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Mercedes
czy maluch?

Czyli jakie funkcje posiada dojrzaty system CRM
dla matej i Sredniej firmy.

Hasto CRM juz na dobre zagoScito w marketingowym
jezyku polskim. Stato si¢ na tyle noSne i powszechne,

Ze prawie kazdy o nim styszat, wie ze jest przydatne

i warto go mie¢. Dlatego tez na rynku pojawito si¢ sporo
rozwigzan, jednak réznica pomigdzy nimi jest tak ogromna,
ze przychodzi na mysl poréwnanie Mercedesa z maluchem.
W obu przypadkach jest to samochéd. | to chyba jedyne co

ich tqczy.

mitywna lista kontaktow i mozliwos¢ wydruku nalepek na ko-
perty lecz strategia firmy przedktadajaca wzajemne relacje
zklientem ponad innymi dziataniami. Dlaczego dbatos¢ o dobre relacje
zklientem jest tak wazna? Liczne badania wskazuja zta jakos¢ obstu-
gi klienta jako gtowny powod odejscia klientow do konkurwencji. Wy-
grywa ona z potocznie uznawanymi powodami jak: cena produktu, je-
20 jakosc¢, terminowos¢ dostaw. Profesjonalna, nowoczesna aplikacja
CRM powinna zatem skutecznie wspomagat wszystkie obszary kon-
taktu z klientem, a takze wymiane informacji wewnatrz firmy. Wspar-
cie powinno wiec objaé: sprzedaz (zarzadzanie kontami klientow,
wszystkie zdarzenia powigzane z klientem - teczka klienta), marke-
ting (kampanie marketingowe i ich pomiar, listy dystrybucyjne, e-ma-
ile i telefony), obstuge klienta (Call Center, umowy, reklamacje), prace
grupowa (kalendarze, zadania, urlopy, HR, baza wiedzy, zarzadzanie
wersjami i obiegiem dokumentow, zarzadzanie projektami), zwiek-
szenie efektywnosci pozwalajace na koncentracje na kliencie (przy-
pomnienia e-mail, automatyczna rezerwacja spotkan zespotu, rezer-
wacja zasobow jak np. samochody stuzbowe, sale konferencyjne),
btyskawiczna prezentacja informacji (szanse sprzedazy, obroty i in-
ne dane prezentowane na jednym ekranie).
Systemy CRM w Polsce sa coraz czesciej wdrazane rowniez przez
mate i rednie firmy. | nic w tym dziwnego skoro zatrudniaja ponad

P od hastem CRM kryje sie jednak co$ wiecej. To nie tylko pry-
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70% wszystkich pracownikéw oraz generuja blisko potowe polskie-
go PKB. To réwniez ponad 99% wszystkich zarejestrowanych w kraju
podmiotéw gospodarczych. Czy nie nalezy im sie Mercedes?

Przyktadowym Mercedesem wéréd aplikacji CRM dla matych
i Srednich firm dostepnych w polskiej wersji jezykowej jest CAS gene-
sisWorld. | to nie tylko dlatego, ze firma ta dostarcza oprogramowa-
nie réwniez dla Daimlera z sasiedzkiego Stuttgartu —wtasciciela m. in.
marki Mercedes. 0 tym jak prawdziwe jest moje skojarzenie z Merce-
desem opisze dalej.

Deska rozdzielcza

Deska rozdzielcza to miejsce, w ktérym zbierane i prezentowane sg
wszelkie istotne informacje dotyczace stanu samochodu. Podobnie
w naszym wirtualnym Mercedesie, po uruchomieniu programu poja-
wia sie skonfigurowany do naszych potrzeb pulpit osobisty. Zawiera
on wszystkie dane, o ktérych zdecydowaliémy, ze s3 dla nas waz-
ne. Oczywiscie w zaleznoéci od petnionej funkcji w firmie beda to inne
dane, np. dyrektor bedzie zainteresowany prognoza sprzedazy dzia-
tu, obtozeniem samochodéw stuzbowych czy sali konferencyjnej,
lista spotkan, urlopéw, potaczeniami wykonanymi przez Call Center, li-
sta reklamacji, kosztami prowadzonych projektéw, ich stanem, zagro-
zonymi terminami czy tez liczba utraconych klientow. System umoz-
liwia réwniez bardziej ztozone analizy, jak np. ile zarobilismy dzieki
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ostatnim targom branzowym. Pozwala réwniez na prezentacje wia-
domosci z ulubionych portali branzowych.

Wybrane dla kazdej grupy zawodowej dane moga byc¢ rowniez
prezentowane na ekranie komputera czy duzego ekranu LCD w do-
wolnym miejscu $wiata. W zaleznoéci od tego, czy bedzie to we-
wnetrzna strona dla pracownikéw, klientéw, partneréw czy zarza-
du —wybrane przez nas dane, moga by¢ zaprezentowane w formie
list, zdje¢ oraz wykreséw tworzonych automatycznie przez sys-
tem. [Rys. 1]

Wspomaganie

Kazda firma odnosi sukcesy dzieki efektywnej pracy zespotowe;.
Wspomaganie pracy przez system informatyczny dodatkowo po-
zwala na odcigzenie pracownikéw od zmudnych, powtarzalnych
czynnoéci, takich jak organizacja spotkan czy prezentacji wyma-
ga zaledwie kilku kliknie¢. Wystarczy wybrac¢ w kalendarzu termin
i uczestnikow spotkania, aby system wykonat reszte. Sprawdzi on
dni wolne i urlopy, zarezerwuje czas w kalendarzach uczestnikow,
sale i rzutnik oraz poprosi kazdego z nich e-mailem o potwierdze-
nie i przeSle przypomnienie. Dzieki mozliwosci definiowania po-
wiadomienh e-mailowych, takie przypomnienia moga by¢ tworzone
przez wszystkich uzytkownikéw — kazdy z pracownikéw ma wiec
wiasng asystentke.

Baza wiedzy to coraz czesciej wykorzystywany mechanizm do
wymiany i gromadzenia doSwiadczenia. Zbierane przez system do-
kumenty, e-maile, historia projektow, probleméw oraz bardzo roz-
budowany mechanizm wyszukiwania informacji, rowniez we-
wnatrz plikéw, pozwalaja na skuteczne zachowanie zdobytego do-
Swiadczenia, pomoc mniej doSwiadczonym pracownikom czy tez
analize porazek.

Zarzadzanie projektami wraz z graficzna prezentacjq w postaci
wykresow Gant’a oraz sumowaniem przychodow i kosztoéw to ko-
lejny element wspomagajacy. 0d tej chwili posiadamy petna kon-
trole nad wszelkimi wydatkami, zdaniami czy terminami.

Korzysci uzytkownika
Kazdy z nas ma inne preferencje zaréwno przy zakupie samocho-
du czy systemu CRM. Waga ponizszych korzysci, moze byc¢ inna
dla kazdej firmy, lecz w przypadku systemu CRM wigkszos¢ z nich
jest mozliwa do przeliczalna na pieniadze, a co za tym idzie, moze-
my obliczy¢ zwrot z inwestycji w system.
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Po pierwsze bezpieczehstwo

Wiele bizneséw popada w ogromne kfopoty, kiedy kluczowi han-
dlowcy przechodza do konkurencji. Najczesciej zabieraja ze soba
wigkszos¢ kontaktéw, uzgodnienia, ich plany zakupowe itp. Kaz-
de odejscie pracownika przynosi wymierne straty firmie dodatko-
wo spotegowane kosztami znalezienia i wdrozenia nastepcy. CRM
pozwala skutecznie zapisac cata wiedze handlowca, wszystkie kon-
takty, ustalenia, umowy, plany i upodobania klienta. Wdrozenie na-
stepcy w toczace sie sprawy bedzie znacznie tatwiejsze — wystar-
czy tylko klika kliknig¢, aby przekaza¢ dostep nowej osobie do od-
powiednich danych. [Rys.2]

Powszechne w matych firmach jest korzystanie z indywidual-
nych ,baz” i programu Excel. Pliki te sa rozproszone po catej firmie
i nikt nie panuje nad catoscia, ani nad bezpieczehstwem danych.
Posiadanie centralnej, bezpiecznej bazy danych z prawem dostepu
do wybranych informacji tylko okreslonym osobom doskonale roz-
wiazuje rowniez ten problem.

Wybrane dokumenty oraz zataczniki wiadomosci e-mail moga
byt zapisywane przez system w specjalnym folderze na serwerze
co powoduje duzo mniejszy rozrost bazy danych. Cata baza nato-
miast moze by¢ automatycznie archiwizowana na dowolnym urza-
dzeniu sieciowym dodatkowo zwigkszajac bezpieczefstwo.

Funkcja dziennika zapisuje historie wszystkich zmian danych
w systemie. W kazdej chwili jesteSmy w stanie sprawdzi¢ nie tylko
kto i kiedy zmienit, np. numer telefonu firmy, lecz takze przywrocic
poprzednia wartosc.

Rozbudowany system praw dostepu pozwala w dowolny sposéb
nadawac lub ograniczac przywileje uzytkownikom pozwalajac na
petne dostosowanie do potrzeb firmy.

Wspomaganie marketingu
Dzielac rynek na segmenty, jesteSmy w stanie lepiej wybrac grupe
docelowa i przeprowadzi¢ wtasciwe kampanie marketingowe. Moga
one wykorzystywac dowolny kanat: tradycyjny mailing pocztowy,
faks, telefon czy tez poczte elektroniczna. Tworzac szablony do-
kumentoéw system generuje cata korespondencje automatycznie.
W tatwy sposob sprawdzimy tez skutecznos¢ kampanii.
Rozbudowana baza danych moze zawiera¢ nie tylko klientow
lecz takze konkurentéw - pozwalajac na ich analize, media - przy-
datne w dziataniach reklamowych i public relations, produkty — opi-
sy i dokumentacja z kontrolg wersji.

| Wspomaganie sprzedazy
Budowanie wartoSciowej bazy danych to zmud-

Wb sdvery.

ny lecz optacalny proces. Powszechne w bazach
powtdrzenia nazw firm system wykrywa automa-
tyczne, jak réwniez zaznacza btedne numery te-
lefonéw, kody pocztowe czy miasta. Pozwala na
wykreslenie optymalnej trasy dojazdu do klien-
ta na mapach Yellowmaps lub Google Maps. Two-
rzenie prognoz sprzedazy znacznie ufatwia prze-
ptyw informacji do przefozonego, oszczedza-
jac cenny czas handlowca, ktéry moze poswig-
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cic klientom. Dzigki integracji z MS Word przy-
gotowanie dowolnej ilosci imiennych ofert, cen-
nikéw czy innych zestawien jest btyskawiczne.
Dostep do systemu w trasie badz z siedziby klien-
ta pozwala na sprawdzenie waznych informa-
cji, jak poziom rabatéw czy zalegtosci ptatnicze.
Automatyczna rezerwacja samochodéw stuzbo-
wych pozwala na optymalne ich wykorzystanie.

Rys. 1 Przyktad prezentacji danych

- Wspblna baza wiedzy daje mozliwos¢ dzielenia
sig wiedza zdobyta przez inne osoby.
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Wspomaganie obstugi klienta

Zarzadzanie zapytaniami klientow w dowolnym kanale: pocz-
ta, telefon, faks, e-mail. Integracja z centrala telefoniczng wypo-
sazona w TAPI pokazuje teczke klienta dzwoniacego i cafq histo-
ri¢ kontaktéw zanim podniesiemy stuchawke telefonu. Wymiana
doswiadczen i wczesniej rozwigzanych problemow jest mozliwa
dzigki bazie wiedzy.

Wspomaganie pracy grupowej

CRM jest w stanie zintegrowac dziatania wielu dziatéw firmy. Bez-
pieczny, btyskawiczny dostep do wybranych danych pozwala na
znaczne skrécenie czasu wyszukiwania informacji, eliminuje nie-
potrzebne rozmowy telefoniczne i koszty. Wspomagane sa: wy-
miana wiedzy, historia kontaktéw, delegowanie zadanh i odpowie-
dzialnosci w czasie urlopow, cenniki, produkty, kalendarze zespo-
tu, zadania i projekty.

Prezentacja informac;ji i raporty

Aktualny stan informacji w postaci pulpitu osobistego pozwala na
btyskawiczny dostep do waznych informacji, ktéra w epoce infor-
macyjnej jest najcenniejsza. Odciaza réwniez pracownikow z ko-
niecznosci tworzenia sprawozdah. Wbudowane raporty pozwa-
laja na btyskawiczne przygotowanie dokumentéw dla przetozo-
nych. Oznacza to wiele godzin oszczednoéci cennego czasu pra-
cownikow.

Szybkie wdrozenie

Wdrozenie to dodatkowy koszt, ktéry musimy wkalkulowa¢ w ce-
ne catego systemu oprocz licencji oprogramowania, infrastruktu-
ry sieciowej i serwera. Poniewaz kazda firma jest inna trudno jest
okresli¢ go precyzyjnie bez poznania jej potrzeb i stanu informa-
tyki w przedsiebiorstwie. Wdrozenia CRM sa szybkie i z reguty li-
czone w pojedynczych tygodniach, co nie jest duzym obcigze-
niem dla firm sektora MSP.

Roénie wraz z firma
CRM moze dziafa¢ juz od jednego stanowiska, jednak petnie funk-
cji pozwoli wykorzystac dopiero grupa co najmniej kilku uzytkow-
nikéw. Funkcje przypominajace o uptywajacych terminach oraz
logiczne uporzadkowanie catego procesu sprzedazy moze byt
nieoceniona pomoca nawet w przypadku bar-
dzo matych firm. Kazdy uzytkownik otrzymuje
osobista asystentke —w przypadku 3 osobowe-
go zespotu mamy juz 6 etatow. - S

W miarg rozwoju firmy mozemy dodawac

frrrimd
kolejne licencje oraz integrowac system CRM i
. . & s seiesa
z oprogramowaniem ERP dostarczajacym da- S
ne o fakturach, ptatnosciach, stanach maga- v
zynowych itp. TR
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ROI czyli zwrot z inwestycji _Sammeemeer
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systemu CRM? Oczywiécie zalezy to od celu ja-
ki stawia sobie organizacja. e

Przegladajac blogi uzytkownikéw Mercede-
sa wida¢ jasno, ze posiadanie takiego samo-
chodu oprécz przyjemnosci z jazdy, bezpie-
czehstwa, niezawodnoéci daje prestiz i pozy-
tywne wrazenie o wiascicielu. Podobnie sprawa
wyglada z systemami CRM — badania Capgemi-
ni Consulting pokazuja, ze to wzrost lojalnosci
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konkurencji, co potwierdza inne badanie i powody rezygnacji klien-
tow opisanych na poczatku artykutu. Jesli wiec liczba statych klien-
tow nie maleje, a przybywaja nowi —biznes stabilnie roénie. Bezcen-
ne. | mozliwe do oszacowania. Kompletna, doktadna baza danych to
dotarcie do wtasciwych klientéw. Nie marnujemy czasu na zte kampa-
nie, nie wysytamy listéw do nieistniejacych firm. Pamietamy o plano-
wanych zakupach i potrzebach naszych klientéw. Stosujemy cross- i
up-selling. Znamy stan ptatnosci klienta. Kolejne pieniadze uzyska fir-
ma z licznych oszczednosci czasowych: brak koniecznoscii wykony-
wania sprawozdan, osobista asystentka —przypominanie i organiza-
cja spotkan, rezerwacja sali, sprzetu, samochodow, oszczednosci
w niepotrzebnych kontaktach e-mail i rozmowach telefonicznych,
btyskawiczny dostep do danych. Precyzyjna kontrola kosztéw pro-
jektow dla catego zespotu — duzo szybciej mozna reagowat na sytu-
acje kryzysowe —ilos¢ nieefektywnych projektow spada.

Na koniec warto przeliczy¢ koszty potencjalnej straty danych, przy
odejsciu pracownikéw. Na podstawie zebranych informacji w kilku-
dziesieciu firmach wartosci powyzszych pozycji moga tacznie wy-
nies¢ od kilkunastu do kilkuset tysiecy ztotych rocznie. Wprowadze-
nie wigc nowoczesnego, skutecznego systemu CRM nie dos¢, ze
zwraca sie w krotkim czasie to jeszcze skutecznie zwigksza efektyw-
nos¢ zespotu oraz przewage nad konkurencja.

Podsumowanie.
0d czasu, kiedy CRM jest nodnym hastem na rynku pojawia sig coraz
wiecej oprogramowania z hazwa ,CRM” w tytule. Czg5¢ z nich to doj-
rzate systemy, czeS¢ natomiast niewiele warte namiastki, ktore tak
roznia sie od siebie jak Mercedes od malucha. Zachecam wszyst-
kich rozwazajacych wdrozenie systemu CRM do doktadnego zbada-
nia mozliwoci oraz weryfikacje aktualnych i przysztych potrzeb wia-
snej firmy. Warto pamigtac, ze potrzeby czesto szybko rosna, z regu-
ty znacznie szybciej niz rozwoj oprogramowania.

Powyzsze dos¢ skrotowe omowienie funkcji dojrzatego systemu
CRM dla matych i érednich firm zawiera jedynie najwazniejsze funk-
cje i nie wyczerpuje catoSci tematu.

Piotr Jabtonski
TOPCRM
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klientow byt celem wiekszosci wdrozen. Lojal-
ni, zadowoleni klienci nie odchodzg bowiem do
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Rys. 2 Przyklad przekazania dostgpu



