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MICROSOFT DYNAMICS CRM

V letu 2002 je Microsoft trgu predstavil svojo prvo razli¢ico sistema CRM, Customer Relationship Management.

V letu 2007 je bila lansirana najnovejsa razlicica sistema CRM (4.0), poimenovana Microsoft Dynamics CRM, v razvojni
stopnji znana pod imenom Titan. Resitev je namenjena predvsem majhnim in srednjim podjetjem (v svetovnem merilu), pri
povecanju poslovnega uspeha, priizboljSevanju storitev ter pri izboljSevanju utemeljenih poslovnih odlocitev.

Produkt Microsoft Dynamics CRM, omogoca izdelavo centralizirane shrambe podatkov o strankah, dostopne preko
postnega odjemalca Microsoft Outlook ali preko spletnega brskalnika Internet Explorer. Usluzbenci imajo tako dostop do
modulov prodajte, trZzenja in storitev. Na osnovi pridobljenih podatkov lahko sprejemajo prodajne odlocitve, trZijo izdelke,
resujejo tezave in dobijo strateski pregled nad poslovanjem.

Microsoft Dynamics CRM predstavlja prilagodljivo ter cenovno dostopno resitev, ki zagotavlja dosledne in merljive
izboljsave v vseh poslovnih procesih tako, da vam omogoca tesnejsi odnos s strankami ter visjo raven storilnosti in
dobi¢konosnosti.

Podjetjem nudi $irok nabor moZnosti, tako z vidika arhitekture implementacije resitve kot z licenénega vidika. Sirok nabor
moznosti je bil oblikovan tako, da ima podjetje na voljo kar najbolj prilagodljivo resitev, ki bo ustrezala poslovnim potrebam
danes in se v prihodnosti razvijala skupaj s podjetjem. Microsoft CRM deluje, kot delate vi; deluje, kot deluje vase podjetje;
tehnologija, ki ga poganja, pa deluje tako, kot mora.

1.1 Opredelitev resitve po segmentih

Standardna resitev Microsoft Dynamics CRM 4.0 je razdeljena na tri poglavitne segmente s pripadajocimi sklopi (prodaja,
trzenje, podpora). Delovni prostor je nastavljiv po merah in Zeljah posameznega uporabnika.

1.1.1 Prodaja

Celo v podjetjih z najbolj zapletenimi prodajnimi procesi zagotavlja Microsoft CRM moZnosti, ki so enostavne za uporabo ter
omogocajo izboljsanje pristopa k novim strankam, upravljanje s trzenjskimi akcijami in izvajanje prodajnih aktivnosti.

Modul Prodaja (Sales) vam omogoca:

o  povecati vrednost vseh odprtih prodajnih priloznosti s kvalificiranimi prodajnimi namigi in priloznostmi

izboljSati u¢inkovitost prodajne strategije s pomocjo centralno vodenih prodajnih procesov ter

o opremiti prodajno ekipo z vsemi potrebnimi informacijami o prodajni in servisni zgodovini posamezne
stranke, da bo na svoje delo kar najbolje pripravljena.

o

Prodajni proces

Prodajni proces je v sistemu Microsoft Dynamics CRM 4.0 razdeljen na naslednje korake:

Convert to Opportunity

Croato Load Quaity
N E:> ﬁ P

Process Rules|

R
o MLEN E

</‘=j <j The Sales Process

© 2009 ADD d.o.0. Stran (1)

Gdd Avtorji: UrSka Pangos

IT SOLUTIONS Zadnja sprememba: 17.6.2009



Predstavitev produkta MS Dynamics CRM

Proces prodaje skrbi za upravljanje in kvalifikacijo potencialnih naro¢nikov ter upravljanje prodajnih priloZnosti.

Postopek

Prodajni proces se za¢ne z zaznavo neke informacije/sledi na trgu (Lead), ki jo v naslednjem koraku preverimo. Na sled
lahko vezemo razli¢ne aktivnosti (e-posto, sestanke, naloge,..) kar omogoca kronologijo opravljenih aktivnosti. Z pridobitvijo
zadostnih informacij, sled pretvorimo v prodajno priloZnost ali pa ji dodamo status lzgubljeno.

Na prodajni priloZnosti beleZimo vse nasSe aktivnosti, ki jih izvajamo (e-posta, sestanki, telefonski klici, zadolZitve,...). Znotraj
posamezne prodajne priloZnosti lahko izdelamo poljubno Stevilo ponudb. Ponudbe imajo razli¢ne statuse: osnutek,
aktivirana (poslana stranki), dobljena, izgubljena. V primeru popravkov ali sprememb ponudbe se izvede postopek revizije.
Ko je ponudba z strani kupca sprejeta jo pretvorimo v Narocilo, hkrati pa priloZnost zapremo z navedbo priloZznost
pridobljena. V primeru, da ponudba ni potrjena s strani narocnika, jo revidiramo ali pa (Ce je odlocCitev naro¢nika dokoncna)
prodajno priloZnost zapremo z navedbo priloZnost izgubljena. ZabeleZimo lahko tudi podatke o nasih konkurentih.

Proces prodaje se zakljuci z izdajo racuna. S pomocjo diagramov poteka lahko definiramo tudi opomnike za fakturiranje.
Prodaijni cikel

Podjetje upravlja prodajne priloznosti s prodajnimi cikli. Prodajni cikel je v resitvi Microsoft Dynamics CRM sestavljen iz niza
faz, ki vodijo prodajalce skozi proces prodaje, od ustvarjanja priloZnosti do dejanske prodaje. V sistemu imamo lahko
nastavljenih vec razli¢nih prodajnih ciklov.

Prodajne postopke znotraj posameznega prodajnega cikla opredeljujemo v obliki faz prodajnega cikla. Pri tem definiramo
obvezne korake, korake, ki se lahko preskocijo, datumsko formulo, odgovorno osebo ter odstotek dokoncanosti prodajnega
cikla (ki bo dokoncan, ko bo priloZznost stopila v to fazo.

1.1.2 TrZenje

Podjetja se danes soocajo s poplavo podatkov, za poslovno uspesnost pa morajo zakladnico le-teh pretvoriti v uporabno
znanje in smiselne informacije. To predstavlja temelj za pravilne in pravocasne poslovne odlocitve, ter boljSo odzivnost na
spreminjajoce se potrebe in Zelje strank. Z Microsoft Dynamics CRM imajo trzenjske in prodajne ekipe na voljo takojsen
dostop do popolnih informacij o strankah, ne glede na to, kje so podatki shranjeni.

Segment Trzenje (Marketing) ponuja vrsto orodij za celovito obvladovanje odnosov z narocniki:

o oblikovanje enotnega pogleda na vsako stranko, ki temelji na vseh zbranih informacijah
o natancno ciljane trzenjske aktivnosti z uporabo inteligentnih orodij za upravljanje s seznami in segmentacijo
o izvajanje bolj u€inkovitih trzenjskih kampanj z uporabo moc¢nih analitskih orodij
o razumevanje dejanskih odzivov in obnasanje strank s pomocjo orodij za analitiko in porocanje, zgrajenih na
podatkovnem strezniku Microsoft SQL Server
Postopek

Ko zabeleZzimo osnovne podatke o kampaniji, definiramo iz katere marketinske liste (ali ve¢ njih) bomo ¢rpali podatke.
Dolo¢imo aktivnosti, ki jih bo potrebno izvesti ter dodamo nase produkte/storitve, ki jih v okviru kampanje ponujamo. Na
koncu pa na tem mestu zabelezimo odziv nasih potencialnih naro¢nikov oz. naro¢nikov na kampanjo.

Marketinski seznami

Z marketinskimi seznami si omogoc¢imo segmentirano obvescanje nasih potencialnih narocnikov oz. narocnikov. Obveséanje
izvajamo po e-posti, preko sms sporocil ali jih izvazamo v Excel.
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1.1.3 Podpora

Vsaka interakcija s stranko je priloZnost, da z zagotavljanjem visokokakovostne in prilagojene storitve povecamo njeno
zvestobo. Microsoft CRM vam omogoca, da ob razli¢nih stikih svojim strankam ponudite ustrezno ciljane in pomembne
informacije o svojih storitvah ali izdelkih.

Nudi vodenje po-prodajnih aktivnosti storitev, oziroma produktov. Upravljanje s Case-i (reklamacijami) je primarna
funkcionalnost segmenta.

Segment Podpora (Services) omogoca:

o hitrejsi odziv na zahtevke z zagotavljanjem pravih odgovorov in podpore v realnem ¢asu

o reSevanje vprasanj in zahtevkov strank v skladu z Zeleno ravnjo podpore in dolo¢enimi odzivnimi Casi

o ucinkovitejse upravljanje in koordinacijo virov ter storitev s centraliziranim nacrtovanjem urnika in
razporejanjem

Postopek

Ko zabeleZimo osnovne podatke o interakciji stranke (narocnik, predmet reklamacije, razlog,..), dolo¢imo aktivnosti, ki jih bo
potrebno izvesti, rok ter odgovorno osebo. Ko je aktivnost zaklju¢ena, se z izpolnjenim zapisnikom, reklamacija zapre.

1.2 SKkupno vsem segmentom

1.2.1 Upravljanje in nadzor kontaktov

Proces upravljanja kontaktov nam omogoca celovit pregled nad nasimi narocniki in njihovo individualno obravnavo. V enem
mestu so zbrani podatki o osnovnih znacilnostih naroc¢nikov, njihovih vzorcih vedenja, sogovornikih, zadovoljstvu, razvoju
partnerskega odnosa, povprasevanju in spremembah potreb, zgodovini, dosedanjih narodilih,...

Informacije o narocnikih, ki jih zbiramo, so navadno:

kontaktne informacije
podrobne opombe
dokumentne predloge
vsa komunikacija
odprte ponudbe
narocila v obdelavi

O O O O O O

1.2.2 Upravljanje in nadzor aktivnosti

Upravljanje aktivnosti je proces, ki obsega organiziranje zadolzitev za prodajne in trzne aktivnosti, ustvarjanje lastnega
seznama zadolZitev, zadolzZitev dodeljenih drugim zaposlenim. Na proces upravljanja zadolZitev se navezuje tudi sistem
upravljanja priloZnosti.

V resitvi CRM so aktivnosti opredeljene kot zadolZitve. Aktivnost je lahko: sestanek, telefonski klic, e-posta, naloga,... Vsakdo
lahko dobi neomejeno stevilo zadolZitev, ki so lahko povsem interne narave, ali pa se veZejo na narocnika, kampanjo,
priloZnost,... Ko je zadolzitev opravljena, jo mora odgovorni prodajalec zapreti.

1.2.3 Porocila

Kljuénega pomena za podjetje je analiticni del Microsoft Dynamics CRM, ki omogoca odgovornim osebam celovit pogled in
analizo dela podjetja. Nabor standardnih porocil ponuja sistem sam, specificna za narocnika pa so izdelana v okvirju
prilagoditev.

Prikaz porocil je moZen v tabelaricni, graficni in matri¢ni obliki. Omogoceno je prefiltriranje zapisov, filtriranje znotraj
porocila in zdruZevanje zapisov.
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Slika: Analiti¢ni del CRM
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1.3 Zgradba sistema

Sistem Microsoft Dynamics CRM je osnovan na arhitekturi odjemalec/streznik. Sestavljajo ga trije nivoji: podatkovni,
poslovni in uporabniski. Fizi¢no je sistem sestavljen iz podatkovnega streznika (Microsoft SQL Database), aplikacijskega
streznika (Microsoft Dynamics CRM) in odjemalcev (Internet Explorer ali Outlook), ki so povezani v mrezi.

Microsoft CRM platforma je odgovorna za

Nadzorovanje dostopa do objektov, zagotavljanje varnosti

Nadzorovanje dostopa do podatkovne baze

Dvigovanje dogodkov za »workflow« procese in prilagoditve implementacije poslovne logike
Procesiranje vhodnih/izhodnih elektronskih sporo¢il preko CRM-Exchange E-mail Router

O O O O

Nivo platforme zagotavlja vso potrebno infrastrukturo za celotno Microsoft CRM aplikacijo. Podatkovni nivo je namenjen
shranjevanju podatkov. Uporaba podatkovnega nivoja direktno skozi aplikacijo ni podprta, uporabiti se mora CRM

platforma.
Microsoft CRM Application Other Clients
Deployment Manager
Web Interface 'hc'\t;rkﬂnw Tools
M Mobile
Gompionents ISV Solutions
4
& Microsoft CRM Platform 2
( Web Services 4 @
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Client : ‘Business Logic ; z
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@ ( Data Access Components .
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Data Access Platform 3
s 4
Filtered

MSCRM METADATA

Slika: Prikaz zgradbe CRM sistema

Varnost

V sistemu lahko za vsak zapis dolo¢imo katero akcijo se lahko izvede in kdo jo lahko izvede. Uporabnik dobi dostop do
sistema na podlagi uporabniskega imena, vloge in organizacijske enote. Znotraj vioge se definira nivo dostopa za vsak
element ter doloci klju¢. Microsoft Dynamics CRM tako zagotavlja varnostni model za vsakega uporabnika, za vsako entiteto

posebe;j.

Sledenje sprememb je dodatno varnostno merilo. MozZnost sledenja sprememb nam omogoca, da za vsako entiteto
nastavimo ali Zelimo beleZenje vsake spremembe: kdo in kdaj je spremenil zapis ter zapis o stari in novi vrednosti.
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