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WDRAZANIE SYSTEMOW KLASY CRM
— ETAPY | WYBRANE PROBLEMY

Wprowadzenie

Implementacja wielu nowoczesnych podej$¢ do zarzadzania nie jest mozli-
wa bez aktywnego wsparcia ze strony technologii komputerowej, a zwlaszcza
baz danych, hurtowni danych, sieci komputerowych oraz technologii Internetu.
Tworzenie i wdrazanie systeméw informatycznych w przedsigbiorstwie jest zto-
zonym przedsigwzigciem technologicznym, organizacyjnym i biznesowym. Zna-
jomos$¢ specyfiki organizacji, jej otoczenia, konkurencji oraz nowych metod za-
rzadzania sg niezbedne przy tworzeniu efektywnych aplikacji komputerowych.

We wspotczesnych organizacjach szczeg6lna rola przypada systemom klasy
CRM. Wybrane problemy wdrazania tej klasy systemow informatycznych sta-
nowig przedmiot rozwazan niniejszego opracowania.

Analiza problematyki systemow klasy CRM pozwala zauwazy¢, ze sg pod-
kreslane rozne aspekty tych przedsiewzie¢'. Wszystkie jednak posiadaja jedna

Istnieje wiele definicji CRM, podkreslajace rézne ich aspekty — od zwracania szczegdlnej uwagi na
dlugoterminowe relacje z klientami strategicznymi, zauwazajac, ze to strategia biznesowa, ktora inte-
gruje wewngtrzne procesy i funkcje sieciami zewngtrznymi (Buttle, 2009), poprzez upewnianie si¢,
ze firma dostarcza klientom dokladnie tego czego potrzebuja (Swift, 2001; Peppers, Rogers, 2004),
(Tsiptsis, Chorianopoulos, 2009), po pozyskanie i zachowanie najlepszych klientow (Kotler, Arm-
strong, 2004). CRM powinien wspomagac oceng przysztych zachowan klientow (Wilde, 2011), ak-
centowa¢ odpowiednig infrastrukture, technologi¢ (Dyche, 2002; Peppers, Rogers, 2011), czy Iaczyé
procesy biznesowe z technologicznymi, co podkresla m.in. A. Tiwana (Tiwana, 2003), jak rowniez
(Kostojohn, Johnson, Paulen, 2011). Zob. G. Armstrong, Ph. Kotler: Marketing: An Introduction.
Prentice Hall, Upper Saddle River 2004; F. Buttle: Custome Relatonship Management: Concepts and
Technologies. Butterworth-Heinemann, Oxford 2009; J. Dyche: Handbook: A Business Guide to Cu-
stomer Relationship Management. Addison-Wesley, Boston 2002; S. Kostojohn,
M. Johnson, B. Paulen: CRM Fundamentals. Apress, New York 2011; D. Peppers, M. Rogers: Ma-
naging Customer Relationships: A Strategic Framework. John Wiley & Sons, New Jersey 2004,
2011; R.S. Swift: Accelerating Customer Relationship. Prentice Hall, New York 2001; A. Tiwana:
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wspolng cechg, jaka jest ksztaltowanie pozytywnych relacji z klientami w celu

uzyskania wartos$ci dodane;.

Istota systemu CRM zaktada, Ze jest on przeznaczony do budowania dtugotermi-
nowych relacji z klientami w celu zacie$niania kontaktdéw z nimi oraz poprawy zy-
skownosci organizacji i redukcji kosztow. Analizujac CRM przez pryzmat systemu in-
formatycznego, mozna go zobrazowac jako interfejs laczacy organizacje z jej
klientami, kontrahentami i kooperantami. Przestankami wdrozenia i eksploatacji sys-
temu CRM jest otrzymanie odpowiednich informacji, stanowiacych podstawe pode;j-
mowania decyzji gospodarczych lub pozwalajacych na automatyzacje tych decyzji.

Glownym celem systemu CRM jest poznanie i zrozumienie klientéw”. Trudno
jednak wskaza¢ jeden uniwersalny sposob, aby cel ten zostat osiaggnigty. Zaréwno teo-
retycy, jak i praktycy w ramach systemu CRM identyfikuja trzy podstawowe jego
formy, takie jak: interakcyjny (kooperacyjny), operacyjny — tzw. front-office CRM
i analityczny — back-office CRM lub strategiczny CRM®. Dwa ostatnie, czesciej sa
wykorzystywane w praktyce®, natomiast pierwszy polega na bezposrednim zaanga-
zowaniu klientdw w celu pozyskania od klientow konkretnych informacji. Stosowany
bywa gtownie do bezposredniej komunikacji z klientem w dziatach: serwisu (w tym
pomoc techniczna), sprzedazy (np. centrum obstugi klienta) oraz marketingu.

Zdaniem S. Kostojohna, M. Johnsona i B. Paulena, system CRM wspomaga
dziatania organizacji zmierzajace do spelnienia oczekiwan klientow poprzez:

— oceng (z punktu widzenia klienta) procesow biznesowych zwigzanych z pro-
gramem CRM, ktéra moze sprowokowac¢ wprowadzenie zmian, poprawiaja-
cych zadowolenie klienta,

— system CRM, ktéory ma by¢ centralnym osrodkiem informacji o klientach,
wspolnym dla wszystkich pracownikow,

Przewodnik po zarzadzaniu wiedza, e-biznes i zastosowania CRM. Placet, Warszawa 2003; K. Tsipt-
sis, A. Chorianopoulos: Data Mining Techniques in CRM Inside Customer Segmentation. John Wi-
ley & Sons, Chichester 2009; S. Wilde: Improving Customer Relationship Through Knowledge Ap-
plication. Springer, New York 2011.

D. Buchnowska: Systemy CRM. W: Informatyka ekonomiczna. Podr¢cznik akademicki. Red.
S. Wrycza. PWE, Warszawa; D. Mazur: Systemy informatyczne zarzadzania relacjami z klien-
tami. W: Informatyka Gospodarcza. T. 3. Red. J. Zawita-Niedzwiecki, K. Rostek, A. Gasior-
kiewicz. C.H. BECK, Warszawa 2010.

S. Shanmugasundaram: Customer Relationship Management: Modern Trends and Perspectives.
PHI Learning Pvt. Ltd., 2010; S. Wilde: Op. cit.; D. Peppers, M. Rogers: Managing Customer
Relationships: Op. cit.

Narzgdzia analityczne wykorzystywane w systemach CRM opisuje m.in. P. Adamczewski: Gdy
systemy ERP/ERPII przestaja juz wystarczac. W: Problemy spoteczenstwa informacyjnego.
Red. A. Szewczyk. Printshop, Szczecin 2007.
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— system CRM, ktory moze stanowi¢ platform¢ do komunikacji z klientami,
ktora automatycznie na podstawie zdarzen rozesle stosowne tresci,

— system CRM, ktory w formie portalu internetowego moze petnic role narzg-
dzia umozliwiajacego samoobstuge klientow,

— analityczng czgs¢ CRM, ktoéra na podstawie profili klientow moze zidentyfi-
kowa¢ produkty, ustugi i narzgdzia promocji, ktére moga okaza¢ si¢ dla nich
interesujace’.

Na rynku jest oferowanych wiele systemoéw klasy CRM, zaré6wno komer-
cyjnych, jak i typu open source. Wsrdd tych ostatnich najwigkszym powodze-
niem cieszg si¢ systemy SugarCRM oraz vTiger.

Warto zauwazy¢, ze wspotczesne systemy CRM nie konkuruja juz funkcjo-
nalno$cia, a przede wszystkim metodyka wdrazania. Nierzadko funkcjonalno$¢
jest bardziej rozbudowana niz potrzeby uzytkownikoéw, zwlaszcza w matych
firmach. Przyktadem moze by¢ modut CRM systemu Impuls Evo firmy BPSC,
stad tez dalsze rozwazania beda dotyczy¢ wybranych aspektow wdrazania sys-
temow klasy CRM.

1. Zatozenia metodyki wdrazania systemow klasy CRM

Wdrozenie CRM wymaga przede wszystkim wprowadzenia kultury biznesu
skierowanej na klienta, zapewniajacej efektywne procesy marketingu, sprzedazy
i serwisu. Wigze si¢ to z wypracowaniem i zdefiniowaniem standardéw obshugi
klienta.

Analiza wdrozonych dziesigciu wybranych systemow CRM w Polsce po-
zwala zauwazy¢, ze wdrozono je w $rednich i duzych organizacjach®. Uzytkow-
nicy z matych firm nie zlozyli Zadnych referencji. Moze to $wiadczy¢ o braku
zainteresowania prezentowang problematyka. Tak wigc jest to obszar, ktory staje
si¢ bardzo atrakcyjny dla firm software’owych. Firmy te w swojej ofercie musza
uwzgledniaé fakt, ze dla MSP istotng bariera nabycia i eksploatacji systemow
klasy CRM sa koszty zakupu i wdrozenia tych systeméw.

Metodyke wdrazania systemow klasy CRM mozna rozpatrywa¢ z punktu
widzenia klienta (przysztego uzytkownika) lub w aspekcie firmy software’owe;j.

> S. Kostojohn, M. Johnson, B. Paulen: Op. cit.

8 W czerweu 2012 r. na portalu decyzje-it.pl opublikowano raport dotyczacy wdrozen dziesigciu
najciekawszych CRM w Polsce.

7 Koszty zakupu i wdrozenia systemow klasy CRM w znacznej mierze sg uzaleznione od ich funkcjo-
nalnosci. Funkcjonalno$¢ systemow CRM w odniesieniu do wielkosci organizacji prezentuje A. Sta-
chowicz-Stanuch, M. Stanuch: CRM Przewodnik dla wdrazajacych. Placet, Warszawa 2007.
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Ponizej przedstawiono jg z punktu widzenia klienta. Wdrazanie jest tu rozumia-
ne w ujeciu szerokim, a wigc obejmuje caly proces od przygotowania projektu
az po faz¢ nadzoru nad eksploatacjg. Metodyka zaktada, ze kluczowe jest part-
nerstwo klienta i firmy softwere’owej. Sukces przedsiewzigcia jest ich wspol-
nym celem. Wspoélnie z klientem uzgadnia si¢ cele wdrozenia systemu klasy
CRM, zasady komunikacji, dokumentowania i kontroli procesu wdrazania. Two-
rzony jest plan projektu i oznaczane kluczowe punkty jego realizacji. Identyfi-
kowane jest ryzyko i jasno okreslone strony odpowiedzialne za kazde zadanie.
Metodyka zaktada rowniez sprawne i optymalne zarzadzanie zasobami wyzna-
czonymi do realizacji projektu ze strony klienta oraz firmy software’owej. Zo-
stata opracowana tak, aby mozliwe byty do osiggnigcia nastgpujace cele:
— docelowy system zapewnia wtasciwg obstuge procesOw oraz spetnia wyma-
gania okre§lone w zamowieniu i umowie,
— wdrozenie zostanie zakonczone w przewidzianym terminie,
— zalozony budzet nie zostanie przekroczony.

Zaktada sig¢, ze o sukcesie projektu wdrozeniowego systemu informatycz-
nego decyduje nie tylko spelniajagca wymagania uzytkownika aplikacja (funk-
cjonalnos¢), efektywna baza danych i nowoczesne komputery, ale przede
wszystkim ludzie. Od samego poczatku realizacji projektu konieczny jest jasny
podziat odpowiedzialnos$ci, obowigzkow i petnionych rol dla kazdej zaangazo-
wanej w niego osoby.

Dla potrzeb realizacji projektu powoluje si¢ odpowiednie zespoty, ktore tworza
strukture organizacyjng projektu, obejmujaca takie podstawowe jednostki, jak:

— zespot sterujacy,

— kierownik projektu ze strony firmy software’owej,
— kierownik projektu ze strony klienta,

— zespot wdrozeniowy ze strony klienta,

— zespot wykonawcezy ze strony firmy software’owe;j.

Przedstawiona struktura ma wylacznie charakter pogladowy i nie bedzie cha-
rakteryzowana w niniejszym opracowaniu®. Zasadniczym celem powolania takiej
struktury jest zapewnienie Scistej i dobrej wspolpracy pomigdzy klientem a firma
wdrazajacg w czasie trwania wdroZenia oraz prawidtowy przebieg catosci prac.

8 Organizacja zespolu wdrazajacego system moze si¢ oczywiscie nieco r6znié. Problem ten jest sze-
roko opisywany w literaturze przedmiotu m.in. w pracy A. Januszewski: Funkcjonalno$¢ informa-
tycznych systemow zarzadzania. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008; C.M. Olszak,
G. Billewicz: Zintegrowane systemy zarzadzania w praktyce matych i $rednich przedsigbiorstw.
SWSZ, Katowice 2011.
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Prezentowana metodyka uwzglednia procedury zarzadzania projektem, takie jak:
zarzadzanie zagadnieniami, zarzadzanie zmiang oraz zarzadzanie ryzykiem.

2. Etapy realizaciji projektu wdrozeniowego

Analiza literatury przedmiotu, jak rowniez praktyczne do$wiadczenia®’ po-
zwalaja zauwazy¢, ze realizacj¢ projektu wdrozeniowego mozna uja¢ w dziesig-
ciu etapach. Ponizej przedstawiono istote 1 efekty realizacji tych etapow.

Etap zainicjowany podpisaniem kontraktu na wdrozenie systemu i majacy na
celu przygotowanie organizacyjne projektu to inicjacja wdrozenia (definicja
projektu). Okreslane sa wowczas zakres i cel realizacji poszczegélnych etapow
projektu. Jest to kluczowe dla efektywnej realizacji wszystkich prac zwigzanych
z wdrozeniem systemu. Na tym etapie istotne jest odpowiednie okreslenie priory-
tetu 1 motywacji osOb zaangazowanych w projekt przez najwyzsze kierownictwo
przedsiebiorstwa klienta. Efektem koncowym tego etapu powinien by¢ dokument,
np. definicja projektu, ktory zawiera: strukture organizacyjng projektu; cele i za-
kres projektu; zasady komunikacji; procedury zarzadzania zmiang; procedury za-
rzgdzania ryzykiem; etapy i zadania realizacji projektu; zasady zarzadzania doku-
mentacjg w projekcie oraz plan i procedurg zarzadzania jakoscig w projekcie.

Drugi etap, polegajacy na identyfikacji wymagan klienta i projekcji doce-
lowego rozwigzania w systemie to analiza przedwdrozeniowa. Ma ona klu-
czowe znaczenie dla efektywnego prowadzenia prac wdrozeniowych, bez
wzgledu na skale i zakres projektu. Efektem ma by¢ projekt docelowego rozwia-
zania w systemie, zawierajacy oprocz funkcjonalnosci systemu réwniez zakres
przeniesienia danych z dotychczasowych systemow oraz zakres przystosowania
standardowych funkcji aplikacji. Dokument z analizy przedwdrozeniowej zawie-
ra takie informacje, jak: szczegdtowe okreslenie funkcji systemu, ktore beda
wykorzystywane w organizacji uzytkownika wraz ze sposobem ich wykorzysta-
nia; ustalenie zakresu i sposobu migracji danych; uzgodnienie koniecznych
zmian i modyfikacji; uzgodnienie krytycznych procesow do testowania funkcjo-
nalnego; harmonogram wdrozenia z lista zadan oraz zdefiniowanie kryteriow
odbioru dla poszczegdlnych obszarow.

° G. Billewicz, K. Hanusik: Wdrazanie projektéw informatycznych na przykladzie metodyki
Prince2. W: Wspblczesne systemy informatyczne. Red. C.M. Olszak. SWSZ, Katowice 2011;
T. Nedzi: Zarzadzanie projektami w oparciu o metodyke Prince2, www.4pm.pl [30.07.2013];
materiaty wewngtrzne firmy BPSC.



Wdrazanie systemow klasy CRM... 245

Kolejny etap to przygotowanie Srodowiska technicznego i systemowego.
Dla danego projektu specjalisci firmy software’owej okreslaja wymagane para-
metry techniczne sprzgtu, uwzgledniajac m.in.: skal¢ projektu, liczbe uzytkow-
nikow, liczbe wykonywanych transakcji, poziomy bezpieczenstwa danych itp.

Wiasciwa platforma sprzetowo-systemowa umozliwia instalacje aplikacji
oraz przygotowanie testowej i docelowej bazy danych, a w szczego6lnosci: insta-
lacje standardowej aplikacji w konfiguracji zakupionej przez klienta; przygoto-
wanie/instalacj¢ bazy testowej oraz bazy docelowej; konfiguracje sterownikow
drukarek; ustawienie rejestrOw systemu operacyjnego; ustalenie procedury
wsparcia technicznego; ustalenie sposobu utrzymywania fizycznego bezpieczen-
stwa zbiorow oraz okreslenie praw dostepu uzytkownikéw do oprogramowania.

Instalacja oprogramowania jest potagczona ze wstepnym szkoleniem admini-
stratora systemu w zakresie: ogolnych zasad funkcjonowania bazy danych i ko-
munikacji miedzy bazg danych a oprogramowaniem klienta oraz konfiguracji
stacji roboczych do eksploatacji systemu.

Czwartym etapem prac nad projektem wdrozeniowym jest przygotowanie
i konfiguracja aplikacji. Zgodnie z prezentowang metodyka wszelkie prace testo-
we 1 wdrozeniowe odbywaja si¢ na przygotowanej aplikacji w §rodowisku technicz-
nym klienta. Przygotowana baza danych jest skonfigurowana i zasilona danymi.
Majac dostepng standardowsg instalacje systemu, konsultanci firmy softwere’owej
przygotowuja specyficzne dla danego klienta srodowisko testowo-szkoleniowe.

Testy i1 szkolenia odbywaja si¢ z wykorzystaniem danych, z jakimi klient
pracowat do tej pory. W zakresie uzgodnionym w analizie przedwdrozeniowej
jest dokonywane wstgpne przeniesienie danych (migracja), obejmujace: przygo-
towanie danych do migracji wedlug zdefiniowanych szablonow, kontrol¢ danych
po migracji wstepnej. Migracja danych obejmuje: konfiguracje aplikacji —
wprowadzenie podstawowych parametrow; uzupetienie niezbgdnych danych
stownikowych; wprowadzenie uzytkownikéw i praw dostepu.

Po przygotowaniu i konfiguracji aplikacji mozna przejs¢ do testowania jej
funkcjonalnosci. Testowanie jest realizowane na danych rzeczywistych klienta,
po przeprowadzeniu niezbednej migracji i ewentualnym ich uzupethieniu. Sys-
tem zostaje sparametryzowany i dostosowany do proceséw biznesowych, zgod-
nie z zatozeniami analizy przedwdrozeniowej. W realizacji etapu uczestniczg li-
derzy odpowiedzialni za poszczegélne obszary oraz konsultanci z firmy
software’owej. Zadania do wykonania w ramach tego etapu sa nastepujace:
szkolenie podstawowe; przygotowanie scenariuszy testowania; przygotowanie
srodowiska do testowania; przeprowadzenie sesji testowania funkcjonalnego
oraz wnioski z przeprowadzonych testow.
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Kolejnym etapem procesu wdrozenia systemu jest szkolenie uzytkowni-
kow koncowych, zgodnie z wyspecyfikowang i przyjeta w analizie przedwdro-
zeniowej listg zadan. Dodatkowo realizuje si¢ szkolenia uzytkownikéw w zakre-
sie samodzielnego sporzadzania raportow i zestawien. Wszystkie szkolenia
odbywaja si¢ w siedzibie klienta. Po kazdym szkoleniu jest sporzadzana doku-
mentacja (karta szkolen) zawierajaca szczegdtowe zestawienie tematow szkole-
nia oraz liste uczestnikow. Po serii szkolen z danego obszaru funkcjonalnego sa
przeprowadzane testy weryfikujace (akceptacyjne) poziom wiedzy zdobytej
przez uzytkownikéw. W projektach z duza liczba uzytkownikéw koncowych
mozliwe jest szkolenie przez firme software’owa w pierwszej kolejnosci grup
tzw. trenerow, ktorzy nastepnie szkolg uzytkownikoéw koncowych.

Si6dmym etapem prac nad projektem wdrozeniowym jest przygotowanie
rzeczywistej (produkcyjnej) bazy danych. Wszystkie prace w poprzednich
etapach odbywaly si¢ na specjalnie przygotowanej bazie testowej. Na tym etapie
konieczne jest rozpoczecie przygotowywania docelowej bazy produkcyjnej, na
ktorej rozpocznie si¢ start produktywny i rejestracja wszystkich rzeczywistych
dokumentow. Przygotowanie bazy produkcyjnej to z jednej strony prace konfi-
guracyjne konsultantéw firmy software’owej, a z drugiej strony zadania dla pra-
cownikow klienta: wprowadzanie i uzupehianie danych stownikowych, schema-
tow 1 definicji niektorych istotnych elementow juz w systemie. Aby sprawdzi¢
przyjete procedury dziatania w warunkach rzeczywistych oraz znajomo$¢ obstu-
gi aplikacji przez uzytkownikow przeprowadza si¢ w tym etapie tzw. eksploata-
cje testowa. Dla jej prawidtowego przebiegu konieczne jest ustalenie: zakresu
eksploatacji testowej oraz dokumentdw wprowadzanych do systemu; czasu
trwania; listy uzytkownikow i ich uprawnien oraz procedury przekazywania
wnioskow 1 uwag z eksploatacji testowe;.

Przeprowadzenie eksploatacji polega na wprowadzeniu wszystkich ustalo-
nych dokumentéw w zalozonym okresie. W czasie testowania zgodnie z przyje-
tymi procedurami sg zgtaszane wnioski i uwagi od uzytkownikow. Na podstawie
wynikow eksploatacji sa weryfikowane wiedza i umiejetnosci uzytkownikow
koncowych.

Kolejnym etapem jest start eksploatacji produkcyjnej i nadzér nad eks-
ploatacja. Z dniem okreslonym jako start eksploatacji produkcyjnej rozpoczyna
si¢ rejestracja rzeczywistych dokumentow w systemie. Koniecznym jest jeszcze
wykonanie koncowego przeniesienia danych na okreslony dzien do bazy pro-
dukcyjnej. Dotyczy to m.in. kartoteki indekséw, bilansé6w otwarcia stanéw ma-
gazynowych, rozrachunkow z kontrahentami. Nie zawsze mozliwe jest uzyska-
nie wszystkich tych danych przed dniem startu eksploatacji.
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Organizacja wsparcia uzytkownikow jest wspolnym zadaniem i warunkuje
koncowy sukces przedsiewzigcia. Wszyscy uzytkownicy wiedza, gdzie i kto
moze im udzieli¢ pomocy oraz w jaki sposob zglaszaé pojawiajace si¢ problemy.
Istotnym jest, aby sprawnie dzialala procedura zglaszania i diagnozowania po-
jawiajacych si¢ probleméw. Waznym jest jak najszybsze zdiagnozowanie czy
powstaly problem dotyczy nieznajomosci obshugi, parametryzacji systemu, na-
danych uprawnien przez administratora, funkcjonalnos$ci systemu, czy zwigzany
jest z innymi przyczynami (stacja robocza, siec).

Przedostatni etap to odbiér — zakonczenie projektu. Etap ten konczy pro-
jekt, ktorego zakres zostat zdefiniowany w dokumencie Definicja projektu,
a szczegodty uzgodnione w dokumencie Analiza przedwdrozeniowa. Potwierdze-
niem zakonczenia projektu wdrozeniowego jest protokot odbioru.

Warunkami koniecznymi przystapienia do odbioru koncowego sa:

— zakonczenie poprzedzajacych etapow, co stanowi dowdd realizacji zatozo-
nych ustug/prac szkoleniowo-wdrozeniowych,

— zamknigcie pierwszego miesigca obrachunkowego, co stanowi dowdd prawi-
dtowej rejestracji wszystkich dokumentéw oraz prawidlowego ich przetwo-
rzenia w systemie,

— spetnienie kryteriow zdefiniowanych w dokumencie Analiza przedwdroze-
niowa dla poszczegolnych obszarow.

Ostatni etap prac nad projektem wdrozeniowym to opieka serwisowa (po-
wdrozeniowa). Po zakonczeniu wdrozenia firma software’owa zapewnia klien-
towi dostgp do aktualnych wersji systemu oraz wsparcie w zakresie eksploatacji.
Wspoélpraca odbywa si¢ na zasadach okreslonych migdzy stronami w Umowie
o nadzor autorski. Klientowi zostaja przekazane procedury serwisowe zwigzane
ze zglaszaniem problemoéw i wnioskow. Uzytkownicy systemu majg m.in. za-
gwarantowane ushugi w ramach tzw. hotline oraz $wiadczenie dodatkowych
ustug szkoleniowych, wdrozeniowych i administracyjnych. Opieka serwisowa
powinna dotyczy¢ rowniez udostepniania nowych wersji systemu zwigzanych
np. ze zmianami normatywnymi.

Podsumowanie

Warunkiem skutecznego wdrozenia systemu klasy CRM jest wszechstronne
zrozumienie klienta, zapewniajace marketing one-to-one. System musi genero-
wac¢ informacje, na podstawie ktorych mozna:

— pozyska¢ klienta (réznicowanie produktow wedtug potrzeb klientow, utrzy-
mywanie obshugi na wysokim poziomie, szybka reakcja na sygnaty otrzy-
mywane od klientow),
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— zwigkszy¢ sprzedaz przypadajaca na jednego klienta poprze cross-seling
i up-seling,
— zdobywac i ciagle poszerza¢ wiedze o kliencie, od klienta i dla klienta.

Wiaze si¢ to z potrzeba budowy obszernych baz danych dla systemow klasy
CRM. Obstuga takich baz danych moze by¢ utrudniona z powodu koniecznosci
budowy ztozonych zapytan do baz danych, trudnych do przeprowadzenia ad
hoc. Powinna istnie¢ wigc mozliwo$¢ samodzielnego budowania zapytan do baz
danych oraz funkcje raportujace do wykorzystania w miar¢ potrzeb.

Jak juz zauwazono, jedng z podstawowych barier wdrazania systemow kla-
sy CRM sa niewatpliwie koszty, co ma szczegblne znaczenie w przypadku MSP.
Zmniejszenie kosztow wdrozenia mozliwe jest m.in. dzigki wykorzystaniu cloud
computing, oprogramowania open source, jak rOwniez wykorzystaniu w procesie
komunikacji mediow spotecznosciowych'’.

W ostatnim czasie znaczacy wptyw na koncepcje CRM wywarly media
spolecznosciowe''. Przejawilo sie to wykreowaniem nowego nurtu, ktéry okre-
sla si¢ jako Social CRM. W literaturze oprocz tego terminu jest rowniez spoty-
kany CRM 2.0. Jest to zwigzane z tym, ze Social CRM/CRM 2.0 wykorzystuje
technologie Web 2.0, aby byto mozliwe prowadzenie dziatan w obszarze zaso-
bow spotecznosciowych.

Wykorzystanie otwartego oprogramowania zamiast jego komercyjnego od-
powiednika niesie ze sobg wiele zalet. Przede wszystkim, zgodnie z idea open
source, uzytkowanie otwartych rozwigzan jest wolne od optat licencyjnych. Do-
datkowo wraz z rozwigzaniem jest udostepniony kod zrédlowy oprogramowa-
nia, co umozliwia jego dowolna modyfikacje. Dzieki temu system moze zostac
w pehi dostosowany do procesow biznesowych zachodzacych w przedsigbior-
stwie oraz specyficznych wymagan klienta. Otwarte rozwigzania posiadajg jesz-
cze jedng istotng zalete — dzigki wykorzystaniu powszechnie znanych technolo-
gii oraz przejrzystosci kodu mozna je w latwy sposéb taczy¢ z innymi
systemami. Pozwala to na integracje catego zaplecza informatycznego przedsie-
biorstwa, dzigki czemu nie ma problemow ze spojnoscig danych czy tez po-
dwojna pracg uzytkownikow.

1% Media spotecznosciowe to instrumenty elektroniczne, takie jak: Facebook, Twister, Linkedn,
YouTube, blogi, Wiki, witryny tradycyjne oraz wideo, ktére m.in. pozwalajg grupie osob na
komunikowanie si¢, tworzenie i wymiang tresci, a takze wyszukiwanie i gromadzenie si¢ in-
nych ludzi o podobnych zainteresowaniach lub watpliwosciach. O mediach spotecznosciowych
w biznesie pisza m.in. C. Schaff, G. Harris: 7 Secrets to Social Media Business Success.
http://www.prnewsonline.com/Assets/File/digitalpr_presentations2012/Clinton_Schaff.pdf
[30.07.2013].

" A. Paul, J. Nilsson: Social CRM. John Wiley & Sons, Chichester 2011.
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Coraz wiecej swiatowych korporacji decyduje si¢ na darmowe rozwiagzania
CRM. Gtownym powodem jest redukcja kosztow nabycia nowego oprogramo-
wania. Do najbardziej znanych korporacji wykorzystujacych rozwigzania open
source naleza: Coca-Cola, Toyota, Kia Motors, Axa i inne.
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Materialy wewnetrzne firmy BPSC

SELECTED PROBLEMS OF IMPLEMENTATION
OF CRM SYSTEMS

Summary

This paper describes the modern CRM systems implementation methodology. The
advisability of taking such considerations is due to the fact that modern CRM systems
not only compete on the functional background, but more and more on the implementa-
tion methodology. The presented methodology is examined from the customer’s (future
user) point of view, and it’s fundamental assumptions are based on the tight partnership
between customer and software development company. The methodology consists of ten
stages, including pre-analysis which plays key role in customer requirements identifica-
tion and target solution projection.



