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Uvod do problematiky

Technologie od zakladu méni fungovani obchodné-prodejnich tymd. Zvysuji naroc-
nost prodeje, protoze zékaznikdm casto jako podklad k rozhodovani stacf informace,
které najdou na internetu. Pfi spravném uplatnéni ale mohou technologie prodejcdim
pomodi prizplsobit se zmeéném tim, Ze zjednodusuji proces prodeje a umoznuji jim
pracovat efektivnéji a Uspésneji nez kdy driv.

Na webu nebo v socialnich sitich jsou dnes Siroce dostupné informace jako popisy
produktll, zékaznické recenze nebo srovnani s konkurenci. Kupuijici tyto informace
vyuzivaji, kdyz si utvareji ndzory a postupné zuzuji pole moznosti, z nichz vybiraji —
dlouho pred tim, nez oslovi konkrétniho dodavatele.

KdyZ se pak kupujici s prodejcem spoji, ocekava rychlou reakci a nabidku pfesné na
miru potfebam své organizace. Chtéji-li obchodni oddéleni a prodejci s témito Iépe
informovanymi a narocnéjsimi zékazniky efektivné komunikovat, musejf zménit styl
své préace. Potfebuji pracovat se socialnimi sitémi a téZit ze vztah(, které v nich buduji,
a vyuZft dostupné technologie k tomu, aby na pozadavky zékaznikl dokazali poho-
tove reagovat. Tento dokument predstavuje vizi spole¢nosti Microsoft, jak mohou
obchodni oddéleni uplatnit technologie tak, aby s mensim Usilim ziskala vice zakazek
— aby byla produktivnéjsi. Nabizime v ném konkrétni priklady ukazujici, jak Uspésni
prodejni lidfi transformuji svou praci diky fesenim spolecnosti Microsoft.
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Dnesni kupujici v segmentu B2B

Prodejci dobre védi, Ze s nastroji minulosti, jako jsou nevyzadané telefonaty, uz dnes
neuspéji. Obchodni zéstupce ma pfi prodeji po telefonu Sanci pouha 3 %, Ze potenci-
&lni zékaznik hovor vibec pfijme. Mira odezvy na marketingové e-maily je méné nez 3
%." Telefonat potencialnimu zakaznikovi, aniz presné vime, co potfebuje, nema valnou
nadeji na Uspech.

Z&kaznici obvykle sami identifikuji své potfeby a aktivné hledaji to nejlepsi feSeni jeste
pfedtim, nez kontaktuji vybraného dodavatele. Hledaji pfi tom informace na webo-
vych strankach dodavateld, dotazuiji se kolegli v obdobném postavent a sleduji nebo
rovnou iniciuji diskuse v socialnich sitich.

Vzhledem k tomu, kolik informaci si z&kaznici mohou obstarat sami, by nas nemeélo
pfekvapit, Ze v okamziku, kdy oslovi vybranou spole¢nost, uz za sebou maji az 57 %
nakupniho procesu. " Ve skutecnosti vyjde u 80 % kupujicich prvni kontakt s potencial-
nim dodavatelem z jejich strany a casto pfi ném uz maji jasnou predstavu, jaké feseni
potrebujt. v

Pfedstava, Ze nemé pod kontrolou vice nez polovinu procesu prodeje a mél by cekat
na telefonét od potenciélniho zékaznika, nenapini nadsenim zadného zkuseného
prodejce. VZdy si bude védom mnozstvi unikajicich pfilezitosti. Spole¢nost Microsoft
nabizi feseni, které pomohé procesy spojené s prodejem modernizovat tak, aby se
uplatnily ve zménéném prostredi 21. stoleti.

Na cesté k nakupu v B2B segmentu'

[¢) [0)
48 % 20 %
sledovalo vyvoj se spojilo napfimo s potencialnim
problematiky v odbornych o dodavatelem pres socialni sit nebo
dizkuzich o 37 A) podobny komunikacni kanal

59 A) polozilo otazku na socialnich

se poradilo s nékym, kdo sitich s dotazem na rady

44 % problematiku fesil pred nimi a reference na dodavatele
“ -

podniklo anonymni
prizkum dodavateltl
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Prodej podle Microsoftu

Se spravnym feSenim na podporu produktivity prodeje mohou prodejni oddéleni od
zékladu proménit styl své prace. Reenf Microsoft pro prodejce zlepsuje jejich moznos-
ti v péti hlavnich oblastech: v socidlnich sitich, identifikaci pfilezitosti, spolupraci, au-
tomatizaci procest a pfi pouziti mobilnich technologil. Zlepsent téchto funkci v rdmci
uceleného feseni dovoluje zacilit na potencialni zakazniky dfiv nez konkurence, ziskat
je rychleji diky tymoveé spolupréci na tvorbé presné zacilenych nabidek, které se odlisuji
od konkurentd, a diky tomu vsemu zvysit prode;j.

Microsoft nabizi snadno ovladatelné prostfedi sluzby Microsoft Dynamics CRM, kteréa
je interoperabilni se sluzbami Microsoft Office 365, Yammer a PowerBI. Prodejci tak
na jednom misté najdou vsechny své Ukoly, od zobrazeni prodejnich prileZitosti pfes
prehled o spole¢nostech, vyhledavani kontaktd v socialnich sitich, komunikaci s po-
tencialnimi zékazniky a analyzy prodeje az po tvorbu prodejnich nabidek. Nenf tak
nutné prepinat mezi aplikacemi — modernf uzivatelské prostredi prodejclim poskytne
vsechny informace v souvislostech.

Reseni Microsoft na podporu produktivity prodeje splfiuje potieby celého
prodejniho oddéleniV

Séfové prodeje Manazeri prodeje [ Prodejci

« Presny prehled a obraz
o vykonnosti firmy

+ Schopnost objevovat nové
prilezitosti a korelace sou-

zeni s ohledem na rdizna KPI tosti

ceschopnost rani vétsich zakazek
vislostf

« Prodejni oddéleni oriento-
vané na zakaznika

2% Microsoft

« Produktivni prodejci, kteff Uceleny 360° pohled na
jsou Uspésni jako tym zakaznika

« VysSsi Uspésnost ziskavani Vétsi prodeje a méné stresu
novych zékaznik( a zakazek Pristup k CRM odkudkoli

Nové éra prodeje:
Nabidnéte zakaznikim vynikajicf zakaznickou
zkuSenost

 Nastroje pro planovani a fi- Ovérené obchodni prilezi-

« Prehled pro vyssi konkuren- Prehled pro rychlejsi uzavi-




Nové éra prodeje:
Nabidnéte zakaznikdim vynikajicf zakaznickou
zkuSenost

Promente poznaty ze socialnich
Siti v zakazky

Vasi zakaznici vyuZivaji socialni sité k vyhledavani informaci o vés a vasich produktech
a zanechavaji za sebou ,digitalni stopu”. Neméli byste toho vyuzit k zisk&ni poznatkl
0 svych zakaznicich? Mozna se dozvite, ze potenciaini klient nenf spokojen s kon-
kurencnim produktem, nebo zjistite, Ze méa vyhrady k vasemu feSeni. Mlzete si takée
precist, ze z&kaznik vase feseni doporucil nekomu ze svych zndmych, a ziskat tak no-
vou obchodni prileZitost. Prodejni tym ted” mdze mit v realném case prehled o aktivité

vasich kontaktd a zakaznikd v socialnich sitich a komunikovat se zékazniky napriklad na
LinkedInu a Twitteru pfimo ze systému CRM.

Diky integraci dat ze socialnich sftf do systému CRM se z nich stava pfirozena soucast
prodejniho procesu. CRM vas informuje o nejnovéjsich tématech, o nichZ se na trhu
diskutuje, a k tomu vam poskytuje obchodni informace o firméach, takze mate stale
prehled o aktivitach svych zékaznik{. To, zda mate tyto informace v realném Case,
mdze rozhodnout o tom, zda predstihnete své konkurenty.

Funkce sledovani socialnich siti (social listening) navic prodejclim pomahaji ziskat
vcasny vhled do problémd, kterym zékaznici Celi, a byt v kontaktu s nejvlivngjsimi cleny
komunity. Zaznamenévaji také signaly nédkupu, které se v socialnich sitich projevi. Kdyz
lidé vysSlou signal, Ze maji o néco zajem, nejsou spokojenf se stavajicim fesenim nebo
hledajf vic informaci k néjakému tématu, znamena to pro prodejce pfileZitost zapojit
se. Funkce pro sledovani socialnich sitf jsou v feseni Microsoft integrovany tak, Ze jsou
dostupné vsem uzivatellm.

V programu Yammer mohou prodejci se zakazniky konverzovat ve vyhrazeném
pracovnim prostoru online (mimo bézné socialni sité, avsak se stejnym komfortem
okamZitych reakci). S integraci program0 Microsoft Lync a Skype do systému CRM
Ziskavaji prodejci dalsi obrovskou vyhodu. Funkce federovani v Lyncu nebo konektivita
program0 Lync a Skype propojuji komunikacni prostfedi mezi vami a vasimi zékazniky,
takZe méte vzdy k dispozici informace, zda je zakaznik online, nebo pokrocilé funkce
chatu a konferencnich hovord. Se svymi zékazniky se pak spojite jedinym kliknutim.

E-mail odeslany interni
postou v siti LinkedIn va-
semu kontaktu 2. stupné
(tedy Clovéku, kterého zna

nékdo z vasich znamych)
ma v pripadé, Ze se na
spolecného znamého ve
zprave odkazete, neuvéri-
telnou 67% miru odezvy!"
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Prodavejte jako tym

Prodejci dnes ve véetsing pripadl neuspéji individualné. Kupujici ocekavaji feSenti pre-
klenujf tradi¢ni rozpor v réiznych fazich zivotniho cyklu zakaznika, jako jsou faze pro-
deje, faze vyuzivani/odbéru sluzby, nebo faze poprodejni podpory, a Uspéch prodejcd
tak zavisf na spolupraci celé organizace.

Prodejni oddélenf potfebuji vhodné néastroje pro spolupraci a komunikaci, aby mohla
fungovat ve spojenti se zbytkem firmy. Tyto nastroje museji byt mobilni a mély by byt
soucasti systému CRM. V feseni Microsoft jsou do systému CRM integrovany zakladni
funkce, vetné programl Lync a Skype, Yammer a Microsoft SharePoint a Office365,
které prodejcim umozni pracovat v prostredi aplikace CRM jako tym.

Lync a Skype nabizeji jednoduchy a vykonny zplsob interakce s kolegy, partnery a dal-
$imi kontakty. Prodejci mohou u klienta rychle vyhledat odborniky na konkrétni témata
nebo pracovniky s rozhodovaci pravomoci a usporadat pro né schiizku, kde se zodpo-
vi posledni dotazy, a mohou uzavfit zakdzku mnohem rychleji. UzZivatelé v aplikaci

vidi ikony oznacujici, zda jsou kolegové pfitomni, a mohou zahdjit interakci jedinym
kliknutim.

Clenové tymu mohou pfimo ze systému CRM komunikovat také pomoci Yammeru.
Yammer prodejclim umozriuje Cerpat ze znalostni baze celé organizace, at' uz jsou
kdekoli. Konverzace Ize usporadat podle kontaktd, zakaznikd nebo dalsich filtrd, takze
vzdy ziskate potfebné informace o téch spravnych lidech v tu spravnou dobu.

Diky informacnim kan&ldm Yammeru vestavénym do feseni Microsoft Dynamics CRM
napriklad tymy spolecnosti Trek Bicycle sdileji napady, spolupracuji na projektech

a mohou rychleji prijimat rozhodnuti. ,Véci se posouvaji vpred, protoze vsichni méme
nebyvaly pfehled o déni v celé pracovni skuping, potvrzuje Steve Novoselac, manazer
pro business intelligence a vyvoj v prostredi .NET ve spolecnosti Trek Bicycle."™

Sprava dokumentd a informaci je jednou ze z&kladnich soucésti prodeje. Diky inte-
graci feSeni SharePoint do systému CRM nejsou tymy nuceny pouZivat pro spravu
dokument( dalsi aplikaci. Kazdy ¢len tymu, ktery pracuje na prodejnim dokumentu,
napriklad na prezentaci nebo nabidce, tak mize vyuzivat vykonné funkce spoluvytva-
reni dokument( a spravy verzi.

2% Microsoft
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.Na prvnim misté je in-
tegrace. Dynamics CRM
celé reSeni zastresuje, ale
v zakulisi nezapominame
komunikovat se vsemi
zainteresovanymi pres
Yammer, jako zaklad sys-
tému pro spravu znalosti

vyuzivame SharePoint,
Lync nam slouzi k tomu,
abychom méli prehled

o pritomnosti kolegl —
pateri nasi kancelarské
infrastruktury jsou sluzby
Office 365"

— Paul Marriott-Clarke, obchodni
reditel, Metro Bank V"
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Transformace prodejnich
procesu

V idealnim pripade potfebuji prodejci snadno ovladatelné nastroje, které jim poskyt-
nou obsah relevantni pro tu fazi prodejniho cyklu, ve které se prave nachazeji. Tomu
mdze napomoci dobre definovany proces. Procesy podporujf uplatfiovani doporu-

¢enych a osveédcenych postupd a jednotny pristup k problematice napri¢ organizaci.
Zéarover prodejclim umozniuji pracovat flexibilné tak, aby zdkaznikm nabidli skvelé
sluzby.

Tradicni byznys procesy pouzivané v CRM, jako je sprava obchodnich pfileZitosti, vsak
Casto staly na tézkopadnych a neprehlednych pracovnich postupech. Vyzadovaly tak
rozsahlé skoleni uzivatelQ, ktefi je nepfijimali pravé ochotné. Microsoft Dynamics CRM
nabizi k procestim intuitivni grafické navody, coz zarucuje rychlé a siroké osvojeni
reseni v radach prodejcl. Systém uzivatele provadi procesem krok za krokem, takze si
prodejci praci v nem rychle ,0sahaji* a nejsou nutna nakladna skolent.

Systém CRM Ize navic snadno integrovat s dalsimi aplikacemi Microsoft, napfiklad
s Outlookem. Prodejci tak maji na jednom misté k dispozici kalendéar, e-mail a dalsi
nastroje. Prodejci tak vibec nemusi opusit aplikaci, na kterou jsou zvykli jiz mnoho let.

MnozZstvi kritérii stanovenych nasimi tymy nas logicky dovedlo k volbé Microsoft
Dynamics CRM. Naprosto zasadni faktorem byla integrace se sadou Microsoft Office,
zejména s aplikaci Outlook. Lidé odmitali spravovat dva oddélené kalendare a chtéli
mit moznost ukladat si do systému CRM e-maily. Dynamics CRM témito funkcemi
disponuje,” popisuje Isabelle Dufexové, vedouci vztaht s institucionalnimi klienty ve
spolecnosti Société Générale Corporate & Investment Banking

Systém CRM obsahuje predpripravené sablony byznys procest s doporucenymi po-
stupy pro jednotliva odvétvi. Kroky procest si Ize prizplsobit, pfipadné jednoduchym
ovlddanim typu ,ukaz a klikni” vytvorit nové procesy. Oddéleni prodeje tak mohou
pruzné a pohotove reagovat na veskeré pozadavky. Pokud organizace odhali novy
trend, na ktery je potfeba rychle reagovat, je mozné byznys proces okamzité upravit
tak, aby zahrnoval nové pozadované kroky nebo vysledky.

,OCekavame, Ze prostred-
nictvim reseni Microsoft
Dynamics CRM poskytne-
me vSem koleglim nase

standardni procesy a pra-

covni postupy.”
— David Peterson
manazer podnikové spoluprace
Trek Bicycle Corporation X
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/cela novy pohled na data
0 prodejich a obchodu

Aby ziskali co nejpresnéjsi prehled o stavu firmy, potfebuji manazefi proménit data
vinformace a ty pak vyuZit k rychlej$imu pfijimant lepsich a rozhodnuti. Reseni Micro-
soft poméahaji manazerlm prodeje zaméfit se na podstatné informace. Poskytujt jim
k tomu vykonné fidicf panely s vizualizacemi v redlném Case.

Organizace mohou nastavit prodejni oblasti, tymy a ceniky s ohledem na optimalni
efektivitu a pfehlednou spravu nabidek v ramci CRM. Systém zarover poskytuje vesta-
vené prehledy o prodeji, které dovoluji zpracovavat pokrocilé analyzy bez asistence IT.

.V kazdém okamziku [diky Microsoft Dynamics CRM] vime, jaké trzby potfebujeme ge-
nerovat. Dokazeme odhadnout $anci na Uspéch pfi ziskani nové zakézky ijeji financni
efekt na nas provoz,” uvadi Jason Taylor, feditel informatiky, SAGE Automation. *

Manazefi prodeje mohou s grafy a sestavami interaktivné pracovat tak, aby se zaméfili
presné na ty statistiky, které potrebuji, a spravné rozhodli o dalSich krocich. Pro kom-
plexnéjsi analyzu se data daji jednoduse exportovat do Excelu a vyuzit doplnék Power
Bl pro Office 365.

Jnformace, které nyni dokazeme ziskat [diky Microsoft Dynamics CRM], nam pomahaji
zachytit trendy na trhu a vSimnout si novych pfileZitost," pochvaluje si James Fleming,
vedouci skupiny IT, Victrex. X!

Vizualni nastroje umoziuji snadné zobrazeni dat a jsou snadnym zptisobem
nahlizeni na chod firmy

[ 14722012 12:00 AM
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Vase prodejni kance
a kdekoli

Zé&kaznici jsou narocnéjsi nez kdy driv. Konkurence nar(sta. S vyfizovanim nékterych
zélezitostl uz nenf pfijatelné pockat, a7 se vrétite z terénu do kancelare. Vzhledem

k témto vyzvam se aplikace CRM v mobilnich zafizenich stavaji stéle nepostradatelnéj-
simi prodejnimi nastroji.

47 — kdykol

Diky systému CRM mohou byt prodejci i manazefi produktivni a pohotove reagovat, at

jsou kdekoli. V mobilnim telefonu nebo tabletu zobrazf potfebné informace v redlném
Case. UZivatelské rozhrani pritom napfic zafizenimi z{stava jednotné.

.[Microsoft Dynamics CRM] mné jako generalnimu fediteli béhem navstév u klientd
umoznuje ziskat pfehled o celkovém vztahu s danym klientem. Takovou moZnost jsem
nikdy dffve nemél," vyzdvihuje Bob Gogel, generéini feditel, Integreon X"

Diky moznosti sledovat v telefonu ozndment, které si nastavi, maji prodejci prehled

0 viem, co se prave déje. Cestou na schizku s potencialnim klientem uvidi otazku,
kterou tento zékaznik prave publikoval v siti LinkedIn, takze si ujasnf, jaké obavy bude
béhem schizky treba rozptylit.

10

=% Microsoft




KdyZ prodejci aktualizuji informace o svych aktivitach, kontaktech a prileZitostech pfi-
mo v terénu, ma cely tym prehled v redlném case a mize pracovat s vysokou produk-
tivitou i mimo kancelar. Kdyz béhem schiizky publikujete dotaz na Yammeru, mlzete
dostat okamzitou odpoveéd, které zékaznika podpofi v rozhodnuti. VSechny tyto
funkce zarover pomahaji organizacim sledovat prodejni aktivitu svych zaméstnancd.

.Microsoft Dynamics CRM ndm umozriuje fidit, monitorovat a podporovat prodejni
tymy na dalku. Kdyz jsme na novy systém presli, vyrazné to zvysilo pocet hovord, které
prodejci zvladnou, protoze nové fedent je integrované a snadno se pouziva,” komentu-
je Nick Cassidy, generalni feditel, Core Cost Management X"

S feSenim produktivity prodeje od Microsoftu mohou prodejci té€Zit z dostupnych dat
a z podpory kolegt z tymu, i kdyz jsou prévé v terénu. Dllezité postrehy se neztrati,
otazky jsou okamzité zodpovezeny a zadavani dat je zcela pfesné.

Mobilni pfistup podporuje Uspésny prodej *V

Splnény cil obchodnik

Pfesnost prognozy prodeje

Retentace zakaznika

Splnéni cila
obchodnikd v tymu

0% 20% 40% 60% 80%

Procento Uspésnosti

B ostatni Il Obchodnici vyuzivajici
vzdaleného pristupu
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Zaver

Regeni Microsoft Dynamics CRM Online v kombinaci se sluzbami Office 365 poskytuje
prodejclim intuitivné ovladatelné prostredi orientované na procesy, které je provede
potfebnymi Ulohami a nabidne jim informace potfebné k tomu, aby se mohli piné
soustredit na uzavirani obchodl. Spolecnost Microsoft je lidrem v fesenich na pod-
poru produktivity a spolupréce uz desitky let a CRM spojuje jejf inovace v systému,
ktery prodejclim dovoluje spolupracovat v tymu online i offline, v kancel&fi i kdekoli na
svete. Diky tomu, Ze jsou do prostfedi CRM integrovany programy Microsoft Outlook,

Lync, Skype, SharePoint a Yammer, jsou vsechny vase kontakty i potfebné informace
dostupné jedinym kliknutim.

S fesenim Microsoft uz prodejci nemuseji pri plnéni svych Ukold neustéle prepinat
z aplikace do aplikace. Vsechny dilezité informace maji k dispozici v souvislostech
v pfehledném uzivatelském prostfedi.

+ Integrované nastroje zajistujf sledovani aktivity v socialnich sitich.
+ Funkce pro spolupraci urychluji odezvu a pfedchazeji zdvojovani prace.
« Automatizace procest prodejclim umoZriuje zaméfit se na prodej a zajistuje pou-
Zivani doporucenych postup.
+ Vizualizace dat usnadnuje prehled o podniku a o situaci u jednotlivych zakaznik(.
+  Diky mobilnim funkcim maji prodejci vzdy pristup ke svym nastrojim a koleglim
z tymu v jednotném a znamém uzivatelském rozhranf.

S témito funkcemi mohou prodejni oddéleni zacilit na ty spréavné zakazniky, ziskat je
rychleji a prodat vice.

Dalsi informace

Ve spolecnosti Microsoft je nasi prioritou poméahat organizacim v transformaci tak,
aby prodejci mohli efektivnéji prodavat a manazefi meli potfebné informace k rozho-
dovani. Dalsi informace o fesenich Microsoft pro produktivitu prodeje vam poda vas
zéastupce spolecnosti Microsoft. Mzete navstivit také web http://www.microsoft.cz/
dynamics.

Reseni popsané v tomto dokumentu zahrnuje nésledujici sou¢asti:
+  Microsoft Dynamics CRM

+  Microsoft Office 365 E3 (obsahuje Lync Online, SharePoint Online, Exchange
Online, Power Bl pro Office 365, Yammer Enterprise a Office 365 ProPlus)
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Nové éra prodeje:
Nabidnéte zakaznikim vynikajici zakaznickou
zkusenost
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The information contained in this document represents the current view of Microsoft
Corporation on the issues discussed as of the date of publication. Because Microsoft
must respond to changing market conditions, it should not be interpreted to be a co-
mmitment on the part of Microsoft, and Microsoft cannot guarantee the accuracy of
any information presented after the date of publication.
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express or implied, in this document.

Complying with all applicable copyright laws is the responsibility of the user. Without
limiting the rights under copyright, no part of this document may be reproduced,
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