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Heineken Slovensko: Prva FMCG spoloénost’'na Slovensku s online CRM

Online CRM systém sa stal jedinym
nosnym nastrojom pre kazdodenny kontakt
Telesales operatorov so zakaznikmi. Zdielanie
kI'iCovych inofmacii, historia nakupoy, ako
aj analyza nakupneho spravania zakaznika
a cieleny marketing sa tak z pohladu

spoloCnosti spajaju prave v online CRM.
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Koncovy zakaznik

Heineken Slovensko, a.s.

Riesenie

Zakladnym pilierom realizécie projektu
bola inovativna CRM platforma

Microsoft Dynamics 365.

Spominana infrastruktura bola
umiestnena v prostredi Microsoft
Azure pre zabezpecenie prevadzky

a maximalnej dostupnosti systému
na urovni vyssSej ako 99,7%,

s vynimkou BizTalk a MS CRM Add-on

serverov umiestnenych lokalne.
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Profil zakaznika

Spoloénost’ HEINEKEN Slovensko patri do pivovarnickej skupiny HEINEKEN N.V.
HEINEKEN Slovensko je viac ako 15 rokov lidrom na slovenskom pivnom trhu.
Spolo¢nost’ ma stabilny trhovy podiel na trovni priblizne 40 % a viac ako 600

zamestnancov.

Pre spolo¢nost’ Heineken Slovensko sme zrealizovali projekt implementdcie online
CRM systému. Stalo sa tak prvou FMCG spolo¢nost'ou na Slovensku, ktord vyuziva
CRMv cloude.

Vychodiskova situacia

V spolo¢nosti HEINEKEN sa informdcie o zékaznikoch nachadzali v decentralizovanej
podobe v réznych informacnych systémoch na réznych urovniach. Toto rieSenie bolo

pre zamestnancov zloZité na kazdodenné pouzivanie a rieSenie zakaznickych poziadaviek.

Zakaznici spolo¢nosti mali viacero moznosti interakcie so spolo¢nostou HEINEKEN
v zavislosti od ich potrieb. Pre vybavenie objednavok, rieSenie reklamdacii a objednavanie
POSM museli komunikovat’s réznymi oddeleniami alebo boli ntteni sa obratit’ na svo-
jich obchodnych zastupcov. Potreba zastresit’ tieto kandly a informécie z nich plynuce

v jednom systéme sa stala kl'ticovou.

Nevyhnutnost’ implementacie CRM systému pocit'ovalo primdrne Telesales oddelenie,
ktoré nemalo centralizované zdznamy a histdriu o predchadzajucich interakciach
so zékaznikom a tiez nedisponovalo Ziadnou platformou na zdiel'anie informécii
od jednotlivych operatorov.

Implementéciou CRM rie$enia ziskal Heineken platformu, zdruzujucu vSetky potrebné
zakaznicke udaje na jednom mieste. Vd'aka agregovanym a prehl'adnym informacidm
o individudlnych nadkupnych navykoch zakaznikov, ich spravnej segmentdcii a podpory
cielenia marketingovych kampanije spolo¢nost’ schopna odbornej predikcie buduceho
zdkaznickeho nakupného spravania. Zaznamenavanie vietkych informacii do jedného
integrovaného systému poskytne spolo¢nosti HEINEKEN mnoho novych prilezitosti na

zvySenie predaja, zlepSenie zakaznickeho servisu a rast trhového podielu.
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Ciele projektu

Viyvoj a implementéacia online CRM platformy mala za ciel’
1. Zvysit' spokojnost’ zakaznika a kvalitu zakaznickeho servisu

Optimalizovat’ obchodné procesy

2

3. Konsolidovat' r6zne typy firemnych informacii

4. Sluzit’ ako néstroj na cielené marketingové kampane
5

Dosiahnut’ ndrast predaja

Agregované zdkaznicke data v prehl'adnej forme mali byt pre zamestnancov pri-
slusnych oddeleni rychlo dostupné a pripravené na okamzitu a jednoduchu pracu
s nimi. RieSenie malo umoznit'zlepSenie zdkaznickeho servisu, ako aj zvysenie predaja
cez telesales kanal.

Riesenie

Vd'aka ndSmu rieSeniu sa spolo¢nost’ Heineken Slovensko, a.s. stala prvou FMCG
spolo¢nost'ou na Slovensku, ktord vyuziva online CRM. Inovativhost’ projektu spociva
vo vyuziti online Microsoft Dynamics CRM rie$enia, ktoré je umiestnené v Azure cloude
spolo¢nosti Heineken. Dodrzanim globalnych vyvojovych pravidiel spolo€énosti umoz-
fuje systém jednoduchost’ nasadzovania globalnych rieSeni pre CRM.

Tato online platforma bola vyvinuta v stlade s globalnymi dodévatel'skymi podmien-
kamiHeinekenu av sulade s poziadavkami globalneho SEM solution v oblastiriadenia
a spravy master dat, nasadzovanym plosne v jednotlivych dcérskych spolo¢nostiach.
Implementécia je vykonandv 3 prostrediach: testovacom, akceptacnom a produkénom.
Cely projekt bol riadeny agilnou metddou.

Integraciou s existujucim zékaznickym systémom, vyuZivanym len Sales oddelenim,
sa docielilo zladenie zakaznickych dat v oboch systémoch. Integracie zabezpecuju
pravidelnud jednosmernu aj obojsmernu synchronizaciu udajov, ako napr. kmenové
zadkaznicke déta, objedndvky, stav skladu, reklaméacie, zmeskané hovory z Asterisk
telefénnej Ustredne, pohl'adavky odberatel'ov a d'alSie. Zasluhou rie$enia sa limituje
nutnost’vstupovat'do systémov tretich stran. CRM sa stal jedinym nosnym nastrojom
pre kazdodenny kontakt Telesales operatorov so zdkaznikmi..

Viytvéranie a schval'ovanie akénych planov pre predajné kampane, evidencia ,free
beer” - povoleniek na pivo zdarma aich vyuzitie v objednavkach, reklamécie a staznosti
zdkaznikov, rovnako aj aktudlne predajné letaky a akcie pre konkrétnych zékaznikov,
ako aj POSM sa presunulo aj do CRM.

Délezitou inovaciou pre Heineken bola integracia CRM na telefonnu Ustredru Asterisk.
InStalaciou dodato¢nych SW tretich stran na PC stanice pouZivatel'ov bola zabezpe-
¢ena soft telefonia.




Akykol'vek hovor so zakaznikom vyvold otvorenie zakaznickej
karty v CRM, kde uz ma telesales operator k dispozicii vSetky
potrebné informacie pre vybavenie hovoru a vytvorenie ob-
jedndavky. Priamo z karty zakaznika operator otvara formular
objednavky, do ktorého vklada Ziadané polozky z produktového
kataldgu. Primarnym uloziskom produktového kataldgu sa tak
stal CRM systém.

Primarnymi uzivatel'mi, ktori budd pouzivat’' novd online
platformu, budu telesales a trade marketing oddelenie v spojeni
so sales oddelenim. CRM okrem objednavkového formulara
a produktového kataldgu poskytuje aj kontrolu skladovych
zasob a kontrolu kredit limitu zakaznikov. NavySe, systém
umoznuje vytvaranie a riadenie predajnych kampani smerom
k zdkaznikom.

Zdiel'anie kl'u¢ovychinformdcii, historie ndkupov, ako ajanalyza
nakupného spravania zdkaznika a cieleny marketing sa tak
z pohl'adu spoloc¢nosti spdjaju prave v systéme CRM.

Pouzité technolodgie

Na realizaciu projektu bola zvolena platforma Microsoft Dy-
namics 365 CRM, ktora bola najvhodnejSou vol'bou pre toto
rieSenie. Spolu s operaénym systémom Microsoft Windows
Server 2012 a Microsoft SQL Server 2014 tvorili zakladné

piliere IT architektury rieSenia.

~ Microsoft

Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365 CRM je implementovany v Azure
cloude, ktory materskd spolo¢nost’ Heineken vyuziva ce-
losvetovo. RieSenie je integrované s telefénnou Ustredriou
Asterisk 1.8.32, dodavanou firmou Benestra, s vyuZitim TAPI
drivera Asterisk ActivaTSP-1.8.13. Telesales pouzivatelia uz
nie su nuteni pouzivat’ fyzické telefény. Bola zabezpecena
soft telefdnia prostrednictvom instalacie dodato¢nych SW
tretich stran naklientskeé PC stanice: Zoiper3 aMS CRM Add-on
pre Telephone integration. Prijimanie aj odosielanie hovorov
od zékaznikov sa deje priamo v PC pouzivatel'ov prostrednictvom
spominanych SW a CRM.

Vramciimplementacie CRM sme ako platformu pre integraciu
s existujucim zakaznickym systémom vyuZivanym Sales pouZi-
vatel'mi, vybrali Microsoft BizTalk 2013 R2 Standard.

%
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Online CRM prinieslo
vyznamné benefity

1. Heinekenziskal 360-stupriovy pohl'ad na svojich zakaz-
nikov a synchronizaciou roznych typov tdajov do jedného
systému zvysil rychlost’a kvalitu celého predajného pro-
cesu, obsluhy, ako aj rieSenia zakaznickych poZiadaviek.

. VSetky predajné aktivity obchodnych zastupcov a infor-
mdcie o zakaznikoch zaznamenané v CRM su zaroven
k dispozicii telesales operatorom pri telefonickom
kontakte so zdkaznikom. Telesales m6ze naviazat’
na pracu Salesu a opacne.

. Telefonickd obsluha klientov sa niekol'konasobne zefek-
tivnila. Odburala sa potreba fyzickych telefénov a zabez-
pecilo sa pohodIné prijimanie a odosielanie zakaznickych
hovorov priamo z PC. Hovor aktivuje automaticke otvorenie
zakaznickej karty v CRM systéme, vd'aka comu ma ope-
rator vSetky potrebné informacie na vybavenie hovoru €i
vytvorenie objednavky.

. CRM ako jednotné ulozisko vSetkych informacii posky-
tuje okamzite k nahl'adu aktualne letakoveé akcie, pre-

dajné kampane cielené na zakaznika, ako aj up-selling
a cross-selling moznosti

Prehl'adny reporting pre manazment spoloc¢nosti a novy
pohlad na zdkaznikov sluzi k efektivnejsim manazérskym
rozhodnutiam.

Integracia CRM systému s ekonomickym systémom
viedla k Uspore nakladov na nakup softvérovych licencii,
nakol’ko pracovnici Telesales oddelenia pristupuju len
do CRM systému.
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