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Jak skutecznie wdrozyc CRM? Co to znaczy?

Opisujemy tu zagadnienie jako wdrozenie aplikacji, a wiec implementacje narzedzia informatycznego.
O CRM mozna tez opowiedziecC od strony zmiany w kulturze organizacyjnej przedsiebiorstwa.

-

=i

Przygotowanie jednego zcentralizowa- Usprawnienie procesu sprzedazy Umozliwienie analizowania
nego miejsca, gdzie zobaczysz wszystkie | przyjaznego prezentowania danych

informacje o kliencie

(O

Usprawnienie procesu obstugi klienta Usprawnienie w wykonywaniu akcji
marketingowych
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1.Analiza czego potrzebujemy - analiza biznesowa

To bardzo wazny, jesli nie najwazniejszy, moment we wdrozeniu CRM. Czy wiemy co chcemy? Czy umiemy o tym

opowiedziec tym, ktorzy bedg wdrazac?

Musimy wiedziec co chcemy, aby wybrac od kogo
kupimy aplikacje i wdrozenie.

A co chcemy?

Wazne jest, aby zdefiniowac jasny cel, co chcemy
uzyskac - pozwoli to nam trzymac sie pewnych ram,
co do funkcjonalnosci nowej aplikacji i uchroni nas
przed probg znalezienia rozwigzan na wszystko - nie
ma aplikacji IT od wszystkiego!

Opiszmy co chcemy uzyskac dla realizacji nasze-
go celu np. zmniejszenie liczby krokow w procesach,
optymalizacja procesow komunikacji z klientem;
albo optymalizacja krokow komunikacji z klientem
poprzez szczelny nadzor nad realizacjg kampanii
wychodzacych. Ktore procesy wybieramy do auto-
matyzacji? Jak wazne sg one dla nas, dla budowania
satysfakcji klienta?

Warto powotac zespot projektowy do przygotowa-
nia wymagan biznesowych w okreslonym zakresie.

Na zespot ten sktadac sie powinni przedstawiciele
biznesowi i analityk biznesowy, ktory to wszystko
metodycznie spisze.

Warto juz teraz zastanowic sie na kogo to wdro-
zenie ma wptyw i jaki. Stronami moga byc: koope-
ranci, klienci, organy panstwowe. Kazdy ten wptyw
juz na tym etapie musi byc zaplanowany, co do za-
kresu dziatan, harmonogramu prac.

Przedstawiciele biznesowi - powinny byc to oso-
by, ktore bardzo dobrze znajg procesy biznesowe,
majg wysokie poczucie odpowiedzialnosci i sg zaan-
gazowane.

Trzeba tez powotac lidera. Najle-
piej by byt to ktos z biznesu, posia-
dajacy doswiadczenie we wdroze-
niach i posiadajgcy autorytet

w organizacji. Jesli nie mamy takiej
osoby to, albo szukamy kogos L
w organizacji, kogos kto ma ku temu
predyspozycje, albo bedzie to analityk biznesowy
z zacieciem projektowym, albo trzeba powotac
osobe z zewnatrz (interim managera).

Piszemy, czytamy, poprawiamy, piszemy,
czytamy, rysujemy, poprawiamy, czytamy,

piszemy... i tak tyle razy, az wiemy co chcemy.

Kolejne, blizsze ostatecznej wersji, wersje dokumentu
warto juz dac do przeczytania w IT. Od tego momen-
tu do zespotu projektowego dopraszamy ekspertow

z IT, z dziatu prawnego, z marketingu, HR, billingu, con-
trollingu, dziatu zakupow itd. Oczekujemy od nich prze-
czytania dokumentu i dania konstruktywnych uwag.

www.femko.pl
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| znow piszemy, czytamy, poprawiamy,
piszemy, czytamy, rysujemy, poprawiamy,
czytamy, piszemy... i tak tyle razy, az wiemy
co chcemy.

Mozemy tez wstepnie spotykac sie z potencjalny-
mi dostawcami, by zaprezentowali swoje standar-

dowe rozwigzania. Moze to byc dla nas inspiracjg
ciekawych rozwigzan, ktore nie przychodzity nam do
gtowy. Czesto systemy pozwalajg obstugiwac pro-
cesy biznesowe, co do ktorych wczesniej nie sadzili-
Smy, ze s3 ham potrzebne.

Kiedy wszystkie strony, czytaj zespot projektowy

| zapraszani eksperci, majg jasnosc co do oczeki-
wan, wtedy mozemy przejsc do fazy wyboru do-
stawcy aplikacji i wdrozenia.

www.femko.pl
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2.Wybor dostawcy aplikacji CRM

Aby wybor systemu CRM, a potem jego wdrozenie sie powidto, nalezy pamietac o nastepujgcych zagadnieniach:

Jesli jestes sredniej wielkosci przedsiebiorcy
spotkaj sie z obecnymi w Twojej okolicy przedsie-
biorstwami oferujgcymi rozwigzania CRM, ktore
majg sprostac Twoim biznesowym wymaga-
niom. Bedg bardzo zaangazowani w pozyskanie
lokalnego klienta. Jesli im sie nie uda, lokalny rynek
o tym sie dowie, a jest to niepowetowana strata dla
takiej firmy. Bedg sie wiec bardzo starac.

Jesli jestes duzym przedsiebiorca, wazniejsze
bedzie nie to czy firma jest lokalna i tatwo sie z nig
komunikujemy ale czy jest w stanie w trakcie pro-
jektu i po projekcie realizowac wymagania - czy ma
odpowiednig liczbe pracownikow gotowych do re-
alizacji zadan.

Warto spotykac sie z wieloma firmami i prosic

0 pokazy na zywym systemie; zadawaj duzo pytan
tak, bys zrozumiat/zrozumiata, jak dziata ten sys-
temn od strony uzytkownika. Przygotuj wymagajace
pytania, spisane przez uzytkownikow systemu i pra-
cownikow dziatu IT.

Jesli jestes sredniej wielkosci przedsiebiorcg do ze-
spotu projektowego powotaj dwie, trzy osoby, ktore
dobrze znajg organizacje i rozumiejg obecnie wyko-
rzystywane aplikacje.

Warto miec na spotkaniach (wytyczne dla duzych
przedsiebiorstw): pracownika, ktory bedzie w przy-
sztosci korzystat z tego narzedzia, jego menadzera,
specjaliste ds. IT, project managera, ktory zrozumie
na czym bedzie polegato wdrozenie oraz analityka
biznesowego, ktory spisze wymagania; Specjaliste
ds. IT, project managera i analityka biznesowego
mozesz wynajac z zewnetrznych eksperckich firm.

A 4

Kazdy musi aktywnie zadawac pytania, by zrozu-
miecC co jest przedmiotem wdrozenia. Wiedz co
masz kupic! Wybierz system, ktory w najwiekszym
stopniu pokrywa Twoje oczekiwania - realizuje
procesy biznesowe tak, jak Ty chcesz. Rozwigzanie
musi byC tez bezpieczne z punktu widzenia prze-
chowywania i udostepniania danych o klientach.
Przeczytaj dokumentacje!

Dowiedz sie doktadnie na czym polega zakup -
czy to jest licencja na jeden rok dla dziesieciu uzyt-
kownikow, a na kolejne lata i dla kolejnych uzyt-
kownikow trzeba zaptacic wiecej. Jakie rozwigzanie
proponuja, gdy pracownicy pracujg na jednym
komputerze na zmiany, ktore nie sg petnymi dniami
(stanowisko Call Center); jak wyglada tresc licen-
cji, jesli nasze zadania podzlecamy zewnetrznym
przedsiebiorcom (outsourcing)? Co jesli z systemu
bedzie korzystac 100 0sob, ale jednoczesnie w cig-
gu dnia pracy tylko 507 Jak wtedy wyglada licencja?

Dowiedz sie na czym bedzie polegato wdroze-
nie. Dokfadnie zrozum co jest do zrobienia po ich

www.femko.pl




Jak

SKUTECZNIE

© Femko 2016

wdrozy¢ CRM

stronie, a co po Twojej stronie. To po stronie Two-
jego przedsiebiorstwa jest przygotowanie wymagan
biznesowych - to musi byc¢ bardzo dobrze przemy-
slane. Odbior systemu, a wiec potwierdzenie, ze wy-
konano to co zamawiano, to nic innego jak spraw-
dzanie co byto zapisane w wymaganiach, a co jest
wdrozone. Jesli w wymaganiach nie byto spisane ..
to nie bedzie wdrozone w uzgodnionej kwocie

I w uzgodnionym czasie.

Zakup aplikacji CRM to nie tylko zakup nowe-

go narzedzia informatycznego ale tez dokonanie
zmian w obecnie dziatajgcych procesach bizne-
sowych. Czy dostawca wesprze nas w analizie
procesow biznesowych i pomoze je tak ustawic,
by byty optymalne i jednoczesnie mozna je byto
tatwo zinformatyzowac? To jest bardzo trudne za-
gadnienie. Jednoczesnie musimy zrozumiec co jest
mozliwe do ustawienia w nowym systemie, a z dru-
giej strony musimy wiedziec, jak chcemy, by realne
procesy biznesowe dziataty w rzeczywistosci.

Warto poprosic dostawce o zorganizowanie wizyt
referencyjnych - warto zobaczyc u innych klien-

tow, jak takie wdrozenie sie powiodto. Zobaczyc
gotowg aplikacje i postuchac doswiadczen innych.
Takie wizyty referencyjne sg wazne, gdyz mozemy
zobaczyc catosc rozwigzania realnie, a nie tylko na
pokazach, na prezentacjach.

Przygotuj kryteria - wazne dla ciebie - wedtug,
ktorych wybierzesz aplikacje. Popros dostawcow o
wpisanie parametrow prezentowanych rozwigzan
wedtug Twojej listy kryteriow. Latwiej bedzie po-
rownywac. Trzeba sprawdzi¢ w jakim zakresie apli-
kacja pokrywa sie z wymaganiami, ktore postawili-
Smy w wymaganiach biznesowych?

CENA NIE JEST JEDYNYM WYROZNIKIEM.

Pamietaj o takich elementach jak:
- Bezpieczenstwo danych
- Integracja z posiadanymi rozwigzaniami I'T

- Proponowani eksperci po stronie dostawcy; ich
doswiadczenie

]

- Jak duzo pracy trzeba bedzie wktadac w rozwoj
aplikacji po wdrozeniu; czy bedziemy mogli sami
parametryzowac nowe procesy, nowe produkty?

- Wsparcie po wdrozeniu

Powotaj zespot projektowy z najlepszych osob
na jakie sobie mozesz pozwolic

Nadzoruj, nadzoruj, nadzoruj i motywuj, motywuj,
motywuj; rozwigzuj trudne sytuacje caty czas.
Szanuj partneral

Wdrozenie to dtugi proces!

Badz cierpliwy i konsekwentny
w egzekwowaniu tego co
zamowites - co byto spisane
w wymaganiach biznesowych.

www.femko.pl



Jak

SKUTECZNIE

wdrozy¢ CRM

© Femko 2016

www.femko.pl

3.Zrozum harmonogram dziatan w projekcie

wdrozenia aplikacji. Wykonuj kolejne kroki projektu

Harmonogram bedzie dtugi i bedzie sie zmieniat w czasie. Bedg to setki linii. Nie zapamietasz ich. Miej dobrego project ma-

nagera, ktory nad tym bedzie panowat. Choc bedzie to bardzo trudne.

Harmonogram daje nam pewne ramy i pokazuje
czy zbaczamy, czy nie z obranej sciezki. Harmono-
gram nie mysli za nas. To my podejmujemy decyzje
czy dany fragment jest juz zaprojektowany wtasci-
wie, czy mozemy przejsc do kolejnego etapu. To my
rozwigzujemy patowe sytuacje, to my szukamy

rozwigzan, to my godzimy strony. Nie harmonogram.

Pracuj systematycznie razem z zespotem.
Dbaj o komunikacje wewnatrz zespotu
| w organizacji.

Wewnatrz zespotu regularnie, wspolnie omawiajcie
i postep prac, jak i wszystkie kryzysowe sytuacje,
ryzyka. Wspolnie szukajcie rozwigzan.

Na zewnatrz zespotu - pokazuj wiele watkow pro-
jektu, ktore interesujq strony zewnetrzne. Poka-
zUj i postep prac ale i ryzyka, i tematy, ktore wyma-
gajq ich (zewnetrznego) zaangazowania.

Kolejny krok wdrozenia, wykonanie na 80%, co
robimy z pozostatymi 20 % przesuwamy czy omija-
my ..i tak kazdego tygodnia, miesigca. Caty czas pa-
mietajmy o pierwotnych ztozeniach projektu - celu
biznesowym. Poziom realizacji tego celu bedzie
miarg sukcesu tego projektu.

Bedziesz spotkac sie z oporem dostawcy - on/
ona chce wdrozyc szybko i przy najmniejszym wy-
sitku. Negocjuj. Pilnuj swojego interesu ale nie za
wszelkg cene, bo moze sie to obrocic przeciwko
Tobie. Szukaj kompromisow. Odnos sie stale do
wymagan biznesowych - zatwierdzonych przeciez
przez obie strony.

Nie wszystko dato sie przewidzie¢ - bedg powstac
nowe wymagania. Spisuj je i na biezgco komunikuj
| wewnatrz projektu, i w organizacji.

Po wielu miesigcach tej ciezkiej pracy nowa aplika-
Cja jest przygotowana do testowania. Zaangazuj do
testowania nie tylko zespol projektowy ale i inne
osoby z biznesu, ktore pozniej bedg na co dzien ko-
rzystac z aplikacji. Testowanie to nie tylko sprawdze-
nie czy aplikacja jest juz gotowa do wdrozenia, ale tez
pokazanie organizacji na czym to wdrozenie polega.
Juz na tym etapie organizacja oswaja sie z nowym.

2)
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Testowanie to bardzo wazny proces. Zaangazu;
do wdrozenia najlepszych ludzi, a nie tych ktorzy sie
nie nadajg do innych rzeczy.

Daj zespotowi projektowemu czas na wykonanie
jego zadan - trzeba tych ludzi odcigzyc od ich do-
tychczasowych obowigzkow.

Od tego, jak skutecznie zostanie przetestowana
aplikacja, wykryte zostang btedy, usterki wazyc sie

bedzie los wdrozenia. Btedy wykryte jeszcze na eta-
pie testowania mozna naprawic.

Aplikacja wdrozona z btedami moze spowodowac wielkg frustracje w
organizacji i mimo, ze aplikacja bedzie realizowac zadania biznesowe po-
prawnie to niewygody zwigzane z btedami mogg spowodowac podjecie

decyzji o wstrzymaniu wdrozenia. Szkoda wtedy pracy catego zespotu.

www.femko.pl



Jak

SKUTECZNIE

wdrozy¢ CRM

www.femko.pl

4.Wdrozenie - to zarzadzanie zmiang

Harmonogram bedzie dtugi i bedzie sie zmieniat w czasie. Bedg to setki linii. Nie zapamietasz ich. Wybierz dobrego

project managera, ktory nad tym bedzie panowat. Choc¢ bedzie to bardzo trudne.

© Femko 2016

Przygotuj organizacje do uzytkowania nowego
narzedzia - zaangazuj ich juz na etapie wybierania
rozwigzania, a wiec patrz punkt |.

Jest bardzo wiele elementow, o ktorych warto pamietac
- majg one olbrzymi wptyw na powodzenie wdrozenia.

Czy biznes rozumie
co wdrazamy i dlaczego?

Warto juz od poczatku projektu prowadzic regular-
na komunikacja do organizacji - moze to byc np.
podstrona w Intranecie i miesieczne lub kwartalne
prezentacje dla top managementu o postepie i zakre-
sie prowadzonych prac. Warto w tym zakresie wspot-
pracowac z Dyrektorem HR i Dyrektorem ds. PR.

Czy biznes rozumie na czym bedzie polegato wdroze-
nie od strony praktycznej i co to oznacza dla poszcze-
golnych osob?

Warto dla poszczegolnych grup interesu przygoto-
wac dedykowane spotkania, na ktorych omowione

zostana tylko te specyficzne zmiany jakie ich dotycza.
Warto na tych spotkaniach uwaznie stuchac uwagi je
notowac, i na kolejnym spotkaniu wrocic z odpowie-
dzia. S to bardzo wazne obiekcje uzytkownikow.
Moze to byc bardzo wazne zagadnienie, ktore w pro-
jekcie gdzies umkneto. Lepiej teraz sie nim zajac. Jesli
to zagadnienie pozostanie niezaadresowane, moze
byC przyczyna nie odebrania projektu, a wiec fiaska.

Trzeba razem z biznesem zaprojektowac caty pro-
ces praktycznego wdrozenia. Jest to wiec kolejna
grupa projektowa - tym razem poszerzona o tych,
ktorzy beda uzytkowac aplikacje.

Trzeba zaprojektowac kogo zmiany beda dotyczyc:
- Ktorych pracownikow?

- Czy bedg dotyczyc kooperantow?

- Czy bedg dotyczyc klientow?

- Czy wptywajg na zobowigzania wobec prawa i or-
ganow panstwowych?

Na wspolnych spotkaniach trzeba krok po kroku
zaprojektowac szkolenia, materiaty na szkolenia,
nowe opisy stanowisk, nowe opisy instrukgcji stanowi-
skowych, az po nowg dokumentacje procedur.

Zaplanowac komunikacje z kooperantami. Jesli
zmiany byty powazne, komunikacja z nimi powinna
sie odbywac juz na etapie przygotowan wymagan
biznesowych. Tu tylko bedziemy realizowac kolejny
punkt wdrozenia i komunikacji.

Zaplanowac komunikacje do klientow - jesli ma
mieC miejsce. Wytaczenie serwerow i zabranie do-
stepu do konta dla klientow moze byc dotkliwe. Jak
chcemy zarekomendowac ten fakt klientom? Jak be-
dziemy to komunikowac. Trzeba tu wspotpracowac

| z Marketingiem, i z PR.
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5.Uzytkowe uruchomienie systemu

(Wdrozenie faza pierwsza)

Dzien uruchomienia systemu dla uzytkownikow to wynik wielu prac :

Zakonczenia prac wdrozeniowych

- (aplikacja, serwery, polityka backupow, uprawnienia,

instrukcje dla uzytkownikow, plan szkolen, komunikacja,

procesy biznesowe w okresie przejsciowym)

Stworzenia listy btedow
(zawsze sg, nie ma takiej sytuadji, ze 100% zagadnien
jest rozwigzanych)

Stworzenie listy nowych wymagan,
ktore zgtosili uzytkownicy, a ktore zostaty zaakcepto-
wane jako warte dalszego wdrazania

Harmonogram dalszych prac po
wdrozeniu tej pierwszej fazy wdrozenia. Kolejne fazy to
naprawa btedow, wdrozenia nowych wymagan, projek-
towanie i wdrazanie kolejnych wymagan)

Tak naprawde wdrozenie to
proces, w ktorym Dzien ZERO
jest jednym z elementow.

Nastepuje w koncu ten upragniony Dzien ZERO.
Dzien wdrozenia. Swietowanie tez warto zaplano-
wac. Nie pominmy w podziekowaniach zadnej z za-
angazowanych stron.

Oprocz swietowania jest dalej praca nad uwagami,
ktore stale biznes zgtasza. Mamy juz wiec na pewno
dtuga liste nowych wymagan. Otwieramy kolejng
faze projektu.

www.femko.pl
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6. Komunikacja

Projekt wdrozenia aplikacji CRM (i kazdej aplikacji) wymaga bardzo przejrzystej i na czas realizowanej komunikacji do

wszystkich interesariuszy na kazdym etapie wdrozenia, i po wdrozeniu, i w kolejnych fazach.

Komunikacja zaczyna sie jeszcze zanim rozpoczeto
prace nad projektem. Juz wtedy kiedy zapadajg de-
cyzje trzeba rozpoczac¢ komunikacje do organizaciji.

Warto prowadzic regularne spotkania, na ktorych
beda omawiane:

+ Postepy prac
* Ryzyka

« Decyzje jakie nalezy podjac (do zalezy od grona,
dla ktorego spotkanie jest zorganizowane)

« Wynik sledzenia budzetu

Kazde spotkanie powinno byc¢ zorganizowane na
czas, a wiec wtedy kiedy wymaga tego interesariusz
| wymaga sytuacja w projekcie.

Spotkania powinny zawsze zakonczyc sie oficjalnie
spisanym podsumowaniem, wnioskami itp.

Mamy wiele stron zaangazowanych w ten projekt:

- Nasz Departament

obstugi klienta
- wszystkie jednostki

» Dziat sprzedazy
» Dziat prawny

» Dziat HR

- Dziat IT

- Dziat PR

» Dziat Marketingu
» Dziat Controllingu
- Dziat Zakupow

» Dziat billingu

Dziat... W kazdej firmie bedzie wielu

interesariuszy.

Tak szerokie zaangazowanie

W organizacji pokazuije, jak
wazna jest komunikacja

w projekcie. | nie chodzi tu

0 notki o postepie prac, ale

o petna tresci komunikacje,
by organizacja wspotuczestni-
czyta w projekcie. Bedzie wtedy
zrozumienie dla sukcesu i wysit-
ku, aby go uzyskac, i zrozumie-
nie dla porazek i ich powodow.

www.femko.pl
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