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A CRM core team

« Keszthelyi Zoltan

Geofizikus, kbzgazdasz
Uzleti tervezd
Informatikai elemzd

« Bognar Péter
Kézgazdasz, MBA
MOL nagykereskedelemben értékesitési,
marketing €s projekt tapasztalat
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Uzleti kihivasok

Elézmény Uzleti igény

Matrix szervezet = Tudasmegosztas

W

Magyobb (zleti Professziondlisabb

feleldsség sales tevékenyseg

Versenytarsak = Vevimegtartasi

intenziv akvizicids képesséqg novelése

tevékenysegei

Retail verseny = Marketing
tevékenység javitasa

MOL csoport = Kaltséghatékony

mikddeés 4



A MOL menedzsment elkételezett volt egy hatékony

tigyfélkapcsolati rendszer megteremtésében

“We develop and apply modern sales
techniques to maintain and increase
customer satisfaction and loyalty.”

Forras: MOL angol nyelvd vizid, 2002



El6zamények (BPR Inditas)

+  Atéllas SAP R/2-r6l SAP R/3-ra
— Az integracid kulcsfontossagl volt

« CRM része mySAP.com package-nek
— Ettdl foggetlendl a funkcionalitas kritikus volt

« BWimplementacio egyidejlleg
— Riportok és szegmentacid

« Szervezet valkozas

— Termékesoport orientalt szervezetet a vevd szegmens orientalt
szervezet valtotta fel (matrix)



Mérféldkdvek
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A munkahoz komplex megkdzelitéssel kezdtiink hozza

CRM

Telesales Intermet sales cic Mobile sales CRM Online
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+ Szoftver alkalmazas



A Business Case-t alapos rendszerkivalasztas elézte meg

Elbszlres (130)
Magyarorszagon elérhetd
Alap funkciok
Ugyfél méretek
Tamagatas
SAP R/3 integracid

Reqguest for information — kérddiv ()
Cég profil
Referenciak
Technikai megoldasok
Kiltsdgek

Uzleti szcenaridok bemutatdja (3)
Szegmentalas
Kampdny mansdzsmant
Mabile Sales — Uzleti lehetdsbgek
Rendelések
Reklamaciok

Ertékelés

Ujra értékelés - scope valtozas miatt
Funkelonalitds magasabb éridki

XY b

Oracle SAP



A CRM elénybtket a MOL k&rnyezethez igazodva fogalmaztuk meg

Hatekonyabb marketing
+ Holisztikus informacio a vevokrol
« Automatizalt es gyorsabb sales folyamatok
+ Maprakészebb informacidk tarolasa, kénnyl hozzaférés

+ Rugalmasabb iddbeosztas, hatekonyabb adminisztracio
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A benefit-ek szamszeriisitésére tobbféle médszert alkalmaztunk

Bottom-up Top-down
« A piac jelenlegi helyzete + Benchmarkok
+ A szegmens jelenlegi helyzete - Margin ndvekedés
a piacon + Forgalom novekedés
+ Varhato valtozasok a placon B Crg@s.se"mg hatas
+ A szegmens celkitiizései + Koltségesokkentés (FTE)

« A célokhoz rendelt eszkozok

« Az eszkozok kaozott a CRM
szerepe

+ A siker kockazata CRM nelkil
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Javaslatainknal az elérhetS legjobb megoldas megvalositasara

torekedtiink

Javaslatok Uzleti igény Kockazat
teljesitése
Tdl nagy valtozas
i i egyidejlleg
Részleges CEM :
(CIC nem) *+ Integracid
Reszleges SAP CEM o
(CIC nem) ++ Technikai problémak

CEM elhalasztva

Versenyeldny elvesztese
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A megvalésitas a nagykereskedelem teriiletén indult el 2001-ben

cic MSA Marketing/Online

KISKERESKEDELEM { X (
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"< =nem Scope 4 f" = tervezett, = tervezett s implementilt
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A feladatokat részletesen megterveztilk

Charter - MOL BPR Project CRM Implementation
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A MOL CRM rendszer eredményei

MOL Tejrmél-celﬁallftés &s Kereskedelem divizio (120 mobil + 40 online
user):
- CRM online es Mobil Sales - offline
— Customer Interaction Center (CIC) bevezetés
— Internet Sales for Rf3 bevezetés
= Marketing kampanymenedzsment modul hasznalata

MOL Kendanyag divizid { 33+17 mebil + 30 online user):
- Mobile Sales bevezetes magyar es szlovak terlletre
— Customer Interaction Center (CIC) bevezelés

HR Call Center (10 user):

— Customer Interaction Center (CIC) bevezelés
— Belst marketing kampanyok
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CRM architektira
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Mobile Sales funkciok

Uzletkétok tamogatasara — energetikai termékek

Uzleti partner kezelés

- potencialis partner felvetele
— Kontaki-szemely kezeles

Tevekenysegmenedzsment — integralt az Online-nal
- Panasz, reklamaciokezelés
= hitelfolyamatok

Ajaniatkezeles

Riportolas : BW és lokalis
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Customer Interaction Center funkciok

Uzleti funkcionalitas

+ Rendelesfelvetel — energetikai PB es Gzemanyag
+ Erdekiodék, 0] ugyfelek kezelése

+ Informacidk vevik szamara (kiszallitas, termékek)

+ Panasz és reklamacidkezelés (termék, szallitas, szamla)



Kommunikaciés csatornak — Contact center

Tabbesatornas informacidaramlas

Telefon

— Fax

Email

SMS (jelenleg csak kimend iranyban)
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Tovabbi funkciok

Internet Sales /3 Edition
« SzerzOdott vevik szamara rendelés internetes fellleten
{Uzemanyag, vegyipar)
+ Rendelés, szallitasi statuszok weben
= BV riportok a vevd szamara ertekesitési adatokrol

Marketing kampanymenedzsment
« Szegmentalas vevotorzsadatok és marketingjellemzdok alapjan
* Maponta automatikusan frissilo profilcsoportok
« Kartyas hirlevél

« Vevdtajékoztatas (fax, email, SMS) — 3 éran beltl 1400 fax, 840
email és 600 SMS automatizalt kildése vevéknek (kordbban
manualisan tartént)
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MOL-LUB Kenéanyag Kereskedelem

Bdwvitett funkcionalitas:

+ Fact-sheet a Mobile Sales alkalmazasbal
« Versenytars - termek arfigyelés
+ Tabbnyelviség aktiv hasznalata Mobile Sales-nél

« Tevekenyseg menedzsment - Veviilatogatas tervezes - jegyzokonyv
—riportalas

« Wearcheck ( kenGanyagvizsgalat) mintaszam nyomon kévetése
szerzOdesenkent - ALE interface

+ Telesales
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A sikeres CRM projekt kulestényezbi

«  Stabil, ktvelkezetesen fejlGdd szoftver
+ Projektekben aktivan szerepet vallalo, kompetens IT csapat

« Uzlettel és IT-vel szervesen egyittdolgozd integratori szerepet ell&tod
uzleti analitikusok

« Valds tudassal rendelkezd, tapasztalt, kooperativ kilsts tanacsadok

+  Uzleti vezet6i elkotelezettség

+  Projektek kértltekinté tervezése, kelld idét hagyva a tesztelésre
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Lessons learned

« A team végzett mindent”
+ Részletes tervezés, de rugalmas’ végrehajtas
+ A felhasznalok szoros bevondsa — nincs presztizs megoldas

+ Minden igenyt kezelni kell
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A felhasznaléi tamogatas megteremtése volt a legnehezebb
feladat

ELLENALLAS SUPER USER HALOZAT

A S
:\%\\\

Rt

= Szervezeti valtozas = Minden szegmensbaol
SAP R/3 bevezetés » Havi taldlkozdk

+ Technikal problémak - liradsos tajékoztatdk

+  Adminisztracids feladatok » Napi telefonos kapcsolat



Koszonjlik a figyelmiiket!
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