vSichni Vasi zaméstnanci osvoji nové
procesy. Dulezité informace a data ziskana z kazdé schizky nebo v pribéhu
zakazek je tfeba ihned vkladat do systému. Pokud budou Vase data neuplng, bude
nepresné i nasledné zpracovani. Chcete-li mit kontrolu nad tim, Ze zaméstnanci
do systému zadavaji opravdu vSechna potfebna data, mizete zvolit cestu
postupného zavadéni.

Spokojeni uZivatelé

Pocitejte s tim, Ze né&jaky Cas bude potfeba Vase zaméstnance kontrolovat, zda
systém aktivné vyuzivaji. Pokud jim dlsledné vysvétlite prinosy systému, bude
cely proces mnohem jednodussi. Zejména zdlraznéte, Ze se nejedna o nastroj,
ktery ma Vase zaméstnance kontrolovat, ale ma jim predevsim uSetfit ¢as a praci.
Zminte napfiklad zjednoduseni reportingu, komunikace, sdileni ddlezZitych
informaci, spolecnou préaci na projektech. Chcete-li zaméstnanclim prechod
maximalné zjednodusit, pfipravte praktické navody Ci videa, jak mohou s novym
systémem pracovat. Zverejnite-li tyto informace jesté pred spusténim systému,
zvysite tak jeho atraktivitu.
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Proces zavedeni CRM do firmy

1) Analyza potfeb zakaznika a navrh reSeni

V prvnim kroku se Vas zeptame, co od zavedeni CRM systému ocekavate a jaké
jsou vase potreby. Zaroven zjistime, jaky systém jste pouZivali doposud. Na
prvnich konzultacich si ujasnime, jaké funkce a jak budete chtit vyuzivat a jaké
bude tfeba individualné upravovat. Nasledné pro Vas vypracujeme navrh reseni
a nabidku.

2) Metodika prace se systémem

Nabidneme Vam metodiku prace, jak mlZete potencial SugarCRM vyuZit na
maximum. UkaZzeme Vam ovérené postupy a zapracujeme Vami vyuzivané
procesy.

3) Vyvoj a upravy na miru
V dalSim kroku se jiz vénujeme vyvoji Vaseho individualniho feSeni. O procesu
vyvoje Vas prabézné informujeme.

4) Prezentace systému

Hotovy systém Vam predstavime a nasledné odladime Vase dodatecné
pripominky.

5) Migrace dat

Je-li systém pripraven a schvalen, importujeme do néj Vami nasbirana data.

6) Skoleni prace se systémem

Vyskolime Vase klicové zaméstnance tak, aby uméli pfedavat know-how vyuzivani
systému dale svym kolegdm.

7) Kvalitni podpora

V pocatcich se mlze objevit nejeden problém a my jsme tu vzdy pro Vas, abychom
Vam poradili, doskolili VaSe zaméstnance ¢i doladili nejriznéjsi komplikace.
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Slovo zavérem

Doba excelovych tabulek je davno za nami a chcete-li, aby VaSe spolecnost rostla,
je zkratka potreba jit technologicky kupredu. V této knize jsme Vam popsali, jak
mUzZete potencial CRM systému vyuZit na maximum. Jednoznacné prinosy muizete
vidét jak v budovani vztahu se zdkaznikem, tak v optimalizaci procest uvnitf firmy.

Prestante tedy ztracet ¢as naro¢nou administrativou a soustfedte se na to, co je
opravdu duleZité - na zakaznika.

Obchod - Vyhled na aktualni rok (ja) -~

. Potencialni Vyfakturovany . Viyhrany ‘ Pred uzavienim Zaslana nabidka
1,45M

1.2M
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0.2M
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Slovnicek pojmu

Ucet

Jedna se o kontaktni informace zakaznika (spole¢nosti ¢i jednotlivce) nebo leadu.
Jde o zakladni data, ktera jsou zdrojem pro veskeré dalSi aktivity. At uz se jedna
o marketingovou kampan, pfimé osloveni obchodnikem nebo o nasledné kroky
prodejniho procesu.

Lead

Leadem nazyvame potencialniho zakaznika, ktery zareagoval na Vasi
marketingovou aktivitu. Efektivnim tridénim lead( zajistite, Ze zdkaznikovi
nabidnete relevantni remarketing ¢i nabidku. Lead mlzZete zadat ru¢né pres
modul Leady, z webovych formulard nebo importem.

Kampan

Pomoci e-mailové ¢i telefonické kampané oslovujete potencialniho nebo
stavajiciho zakaznika. V reportu kampané pak prehledné vidite jeji Uspésnost, tedy
miru otevreni, reakci na telefonat ¢i proklikd jednotlivych linkG v e-mailech.

PrileZitost

PrileZitosti nazyvame obchodni pripad v celém svém cyklu. Obchodni pfipad
muZete rozdélit do libovolného poctu fazi, které nasledné sledujete. Z téchto fazi
systém generuje procentualni pravdépodobnost dokonceni obchodu. PfileZitost je
vzdy vazana na Ucet (tedy zakaznika).

Nabidka

Obchodnikdim vyznamné usnadni praci automatické generovani nabidek.

K dispozici mate nékolik predhotovenych nabidkovych Sablon. Poptavany produkt
vyberete z katalogu produktt a ten jednoduse nahrajete do Sablony. Hotovou
nabidku pak mUZzete rovnou odeslat klientovi.




Smlouva

Automatizace probiha i v pripadé vyhotoveni smluv. | zde vybirate

z konfigurovatelnych Sablon. Jednim krokem muZete vygenerovat smlouvu pfimo
z nabidky. Technické specifikace pfedmétu smouvy se automaticky vygeneruji do
jeji prilohy.

Faktura
Faktura mUZe byt automaticky vygenerovana na zakladé nabidky. Ta je pak
importovana do Vaseho ucetniho systému.

PoZadavky

Pomoci poZadavkU spravujete zakaznickou podporu ¢i servis desk. VSechny
poZadavky zakaznik( spravujete centrainé a potfebné informace se dostavaji
ke spravné osobé. Na zdkladé dat z pozadavkl zdkaznik(i mlzete zlepsit kvalitu
svych produktl a porozumét problému zakaznika.
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