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Skanska Reality ma sveé zakazniky na

prvnim misté, pomaha ji vtom CRM systém

implementovany spolecnosti LLP

Skanska Reality, dfive divize spolecnosti Skanska, v minulosti resila
otazku optimalizace komunikace makléra se zakazniky a zefektivnéni
procesU. Zaroven také hledala nastroj, jak uchovavat a profesionalné
spravovat cennd data o skutecné poptavce zdkaznikl po bydleni.
Firma se proto rozhodla nasadit profesionalni CRM systém. Na
zakladé interni reSerSe v ostatnich zemich, kde Skanska v oblasti
developmentu a prodeje reziden¢nich nemovitosti plsobi, nakonec
zvolila Microsoft Dynamics CRM pouZivany rovnéz ve Finsku. Ve
vybérovém fizeni si pak pro jeho implementaci vybrala spole¢nost LLP
Group, ktera jako jedina prokdzala dostate¢né know-how v oblasti
prodeje bytovych nemovitosti i schopnosti upravit systém na miru
komplexnim firemnim procestim.

CRM systém byl potreba z celé fady divodu

Pdvodné Skanska Reality pouZivala pro komunikaci se zakazniky a
evidenci poptavek decentralizovany systém Fizeni procesl. Kazdy z
makléra mél vlastni Excel. To v podstaté znemozriovalo zastupitelnost
makléra pri komunikaci s klienty (napf. v pfipadé, kdy nékdo z
makléft nahle onemocnél) a komplikovalo to predavani zakaznikl v
pfipadé napf. odchodu makléfe na materskou ¢i rodiCovskou
dovolenou.

Skanska Reality se snaZila i upravit a standardizovat proces
pridélovani zakaznikG jednotlivym makléfdm tak, aby byl co
nejefektivnéjsi. Prestoze méla firma pomérné presnou predstavu o
tom, o co se jeji zajemci zajimaji, pro¢ se rozhodli pro koupi bytu
pravé od Skanska nebo pro¢ naopak dali pfednost jinému
developerovi, chtéla mit Skanska Reality detailnéjsi a vice
sofistikovanéjsi systém, ktery by jim dané statistiky a prehledy
poskytoval. Obcas dochazelo k tomu, Ze nékteré byty byly pfilis
dlouho rezervovany pro zakazniky, ktefi si je nakonec nekoupili, coz
prodluzovalo celkovou dobu jejich prodeje. Firma také chtéla zvysit
efektivitu pfi komunikaci ohledné klientskych zmén a vyméné
informaci mezi makléfi pecujicimi o daného zakaznika a klientskym
centrem. Koncem roku 2011 se proto rozhodla celou tuto situaci
vyresit pomoci modernich technologii.

LLP Group prokazala nejlepsi know-how

Skanska Reality si v rdmci prvniho kola vybérového fizeni vybrala pro
ni nejvhodné;jsi CRM systém, kterym se po vzoru finské pobocky stal
Microsoft Dynamics CRM. Zaroven zvolila z prvniho kola ¢tyfi vhodné
implementacni partnery, jejichz feSeni bylo postavené na platformé
Microsoft Dynamics CRM. Spravné zvoleny partner byl pro Uspéch
celé implementace kli¢ovy, nebot fada procesd uvnitf firmy — napf.
proces prodeje bytu — je velice komplikovand a vykazuje odlisné
pribéhy v zavislosti na tom, v jaké fazi developmentu nemovitosti se
dany proces rozbiha. Skanska Reality proto ptipravila pro druhé kolo
vybérového Fizeni pfipadovou studii a pozadala ucastniky fizeni o
vytvoreni demo prostiedi. Z celkem C¢tyf partnerd Ucastnicich se
vybérového fizeni do tretiho kola postoupili uz jen dva.

O vitézi pak rozhodlo know-how nejen v oblasti vyvoje a
ptizplsobovani Microsoft Dynamics CRM konkrétnim potfebam
firmy, ale i v oblasti obchodu, prodeje nemovitosti a souvisejicich
proceslG. A pravé proto si Skanska Reality nakonec zvolila pro
implementaci spolecnost LLP Group, kterd prokazala lepsi celkové

znalosti ve vSech oblastech.
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Klient je v CRM na prvnim misté

Firma se v rdmci implementace CRM systému rozhodla ve spolupraci
s LLP Group pro kompletni analyzu a pfipadny reengineering procesu.
Na prvni misto pritom postavila zakaznika. VSe bylo nastaveno tak,
aby zakaznikovy poZadavky byly co nejrychleji a nejkvalitnéji
odbavovany a zaroven aby v pfipadé nemoci ¢i dovolené maklére
mohl komunikaci se zakaznikem plnohodnotné a bez prodleni prevzit
libovolny jiny maklér. LLP Group také provazala Microsoft Dynamics
CRM se systémem SAP, kde jsou evidovany veskeré smlouvy a
dodatky smluv i pfimo s prodejnim webem, kde se zobrazuji
zarezervované byty a ktery také slouzi zakaznikim ke kontaktovani
spolecnosti ohledné zajmu o konkrétni projekty a byty.

,Skanska Reality a.s. se rozhodla nasadit
profesiondlni CRM systém pro optimalizaci
komunikace makléri se zakazniky a zefektivnéni
procesu. Na zdkladé interni reserse v ostatnich
zemich, kde Skanska v oblasti developmentu a
prodeje rezidencnich nemovitosti ptsobi, nakonec
zvolila Microsoft Dynamics CRM pouZivany rovnézZ ve
Finsku. V trikolovém vybérovém rizeni si pak pro jeho

implementaci vybrala spolecnost LLP Group, ktera

jako jedind prokdzala dostatecné know-how v oblasti

prodeje bytovych nemovitosti i schopnosti upravit

systém na miru komplexnim firemnim procesiim.”

Ondrej Benes
Acquisition and Research Specialist
Skanska Reality a.s.

Kazdy zakaznik je obslouzen v prislusSném
Case

Zmény, které prineslo v dubnu 2013 uvedeni nového CRM systému
do provozu, pocitili zdkaznici okamzité. Klicem k uUspéchu se stal
proces pridélovani zdkaznikd jednotlivym maklérim na zakladé celé
fady variabilnich kritérii. Kazdy poZadavek od nového zékaznika, at uz
prijde pres webovy formuldfr, prostfednictvim e-mailu anebo
telefonicky, je okamzité zaevidovan do systému. Ten obratem pridéli

zakaznika vhodnému makléri, ktery ma za ukol jej kontaktovat. LLP
Group pfitom Microsoft Dynamics CRM provazala i s Exchange
Serverem, coZ znamena, Ze tento Ukol se makléfi objevi nejen v CRM
systému, ale také v Outlooku a pripadné i v jeho mobilnim telefonu.
Zaroven je navic spustén kontrolni proces, ktery hlida rychlost
odbaveni zdkaznika. Makléfi jsou motivovani, aby poZadavky
zakaznik( vytizovali co nejrychleji. Navic v okamziku, kdy by doslo k
tomu, Ze makléf zakaznika do urceného casu od zaevidovani jeho
pozadavku presto neodbavi, je zdkaznik(v poZzadavek eskalovan jeho
nadfizenému, ktery mGze zacit celou situaci resit.

Rezervace na byt se na webu objevi v fadu
minut

Velkou zménou prosel také proces rezervace bytl. Zakaznik, ktery o

rezervaci bytu projevi na webu zajem, ma moznost si byt bezplatné
(nezdvazné) zarezervovat. Jeho poZadavek je okamZité predan
makléfi, ktery po potvrzeni zajmu zdkaznikem rezervaci bytu potvrdi
v CRM systému a v tu chvili se objevi rezervace i na webu. Nasledné
maklér zahajuje se zdkaznikem negociacni proces, ktery by v pfipadé
uspéchu mél skoncit sepsanim zavazné smlouvy. Pokud nedojde k
podpisu smlouvy, maze byt byt uvolnén k prodeji dalsim zajemctim.
Ti se navic mohou zapsat na poradnik rezervaci i v dobé, kdy je byt
zarezervovany. V takovém pripadé je pak byt po vyprseni stanovené
IhGty obratem zarezervovan pro dalsiho zajemce v poradniku.

Novy CRM systém resi i klientské zmény

Microsoft Dynamics CRM se stara také o evidenci klientskych zmén —
napf. zmény dispozic ¢i pouzitych materiall — a stav jejich vytizovani.
Tyto zmény si dojednava zakaznik pfimo s pracovnikem klientského
centra. Jeho makléf, ktery jej provadi nakupem nemovitosti od
prvotni rezervace, pres tvorbu a podpisy jednotlivych smluv az po
reseni zakaznikovych pozadavkl po prevzeti nemovitosti, ma pritom
pfistup ke vSsem informacim o téchto zménach, véetné primého
pfistupu k dodatkim a smlouvam. Zakaznik se tak mulze dal pfi
komunikaci ohledné bytu obracet na svého maklére, ktery je
automaticky o veskerém déni ohledné jeho bytu informovan.
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Microsoft Dynamics CRM prinesl nastroje
pro dlouhodobou péci o zakazniky

DaleZitou novinkou jsou také jednotné nastroje pro dlouhodobou
péci o zdkazniky — a to jak o ty, ktefi u Skanska Reality néjaky byt jiz
koupili, tak o ty, ktefi si byt zatim nevybrali. Firma rozdéluje své
zdkazniky do nékolika kategorii — od téch, ktefi teprve zvazuji koupi
bytu, aZ po ty, ktefi kupuji byty opakované, naptiklad za icelem jejich
dalsiho pronajmu. V CRM systému tak mohou byt evidovany i
poptavky, které nemohou byt v soucasné dobé uspokojeny, ale
zaroven predstavuji potencial pro obchod v budoucnu. Klienti, ktefi
napfiklad projevi zajem o nakup bytu 4+kk na Praze 4 v okamziku, kdy
u stavajicich projektl uz Zzadné volné bytové jednotky nejsou, jsou v
pfipadé, Ze je pfipraven novy projekt v dané lokalité s byty 4+kk,
obratem informovani jako prvni. Jesté dfive, neZz se dany projekt
vibec objevi na webu.

CRM systém navic pomdhd makléfim tvorbou hromadné
korespondence. Zakaznikim jsou rozesilany napfiklad dopisy o
zahdjeni stavby nebo o dokonceni vnitfnich omitek, jejichz
generovani probihd pfimo v CRM.

Informace o neuspokojené poptavce se
staly klicem k uspéchu

A pravé informace o neuspokojené poptavce, které se dafi

prostfednictvim nového CRM systému systematicky sbirat a
vyhodnocovat, se staly jednou ze souddsti pfipravy novych projektd.
Skanska Reality ma presny prehled o tom, jaké byty se prodavaji jako
prvni i o jaké typy bytovych jednotek, v jakych lokalitach a v jakych
cenovych relacich je nejvétsi zdjem. A tomu se zacaly pfizpUsobovat i
nové projekty. V okamziku, kdy firma zaznamend zvySenou
neuspokojenou poptavku po bytech 4+kk, muize v dalsich
pfipravovanych projektech uzplsobit dispozice bytd tak, aby tuto
poptavku mohla uspokojit. Makléfi navic do CRM systému zanaseji
také informace o dlivodech nerealizovani prodeje bytd, coz jim
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pomaha pro takovéto zékazniky vyhledavat bytové jednotky v novych
a pripravovanych projektech a oslovit je s cilenou nabidkou.
Prikladem muze byt novy rezidenéni projekt v Modranech, kde jesté
dfive, nez se projekt viibec objevil na webovych strankach, védéli
makléri, komu mohou jednotlivé bytové jednotky nabidnout a dané
zakazniky kontaktovat. V budoucnu, s rGstem objemu ziskanych
informaci o poptavce, pak budou dopady analytickych vystup( jesté
vyznamnéjsi a pomohou firmé zrychlit prodej bytovych projektd.

V budoucnu budou mozna mit makléri CRM
primo v tabletech

Makléri, kteri jsou pri prodeji i péci o zakazniky klicovym prvkem, se
Casto pohybuji v terénu, protoze komunikuji se zdkazniky pfimo na
jednotlivych stavbdach. Skanska Reality tak zvaZuje v budoucnu ve
spolupraci s LLP Group dat maklérim k dispozici tablety s pfimym
mobilnim pfipojenim do CRM systému. Maklér by tak nosil vsechny
potiebné informace o zékaznicich, jejich pozadavcich i jednotlivych
stavbach pfimo u sebe a mohl by flexibilné reagovat na pozadavky
zakaznik(, které by navic obratem mohl zaddvat do systému. To by
ptineslo dalsi zrychleni odbavovani klientskych pozadavkl a vétsi
komfort zakaznik( pfi nakupu bytd u Skanska Reality.

O LLP CRM

LLP CRM poskytuje konzultaéni a implementaéni sluzby
v oblasti fizeni vztahl se zakazniky. LLP CRM se
specializuje na feSeni Microsoft Dynamics 365 a Pivotal.

Mezi nase klienty patti: Carollinum, EUC Premium,
Odlo, ORLEN Benzina, Raiffeisenbank, Scania, Skanska,
Uniga a mnoho dalSich.

Mame zkuSenosti s implementacemi CRM systému pro
100+ zakaznik(Q ve vice nez 40 zemich a patfime do

mezinarodni skupiny LLP Group s vice nez 30ti-letou
konzultacni historii. www.llpgroup.com
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