Wher CRM

Reference: Heineken Slovensko, a.s.

Supplier: Millennium Services spol. s r. o. Product: Microsoft Dynamics CRM Online
Field of activity Web pages

Retail, wholesale www.heinekenslovensko.sk/

Turnover

2916 334 188
Activity description
Initial situation before CRM deployment

CRM type Mobile application
Sales management Yes

Marketing activities

Service management

Customer centre administration

CRM running environment Server provision

In cloud

Number of CRM system users Budget for CRM

More than 50 users Over 40,000 €

Language versions Implementation country
English Slovakia

Connection to existing systems
complete information system, accountancy, stock
system, orders management, reporting

Porovnani CRM sytému Hodnoceni dodavatelli CRM Aktualni novinky ze svéta CRM.




Deployed solution
Spoloc¢nosti Heineken Slovensko sme implementovali Microsoft Dynamics 365 CRM v Azure cloude. Heineken je
tak vobec prvou FMCG spoloc¢nostou na Slovensku, ktord vyuziva online CRM.

CRM rieSenie je v spolo¢nosti jediny a kl'i¢ovy nastroj v rdmci Telesales oddelenia pre prijimanie a odosielanie
telefonickych hovorov, poskytovanie a zaznamenavanie vsetkych kltG¢ovych informacii o zdkaznikoch spolo¢nosti,
vytvaranie objednévok a ich procesovanie smerom do/zo systému SAP, ako aj pre riesenie reklamécii a staznosti
zakaznikov. Systém dalej pouzivaju obchodni zastupcovia, trade marketingovi a produktovi Specialisti, ako aj
manazment spolo¢nosti. CRM je primarnym Uloziskom pre produktovy kataldég a zabezpecuje aj vytvaranie a
riadenie predajnych kampani smerom k zékaznikom. Manazmentu spolo¢nosti poskytuje nevyhnutny a prehladny
reporting, sliziaci k efektivnejsim manazérskym rozhodnutiam.

CRM rieSenie je pomocou rieSenia Microsot BizTalk integrované na existujuci zékaznicky systém pouzivany
oddelenim Predaja, ktory je sekundarne prepojeny na SAP. DdlezZitou funkcionalitou je soft telefonia, zabezpecena
prepojenim CRM na telefénnu Ustredfiu (Asterisk).

Benefits after deployment

Heineken ziskal 360-stuprovy pohlad na svojich zdkaznikov/odberatelov v ramci nového CRM online systému. Ten
je je konsolidovany s existujucim zédkaznickym systémom, vyuzivanym doteraz len Sales oddelenim. V oboch
systémoch maju pouzivatelia Sales aj Telesales oddelenia rovnaké Udaje o zdkaznikoch a mézu lepsie koordinovat
svoje predajné aktivity. Karta zdkaznika ponuka uceleny pohlad na vsetky zakaznicke data, vratane up-selling a
cross-selling moznosti pre jednotlivé produktové oblasti. Rovnako su okamzite k ndhl'adu aktudlne letdkové akcie
a predajné kampane cielené na zakaznika. PrehladnejSia a intuitivna praca s informaciami o zdkaznikovi v jednom
systéme zvysila efektivitu Telesales operatorov, ako aj zamestnancov Sales oddelenia.

Zo zakaznickej karty v CRM je priamo mozné vytvorit objednavku, naplnit ju polozkami z produktového katalogu,
vedeného v CRM, a poslat do SAP-u. Nahl'ad na aktudlny stav objednavok, pohladavok, reklamacii a staznosti
umoznil okamzitd a spravnu reakciu pri interakciach so zakaznikmi.

Prepojenie CRM s telefénnou Ustredriou Asterisk a instalacia dodatocnych SW na klientské PC pouzivatelov
telesales zabezpecila soft teleféniu a odburanie fyzickych telefénov. Vysledkom je pohodiné prijmanie a
odosielanie zakaznickych hovorov priamo z PC pouzivatela. CRM zabezpecuje aj generovanie dennych zoznamov
telefénnych hovorov pre aktivny telesales a zaznamendva aj zmeskané hovory, prichddzajlce z telefénnej
Ustredne cez integréaciu. Vo findle bolo dosiahnuté to, ze akykolvek hovor so zdkaznikom vyvola otvorenie
zakaznickej karty v CRM, kde uz ma telesales operator k dispozicii vSetky potrebné informacie pre vybavenie
hovoru so zdkaznikom a vytvorenie objednavky.
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