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Dynamics CRM prineslo
CENTROPOLu vsechna data o zakaznicich
pod jednu stfechu

Ustecka spolec¢nost CENTROPOL ENERGY, a.s. je nejvétsim obchodnikem na trhu s elektiinou v CR a je také
vyznamnym obchodnikem s plynem. Rist trzeb i poctu zédkaznikd byl od roku 2009, kdy firma vstoupila na trh
rezidenc¢nich zékaznikd, enormni. Nejprve proto doslo k nasazeni Microsoft Dynamics NAV, ktery mél za ukol pokryt
fizeni financi a podpUrnych procest, a vzapéti pfisel na fadu vybér CRM systému. Ten nyni pInf klicovou roli v péci
o zdkazniky a pfi planovani fizeni obchodu i marketingovych aktivit.
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PROFIL ZAKAZNIKA

Hlavnim predmeétem podnikani spole¢nosti
CENTROPOL ENERGY, ass. je prodej elektfiny

a plynu domécnostem, podnikateldm

i velkoodbératellim. Na trhu s elektfinou plsobf
jiz od roku 2002. Po liberalizaci trhu s plynem
rozsifila svoji plisobnost v roce 2009 i na tento
produkt.

V soucasné dobé zajistuje dodavky jiz statisicim
zékaznika v celé Ceské republice.

Situace

CRM SYSTEM SE STAL
NUTNOSTI

Uz rok po vstupu CENTROPOL ENERGY, a.s.
na trh rezidenc¢nich zakaznikd bylo ziejmé,
ze firma bude nutné potiebovat fidit vztahy
se zdkazniky s vyuzitim profesiondiniho
CRM systému. Objem zpracovavanych

dat exponencialné rostl a jejich manualni
zpracovani uz nebylo bez navysovani poctu
zaméstnancl mozné. Navic ze zakaznickych
dat neslo efektivné ziskavat statistické

a analytické vystupy. Vedeni spole¢nosti tak
védélo, Ze pro udrzeni rychlého rdstu nutné
potiebuje CRM systém, a také mélo celkem
jasné predstavy o tom, co by mél umét

a jak konkrétné by mél jednotlivé procesy
podporovat. Cilem bylo mit vSechny procesy a informace souvisejici s péci o zakazniky na
jednom misté a z jednoho systému fidit jak externi obchodni sluzbu pro rezidentni zdkazniky,
tak vlastni obchodniky vénujici se zdkazniklim z fad podnikatel( a velkoodbératel(. Firma

s ohledem na pozitivni zkusenosti s Microsoft Dynamics NAV a spole¢nosti CDL SYSTEM a.s.,
ktera jej implementovala, méla i jasnou predstavu o tom, Ze by si pfala nasadit Microsoft
Dynamics CRM. Pfesto v8ak management chtél provést regulérni vybérové fizeni a udélat si tak
i predstavy o tom, co a za kolik umi jiné CRM systémy na trhu.

Obchodni cile
ROZHODUJICi BYLY FUNKCE, CENA BYLA NA DRUHEM MISTE

Vedeni spole¢nosti potiebovalo systém, ktery by dokazal evidovat nejen zdznamy o stovkach
tisic zakaznikl a ty dale zpracovavat, ale také aby umél podporit fizeni obchodni sité, ve které

se ro¢né vystiida pres 2000 obchodnikd, od kterych je potieba peclivé sbirat vsechny podklady
o jednani s koncovymi zékazniky. Firma navic obsluhuje i podnikatele a velkoodbératele
elekttiny. O ty se staraji jak vlastni, tak v nékterych pfipadech i externi obchodnici. Posledni
podminkou pro hledani nového CRM systému bylo také bezproblémové provazani nejen

s Microsoft Dynamics NAV, ale také s vlastnim systémem, se kterym pracuje call centrum. Firma
navic potiebovala, aby implementace CRM systému probéhla velice rychle. Cena tak nebyla
primarnim kritériem vybéru, i kdyz byla pro firmu pochopitelné dilezita.
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RESENI

Resenf pro Fizeni vztaht se zékazniky — Microsoft
Dynamics CRM — zvysuje efektivitu obchodnich
procestl a napomaha snizovat naklady na jejich
obsluhu. Rizenf vztah(i se zakazniky poskytuje
vsechny potfebné informace o kazdém
zékaznikovi a pomdha automatizovat obchodni
procesy. Vyslednym efektem fizeni zakaznickych
vztaht pomoci Microsoft Dynamics CRM je
posilovani spokojenosti zakaznik( a zvysovani
jejich loajality.

HLAVNI PRINOSY RESENI
= Pokryti vétsiny firemnich procesu.

= Propojenf s vlastnim systémem pro call
centrum i ERP systémem Microsoft Dynamics
NAV.

= \/Sechna data o vsech typech zékaznikd jsou
k dispozici na jednom misté.

= Snadnd segmentace zakaznikd podle
nejraznéjsich kritérif.
= Moznost vyhodnocovat efektivitu jednotlivych

marketingovych kampani.

= Uplnd zastupitelnost obchodnikd pii péci
zejména o firemni zékazniky a velkoodbératele.

Resenf

ZADNY SYSTEM NEDOKAZAL POKRYT POTREBY LEPE NEZ
DYNAMICS CRM

PoZadavky, které méla CENTROPOL ENERGY, a.s. na CRM systém byly tedy ziejmé. S ohledem
na predchozi pozitivni zkusenosti s Microsoft Dynamics NAV i znalost prostiedi a moznosti
Microsoft Dynamics CRM firma de facto postavila finalni vybér tak, ze hledala systém, ktery

by nabizel vse to, co umi Microsoft Dynamics CRM, ale dokazal by néco z toho délat tieba

|épe anebo by nabidl dalsi funkce, které Dynamics CRM nemél. Takovy systém se vsak pfi
vybérovém fizeni nepodafilo najit. Konkurencni systémy obvykle nabidly sice tfeba nizsi cenu,
ale také méné funkci. Volba nakonec tedy padla na Microsoft Dynamics CRM a spole¢nost
CDL SYSTEM a.s., ktera uz s fungovanim procest v CENTROPOL ENERGY, a.s. méla dostatec¢né
zkuSenosti a CENTROPOL ENERGY, a.s. byla s jejimi sluzbami spokojena.

RIZENi PARTNERSKE SITE BYLO KLICOVE

Implementace CRM systému probéhla v prvnim ctvrtleti roku 2011. Nejprve firma potiebovala
rychle vyfesit kompletni fizeni partnerské sité a veskerych navaznosti. To bylo pro firmu, ktera
exponencialné roste na trhu s neustéle se rozsifujici konkurenci, naprosto kritické. Firma
hlavné potrebovala pokryt doposud manualni sbér a predavani informaci o zakaznicich

a feseni provizi pro obchodniky a také externi obchodni sluzbu i dalsi podp(irné procesy,
zejména pak $koleni. CRM systém mél za ukol pokryt také proces vyhledavéani novych
obchodnich prilezitosti i specifické fungovani obchodu v CENTROPOLu. Cely obchod funguje
tak, Ze v kazdém kraji ma firma k dispozici regionalniho obchodniho manazera. Ten fidi jak
interni obchodni tym pro péci o VIP zdkazniky (podnikatele a velkoodbératele elektfiny

a plynu), tak rozsahly externi obchodni tym pro rezidencni zakazniky. Kazdy z téchto tymd ma
pfitom odlisné charakteristiky i miru fluktuace obchodnikd. Zatimco VIP zékaznikd jsou tisice

a staraji se o né desitky internich obchodnik, které Ize o novinkach relativné snadno proskolit,
tak rezidencnich zakaznikl jsou statisice a staraji se o né tisice obchodnikd, ktefi se relativné
Casto obménuiji. Pro zajisténi Gspéchu firmy na trhu je tak klicové umét rychle, efektivné, dobie
a levné tyto obchodniky proskolit, a to jak v produktech, které firma nabizi, tak i ve fungovani
jednotlivych procesu a zachovat konzistenci zpracovavani vsech dat o zakaznicich.

Prinosy
MARKETING PRACUJE S CRM SYSTEMEM KAZDY DEN

Kromé pokryti obchodu se Microsoft Dynamics CRM propojil také s internim systémem pro

call centrum, diky cemuz Ize ke kazdému ze stovek tisic zadkaznikd evidovat i veskerou historii
jeho kontaktu s firmou, jeho minulé, soucasné i budouci pozadavky i miru jeho spokojenosti.
Velice dulezity je viak Dynamics CRM i pro marketing. Marketingové oddéleni denné pracuje

s daty od klientl a vyuziva jejich segmentace podle nejriznéjsich kritérii (bydlisté, vyuzivanych
produktd, atd.). Na zékladé téchto dat je také podrobné vyhodnocovana Uspésnost celostatnich
i regionélnich kampani, sleduji se jednotlivé trendy v prodeji produktli napfi¢ regiony ¢i cilovymi
skupinami a navrhuji se také opatieni jako napt. preskoleni regionalnich obchodnikd, vétsi diraz
na konkrétni typ produktu apod.

CRM SYSTEM DOKAZAL POKRYT | EXPONENCIALNI RUST

Microsoft Dynamics CRM dokazal tspésné pokryt vsechny specifické potfeby CENTROPOL
ENERGY, a.s. Firma také nedlouho po implementaci Dynamics CRM provedla upgrade na
nejnovéjsi verzi Dynamics CRM, kterd ji pfinesla jak Sirsi moznosti Uprav vystupl pro koncové
uzivatele, tak efektivnéjsi feseni nékterych technickych otazek. V soucasné dobé firma také
zvazuje rozsifeni CRM systému o nastroje pro Business Intelligence, které by ji umoznily jesté
rychlejsi rdst prostrednictvim jesté 1épe zacilené prace se zakazniky i jednotlivymi produkty.
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