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zy potrzebuje
rozwigzania
typu CRM?



W dzisiejszych czasach prawie kazda firma posiada aplikacje, gdzie
przechowywane s3 dane o potencjalnych i obecnych klientach, part-
nerach, spotkaniach, produktach, ustugach i ofertach, ale czy zapew-
niaja tatwa obstuge i szybki dostep do potrzebnych danych oraz moz-
liwos¢ wymiany informacji ze wspétpracownikami?

Ktory z ponizszych przyktadéw najlepiej opisuje sytuacje w Paristwa firmie?

> BRAK JEDNEGO | WIARYGODNEGO ZRODtA DANYCH

Dane o potencjalnych i obecnych klientach, ofertach, spotkaniach i zamoéwie-
niach przechowywane sg w réznych niezintegrowanych ze sobg zrédtach od
systeméw finansowo-ksiegowych, poprzez Outlook, Excel, Access do doku-
mentéw papierowych. Dotarcie do informacji jest czasochtonne i zmudne.

> StABY PRZEPLYW INFORMAC)I

WEWNATRZ FIRMY | BRAK KOORDYNAC)I DZIALAN
Kilka os6b obstuguje klienta, ale nie zawsze na biezgco informacje o kontak-
tach i ustaleniach trafiajg do pozostatych oséb, co utrudnia dziatanie i wpro-
wadza wiele nieporozumien.

> BRAK CALOSCIOWEGO WGLADU W SYTUACJE | ANALIZY NA BIEZACO
Przewaznie raporty okresowe wystarczaja, ale czasami trzeba stana¢ na gto-
wie, zeby dostarczy¢ w danej chwili informacje. Nie ma po prostu mozliwosci
wygenerowania zapytania w systemie bez pomocy informatyka.

Niekiedy nalezy dokona¢ analizy produktéw, reprezentantéw handlowych czy
klientéw pod wzgledem rentownosci a nastepnie trzeba wyciggnaé wnioski
i zmodyfikowac strategie sprzedazy, ale bez systemu z wiarygodnymi danymi
nie jest to mozliwe.

> BRAK AKTUALNYCH INFORMAC)I POZA FIRMA

Czasami zdarza sie, ze pilnie potrzebna jest istotna informacja tuz przed lub
w trakcie spotkania z klientem. Bez dzwonienia do firmy z nadzieja, ze ktos
bedzie mégt nam udzieli¢ informacji, nie jesteSmy do kofica przygotowani do
rozmowy z klientem.

M JAKICH KORZY$CI MOZNA OCZEKIWAC PO WDROZENIU CRM?

Konkretne korzysci w duzej mierze zalezg od sytuacji firmy i celéw stawianych
projektowi. Generalnie od strony biznesowej po dobrym wdrozeniu systemu
klasy CRM (ang. Customer Relationship Management) nalezy sie spodziewat
sprawniejszej organizacji, redukcji kosztéw i wzrostu przychodéw.

Zwiekszenie wzrostu efektywnosci dziatania organizacji

i wzrostu przychodéw

Wieksza skutecznos¢ dziatan handlowych i marketingowych
(np. lepsza segmentacja, wiarygodna prognoza sprzedazy, itp.)
Precyzyjne raportowanie i lepsze decyzje

— Lepsza obstuga klienta

- Zwiekszenie zadowolenia klientow

Lepsza wspotpraca i wspoétdzielenie zadan oraz informacji

Redukcja kosztow

- Automatyzacja zadan (automatyczne powiadomienia i tworzenie
zadan, szybkie tworzenie ofert, internetowe formularze
samoobstugowe, przeptyw pracy - workflow itp.)

— Szybki dostep do informacji

— Zmniejszenie kosztéw sprzedazy i obstugi klienta

Zwiekszenie efektywnosci i przychodéw  Redukcja kosztow

[l DLACZEGO SYSTEM MICROSOFT DYNAMICS CRM?

Microsoft Dynamics CRM 4.0 to w petni zintegrowany system do zarzadza-
nia relacjami z klientami.

System Microsoft Dynamics CRM 4.0 umozliwia tworzenie i zachowanie
przejrzystego obrazu relacji z klientem na wszystkich etapach, poczawszy
od momentu nawigzania kontaktu, przez sprzedaz, az po p6zniejszg obstu-
ge. W sktad pakietu wchodza narzedzia wspomagajace sprzedaz, marketing
i obstuge klienta.

[ #Ezt  warstwa prezentacyina intertes) | ] -

Funkcjonalnosé Microsoft Dynamics CRM 4.0.

Microsoft CRM Dynamics 4.0. to intuicyjna i prosta w uzyciu aplikacja. Uzyt-
kownicy maja do wyboru dwa sposoby pracy w systemie — z poziomu pro-
gramu Outlook lub przegladarki internetowej Explorer. Oba te interfejsy sa
powszechnie znane, co przekfada sie na krétki czas szkolenia nowych uzyt-
kownikéw, a takze wysoki poziom akceptacji systemu zapewniajac udane
wdrozenie.

Dzieki integracji z powszechnie wykorzystywanymi aplikacjami pakietu Mi-
crosoft Office, Microsoft Dynamics CRM to wyjatkowo efektywne i elastyczne
rozwigzanie.
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Przyktadowy ekran Microsoft CRM dostepny w przegladarce Explorer




Microsoft Dynamics CRM 4.0 to:

— Bogata funkcjonalnos¢ i tatwos¢ obstugi
— Integralna cze$¢ Microsoft Outlook
- Integracja z pakietem Microsoft Office (Word, Excel)
— Praca mobilna dostepna w standardzie (offline i online)
— Rozbudowane raportowanie i analizy
— Elastycznosé pozwalajaca na dostosowanie aplikacji do potrzeb
— Prosta parametryzacja systemu
— Mozliwos¢ samodzielnej modyfikacji systemu
— Szybkie wdrozenie
— Pozytywny odbiér przez uzytkownikéw
— Sprawdzone rozwigzanie: ponad 8 000 klientéw i 200 000 uzytkownikéw
— Nowoczesna technologia .NET oraz ciggty rozwoj aplikacji
przez firme Microsoft

Marketing: doktadne, kompleksowe i aktualne informacje o klientach
pozwalaja podjac trafne decyzje marketingowe

Segmentacja klientéw w bazie danych pod katem dochodowosci, prefe-
rencji, potrzeb, pozwala opracowac i prowadzi¢ dziatania marketingowe
zorientowane na precyzyjnie okreslonych grupach docelowych. Dodatko-
wo korzystanie z dostepnych narzedzi definiowania przeptywéw pracy
tzw. workflow pozwala na skuteczne realizowanie kampanii. Specjali-
Sci zajmujacy sie marketingiem moga wykorzystywac oferowane przez
Microsoft Dynamics CRM narzedzia do:

— segmentacji klientow

- planowania i prowadzenia kampanii

— analizowania i raportowania efektéw wszystkich dziatan marketingowych

— wspotpracy przy obstudze proceséw zwigzanych z kampaniami
marketingowo — sprzedazowymi

— wspétdzielenia informacji

— ustugi telemarketingu

Sprzedaz: wiecej potencjalnych klientéw i wiecej udanych transakgji

Dostep do kompletnych informacji o kliencie online lub offline, a takze mozli-
wos¢ uzyskiwania przez specjalistow ds. sprzedazy dostepu w czasie rzeczy-
wistym do zgtoszen, identyfikowania mozliwosci sprzedazy wigzanej przyczy-
nia sie do szybszego finalizowania wiekszej liczby transakgji. System Microsoft
Dynamics CRM 4.0 oferuje nastepujace funkcje:

— zarzadzanie relacjami z potencjalnymi klientami
— zarzadzanie procesami handlowymi
- zarzadzanie obszarami sprzedazy
— analizowanie i prognozowanie sprzedazy
— dostep do danych w systemie przez urzadzenia mobilne
w trybie online i offline
— szybki dostep do informacji o produktach, ustugach, cennikach i ofertach

Obstuga klienta: zaproponuj klientom wiecej

Mozliwos¢ szybszego reagowania na problemy klientéw, podejmowanie
dziatah z wyprzedzeniem, efektywna obstuga klienta na statym, wysokim
poziomie, przektada sie na zadowolenie klienta i dochodowos¢ firmy w dtu-
gim okresie. System Microsoft Dynamics CRM oferuje nastepujace funkcje:

— obstuga zgtoszen

— zarzadzanie kontraktami

— zarzadzanie baza wiedzy

— definiowanie przeptywow pracy (workflow) miedzy zespotami
— raportowanie i analizowanie s$wiadczonych ustug

— planowanie realizacji ustug serwisowych
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Raporty i analizy

Microsoft Dynamics CRM 4.0 oferuje bogate mozliwosci analizy i raportowa-
nia danych od prostych dostepnych z poziomu uzytkownika tzw. widokéw do
zaawansowanych raportéw przygotowanych w MS SQL Reporting Services.

Popularna opcja prezentacji danych zawartych w Microsoft Dynamics CRM
4.0 jest wykorzystanie Panelu (ang. Dashboard), ktory umozliwia wyswie-
tlanie w jednym oknie systemu wielu raportéw jednoczesnie, przy czym
kazdy moze mie¢ swoj wtasny format. Prezentacja danych w takiej formie
jest szczegodlnie cenna dla kierownictwa, gdyz umozliwia zobrazowanie
w formie graficznej kluczowych wskaznikéw funkcjonowania organizacji
i ocene stanu faktycznego.
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Przyktadowy raport typu Panel (Dashboard) w Microsoft CRM
Zgodnie z preferencjami i potrzebami analiza moze by¢ realizowana w ra-

portach Excel zasilanych danymi bezposrednio z systemu Microsoft Dy-
namics CRM 4.0.
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Raportowanie i analiza danych z Microsoft Dynamics CRM w MS Excel

Integracja i rozbudowywanie rozwigzania o dodatkowe elementy

Otwartos¢ systemu i zastosowanie standardéw technologicznych umozliwia
integracje Microsoft Dynamics CRM 4.0 z innymi aplikacjami i budowe kom-
pleksowych rozwigzan spetniajacych oczekiwania klienta.

Jednym z przyktadéw jest integracja z Microsoft SharePoint w przypadku
potrzeby komunikacji z klientami poprzez portal internetowy, obstuge for-
mularzy, ankiet i wnioskow, a takze automatyczne wysytanie powiadomienia.
Mechanizm workflow automatycznie moze stworzyé i przydzieli¢ zadanie
odpowiedniej grupie oséb w zaleznosci od typu i czasu zgtoszenia, a takze
kategorii klienta.

Kolejnym przyktadem jest integracja z infrastruktura teleinformatyczng w sro-
dowisku Call Center, gdy istnieje potrzeba zapewnienia pracownikom petnej
informacji o klientach, a takze automatycznej rejestracji potaczen wychodza-
cych i przychodzacych w Microsoft Dynamics CRM 4.0.

Aplikacje Microsoft Dynamics CRM 4.0 mozna takze zintegrowac z systema-
mi finansowo-ksiegowymi (ERP) dziatajacymi w firmie zapewniajac przeptyw
informacji i dokumentéw finansowych takich jak np. faktury czy prowizje dla
handlowcéw oraz partnerdw.




Warsztaty obliczania zwrotu z inwestycji ROI

Po wdrozeniu systemu CRM mozna liczy¢ na oszczednos¢ czasu pracowni-
kéw i kierownictwa w wyniku btyskawicznego dostepu do danych operacyj-
nych i raportéw. Te i inne czynniki wptywajace na zwiekszenie przychodéw
i oszczednos¢ kosztow mozna wyliczy¢ na podstawie indywidualnych para-
metréw firmy i szacunkowych kosztéw wdrozenia za pomoca kalkulatora
opracowanego dla systemu Microsoft Dynamics CRM 4.0.

Po zebraniu podstawowych danych o kosztach i symulacji
oszczednosci przekonaja sie Panstwo:

— Czy warto inwestowac we wdrozenie systemu klasy Microsoft CRM?
— lle wyniesie projekt wdrozenia rozwigzania Microsoft CRM?
- Jaki bedzie czas zwrotu z inwestycji?

W celu uméwienia terminu warsztatu obliczania zwrotu inwestycji
w Panstwa firmie, prosimy o wystanie maila na adres
mscrm@wolainfo.com.pl i wpisanie w temat ,warsztat Microsoft CRM”.
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Analiza wstepna - CRM Discovery

Wdrozenie systemu typu CRM jest dobrag okazja do przyjrzenia sie jak
funkcjonuje firma i zastanowienia sie jak mozna skuteczniej realizowac
pewne zadania i obstugiwaé kluczowe procesy przy pomocy nowocze-
snego rozwigzania CRM.

Proponujemy przeprowadzenie kilkudniowej analizy przedwdrozeniowej
wynikiem, ktérej bedzie odpowiedz na nastepujace pytania:

Jakie korzysci moze osiaggnac firma po wdrozeniu

systemu klasy Microsoft CRM?

Ktére procesy biznesowe bedzie mozna usprawnic?

Jaki jest koszt wdrozenia projektu?

— W jakim czasie nowy system moze by¢ uruchomiony w firmie?
Jak bedzie przebiegac wdrozenie?

- Jaki poziom zaangazowania pracownikéw

bedzie wymagany na etapie wdrozenia?

Wyniki analizy stanowia solidng podstawe do podjecia decyzji o uruchomieniu
projektu. Okreslenie kosztoéw oraz czasu wdrozenia pozwoli na lepsze przygo-
towanie sie do projektu od strony finansowej i organizacyjnej.

W celu umoéwienia terminu i zapoznania sie z warunkami analizy wstep-
nej, prosimy o wystanie maila na adres mscrm@wolainfo.com.pl i wpisanie
w temat ,,analiza Microsoft CRM”.
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