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Cyfrowa transformacja
rozpoczyna si¢ wraz z
doswiadczeniem klienta.

Cyfryzacja przeksztatca Swiat

Najnowsze rozwigzania technologiczne
wynikajace z rozwoju technologii
mobilnych, medidéw spotecznosciowych
oraz trendéw big data zmieniajg to, jakich
interakciji z firma oczekuja jej potencjalni
klienci. Nawet jezeli jeste$ najlepszy w
swojej branzy, klienci poréwnuja Cie juz
nie tylko z bezposrednig konkurencja,
ale réwniez z przedsiebiorstwami z
innych sektoréow gospodarki, podnoszac
poprzeczke dla wszystkich.

W przypadku technologii IT, odpowiedz
przedsiebiorstwa na zachodzace

zmiany nie musi oznacza¢ modyfikacii

w kierunku catkowicie cyfrowej interakcji
z klientem. Czasami wystarczy po

prostu odpowiednie wywazenie relacji w
cyfrowym i realnym $wiecie. W niektdrych
przypadkach nic nie zastgpi klasycznej
rozmowy w cztery oczy.

Customer Experience niczym
Gwiazda Pétnocy

Obszar technologii cyfrowych rozwija
sie w wyktadniczy sposéb. Jak donosi

ChiefMartec, w roku 2016 wyrézniono
ponad 3800 réznych systemow.
Tendencja wzrostowa w tym zakresie
nasila sie z kazdym rokiem.

W jaki sposdb zapanowac nad tym
chaosem? Odpowiedz brzmi: skup sie

na fundamencie Twojego biznesu. Celem
kazdego przedsiebiorstwa jest zaspokojenie
potrzeb klientéw oraz udziatowcow,
rozwigzywanie problemoéw lub odpowiedz
na wymogi uczestnikdw rynku.

Firmy, ktére beda realizowaé powyzsze
zadania w sposob przystepny i wygodny
dla drugiej strony, beda zdecydowanie
bardziej efektywne w swoim dziataniu

od firm, ktére skupig sie wytgcznie

na ostatecznym celu bez wzgledu na
sposob jego osiggniecia. Nieustanne
doskonalenie Customer Experience
mozna przyrownaé do Gwiazdy Pdtnocy
jako wyznacznika kierunku rozwoju firmy
na przysztosé.
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Idealne Customer Experience
wymaga zgrania ze soba wielu
kanatéw informacyjnych

Jeszcze nie tak dawno temu firmy mogty
sobie pozwoli¢ na prowadzenie dwdch
typdw komunikaciji z klientami. Komunikat
cyfrowy skierowany byt do konsumentéw
obeznanych z nowoczesnymi
technologiami. Pozostata grupa klientéw
wymagata bardziej osobistych relacji z
firma w realnym Swiecie.

Aktualnie podréz klienta (ang. Customer
Journey) odbywa sie przez wiele réznych
kanatéw komunikacji z firmg, prowadzac
klienta do ostatecznego podjecia decyzji
zakupowej. Zbudowanie dobrego
doswiadczenia klienta z firma podczas
tej podrozy powinno przebiegaé ptynnie i
bezproblemowo.

CRM i Single Customer View

Ktoére sposréd wspomnianych ponad
trzech tysiecy systemdéw powinny by¢
wykorzystywane do przechowywania
danych o klientach? Nowoczesne systemy
do zarzagdzania relacjami z klientem (CRM)

projektowane sg w taki sposdb, aby
zbiera¢ i przetwarzaé réznego rodzaju
informacje o klientach. Stanowig one
centralne repozytorium danych, ktére
pozwalajg zbudowac peten obraz relaciji z
klientem (Single Customer View).

To wiasnie sprawia, ze systemy CRM

sg idealnym spoiwem technologii oraz
wykonywanych dziatar zmierzajgcych

do zapewnienia nieustannej satysfakciji
klientow. Dzieje sie tak niezaleznie od tego,
jakie kanaty i narzedzia komunikacji sg
wykorzystywane do budowania Customer
Experience.

CRM i kanaly interakcji
miedzyludzkich

Poniewaz coraz wiecej elementéw
dotyczagcych podrézy klienta
wspieranych jest przez kanaty
cyfrowe, interakcje z prawdziwymi
ludZzmi zarezerwowane sg dla jej
najwazniejszych etapow.

Chociaz istnieja specjalistyczne
rozwigzania do zarzgdzania mediami
spotecznosciowymi, stronami

internetowymi oraz automatyzacji
e-mail marketingu, to wtasnie CRM
jest narzedziem do zarzgdzania
najistotniejszymi kanatami interakciji
miedzyludzkich.

CRM jako narzedzie zmiany
kultury organizacji

Poniewaz tempo zmian caty czas
przyspiesza, jednym z kluczowych wyzwan
wspotczesnego biznesu jest pomaganie
pracownikom w nadgzaniu za innowacjami.

Nowoczesne systemy CRM wspieraja
ciagte doskonalenie proceséw biznesowych
zapewniajgc pracownikom dostep do
informacii, ktérych potrzebuja. Dzieje sie to
poprzez wykorzystanie automatyzacji oraz
mechanizmdw typu workflow, utatwiajgcych
zapamietywanie co i w jaki sposéb jest do
zrobienia.
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Jesli kupisz takie samo

oprogramowanie jak wszyscy,
otrzymasz taki sam Customer
EXxperience.

Wybierz wlasciwy system CRM

Poniewaz systemy CRM stanowig
kluczowy aspekt tworzenia catosci
Customer Experience, podczas wyboru
oprogramowania CRM nie wystarczy
bra¢ pod uwage jedynie potrzeb
Sprzedazy. Obecnie systemy CRM
wspierajg prace wszystkich dziatow
firmy, ktdre biorg udziat w kreowaniu
podrézy klienta. Dlatego wybor
odpowiedniego dostawcy CRM jest
decyzja o kluczowym znaczeniu dla
catego przedsiebiorstwa.

Wesprzyj swoich pracownikow

Idealny system CRM pozwoli Twoim
pracownikom zapewni¢ pozytywne
doswiadczenia klientow z Twoja
firma; nie bedzie to tylko narzedzie do
raportowania lejka sprzedazy.

Znajdz rozwigzanie oferujgce intuicyjny
interfejs. Takie, ktore jest proste w
obstudze, a jego wersja mobilna jest
zgodna z desktopowa. Wymagaj od

systemu CRM poteznych narzedzi typu
workflow oraz automatyzacji pracy,
poprawiajgcych wydajno$é pracownikow
i jednoczesnie pozytywnie odbijajgcych
sie na jakosci obstugi klienta.

Elastycznosé

Znajdz system, ktéry bedzie

rosna¢ i rozwijac¢ sie wraz z Twoim
biznesem. Potrzebujesz elastycznego
narzedzia, ktére moze by¢ swobodnie
dostosowywane do zmieniajacych

sie przepisow, polityki firmy, potrzeb
integracji czy kwestii bezpieczenstwa.

Catkowity koszt posiadania systemu

Przeanalizuj catkowity koszt posiadania
systemu podczas podejmowania
decyzji o wyborze CRM. Pamietaj, ze
jesli ograniczysz potrzebne funkcje ze
wzgleddw budzetowych, to ucierpi na
tym Customer Experience.

Twoj CRM stanowi fundament
pozytywnych doswiadczen klientow,

uwazaj wiec na ukryte optaty, np. za
zwiekszenie pojemnosci bazy danych
lub dodatkowe integracje po API. Optaty
takie czesto pojawiajg sie juz w trakcie
uzytkowania systemu.

Zbuduj konkurencyjny Customer
Experience za pomoca
nowatorskiego systemu CRM

CRM to system, ktory tagczy wszystkie
dziatania i kanaty komunikacyjne majace
wptyw na pozytywne doswiadczenie
klienta na kazdym etapie podrézy.

Wybierajgc dokfadnie taki sam system
jak wszyscy zapewnisz klientom ten
sam poziom Customer Experience co
wszyscy. Niczym sie nie wyroznisz.
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Sugar wyroznia sie w wielu
Istotnych kwestiach.

SugarUX

Sugar oferuje unikalny poziom User
Experience, oddajacy wtadze nad
aplikacjg w rece jej uzytkownikéw.
Woczesniejsze generacje systeméw CRM
byty tworzone w celu zbierania informaciji
od pracownikdw i tworzenia raportéw
dla oséb zarzadzajgcych. SugarCRM
zdat sobie jednak sprawe z tego, ze

to nie raporty poprawiaja Customer
Experience. W zwigzku z powyzszym
zaprojektowano interfejs SugarUX, ktéry
wspiera interakcje z klientem, rozpoznaje
kontekst i pozwala na indywidualne
traktowanie kazdego kontaktu.

Pojedyncza instancja

Sugar to system, w ktérym dla kazdego
klienta stworzona jest pojedyncza instancja
oprogramowania, a nie, jak w wiekszosci
opartych na chmurze rozwigzan, instancja
wspoétdzielona. Oznacza to, ze kazda firma
posiada wtasng kopie systemu oraz wiasng
baze danych niezalezna od jakiejkolwiek

innej firmy uzywajgcej Sugar. Z punktu
widzenia technologii jest to subtelna
zmiana, jednak jej warto$¢ biznesowa jest
nieoceniona.

Poniewaz aplikacja oraz baza danych nie
sg wspétdzielone, elastycznosé systemu
w celu jego indywidualnego dopasowania
nie jest ograniczana koniecznoscig
wziecia pod uwage potrzeb innych firm
korzystajacych z Sugar.

System Sugar mozna zainstalowaé w
chmurze publicznej, podobnie jak inne
aplikacje tego typu, udostepni¢ w chmurze
prywatnej, w prywatnym srodowisku
serwerowym lub w chmurze producenta
(Sugar On Demand). Powyzsze rozwigzania
nie ograniczajg funkcjonalnosci systemu
oraz nie generujg dodatkowych kosztéw.
Sugar zapewnia wszystkie korzysci
aplikacji w chmurze przy zachowaniu
bezpieczenstwa oczekiwanego od
produktéw zainstalowanych na prywatnych
serwerach, wszystko to niezaleznie od
preferowanego sposobu instalaciji.

Catkowity koszt posiadania Sugar

W poréwnaniu do swoich gtéwnych
konkurentéw, Sugar zapewnia znacznie
nizszy catkowity koszt posiadania.
Pozostali dostawcy systeméw CRM
stosujg technike ukrytych kosztéw

po to, aby niska ceng poczatkowa
przekonac do oferowanego narzedzia.
Niedopowiedziane bywajg koszty
indywidualnego wdrozenia, integracji
z innymi systemami czy chociazby
rozbudowy standardowych modutdw.

N SUGAR



Dlaczego SugarCRM? Poniewaz
koncentruje sie na tworzeniu niezwyktych
relacji z klientami.

Wspiera pracownikow

CRM, ktéry miesci sie w dioni — spdjny interfejs desktopowy i mobilny,

Intuicyjny UX — w petni konfigurowalny, ukierunkowany na klienta interfejs,

Wydajna wspotpraca — automatyzacja ztozonych proceséw w poszczegdinych dziatach firmy,

Petne zaangazowanie - zbieranie informacji o kliencie na kazdym etapie podrozy.

Najbardziej adaptowalna platforma
Dziata wszedzie — w publicznej, badz prywatnej chmurze, na wiasnych serwerach lub w infrastrukturze hybrydowej,
Nieskonczenie elastyczny - najbardziej konfigurowalny system oparty na otwartej technologii (Open Source),

katwa integracja — z globalnymi aplikacjami biznesowymi oraz bazami danych,

Petny dostep do kodu zrédtowego - jeden bazowy kod Zrédtowy niezaleznie od $rodowiska instalaciji.

Wielka warto$¢ biznesowa
Przewidywalny cennik — zadnych ukrytych optat, czy przymusowych aktualizaciji,
Tanszy — w pracach integracyjnych i dostosowawczych z wykorzystaniem powszechnych narzedzi i umiejetnosci,

Najbardziej kompletny — moduty do zarzadzania sprzedazg, serwisem i marketingiem w jednym systemie,

Najnizszy na rynku catkowity koszt posiadania — najbardziej przystepne rozwigzanie do kupienia, dostosowania i
administrowania.

N SUGAR



Clint Oram

wspotzatozyciel i
dyrektor marketingu,
SugarCRM

Zbuduj maszyne wzrostu...
poprzez bycie indywidualista.

Moze jest Ci znane takie doswiadczenie:
chciatbys$ rozwija¢ swoj biznes, ale nie
ufasz swojej maszynie wzrostu. Twéj
zespot sprzedazowy pracuje na dobrym
poziomie, ale nie ma mowy o rozkreceniu
biznesu ponad przyjete zatozenia. Czesto
osiagnieciu zaplanowanych celéw nie
sprzyja rowniez dziatalno$¢é marketingu,
ktéry dostarcza duzej liczby leadéw o
niskiej kwalifikacji i niewielkim potencijale
konwersji na sprzedaz. Narasta ci$nienie,
ktore negatywnie oddziatuje na zespot.
To jasne, ze formuta wzrostu nie dziafa.

Jak rozwigzac ten problem, kiedy
Twojemu zespotowi sprzedazowemu
brakuje spéjnosci w kontaktach

z potencjalnymi klientami? Kiedy
przekazywanie klienta z dziatu do dziatu,
wydaje sie by¢ ciagtym wyzwaniem?
Kiedy po tylu latach ciezkiej pracy
Twoich handlowcéw nadal frustruje
utrata klientéw oraz nieumiejetnosé
zbudowania dobrego wrazenia o firmie?

Kiedy Twoj budzet jest okreslony, a
Ty nie jestes pewien, czy zwiekszenie
wydatkéw na marketing postuzy
wzrostowi sprzedazy?

Jesli wszystko to brzmi znajomo, mam
dla Ciebie wskazdéwke, ktéra pomoze
zamkna¢ o wiele wiecej transakcji i
zatrzyma raz pozyskanych klientéw bez
koniecznosci przekroczenia przyjetego
budzetu... Poswiec troche czasu na
analize systemu CRM w Twojej firmie.

Oto dlaczego warto to zrobi¢: nowe,
Swieze podejscie do systemu zarzadzania
relacjami z klientami moze zmieni¢ sposoéb,
w jaki Twoja organizacja wspoipracuje

z innymi. Odpowiednia kwalifikacja
namiaréw i zarzadzanie cyklem sprzedazy
pomoga odroznic sie od konkurenciji.

W wielu przypadkach taka samoanaliza
prowadzi do wniosku o koniecznosci
wdrozenia nowego systemu CRM.

Przestarzate systemy CRM to przede
wszystkim raportowanie wynikéw do
kadry zarzadzajacej, bez skupienia sie na
wytwarzaniu niepowtarzalnego Customer
Experience. Poza kilkoma wyjatkami,
rézne przedsiebiorstwa z tej samej
branzy najczesciej oferujg tylko odmiany
tego samego produktu lub ustugi. W
pozyskiwaniu klientéw sposob ich
traktowania jest réwnie istotny lub nawet
istotniejszy od sprzedawanego produktu.




Uzyskasz

300%-owe
zwiekszenie
obrotu
sprzedazy

V_uniean

Przerwij Status Quo. Zakwestionuj
biezacy stan rzeczy. Odroznij sie od
konkurenciji. Wprowadzaj innowacije.

Nie nasladui,.

Potrzeba wyjatkowego, unikatowego
Customer Experience jest jeszcze bardziej
istotna, niz kiedykolwiek wczesniej. Pomys|
o tym. Nocowate$ w wielu biznesowych
hotelach na catym $wiecie. Sg pewne
réznice pomiedzy nimi, ale wszystkie oferuja
wygodne, duze tézka i dostep do prywatnej
tazienki. Lista jest diuga: mozna poréwnywac
linie lotnicze, wypozyczalnie samochoddw,
nawet Allegro oraz eBay. W jaki sposob
odréznisz sie od bezposredniej konkurenciji,
jesli oferujesz podobny produkt?

Odpowiedzig jest Customer Experience.
Wygrywajg firmy, ktére tworzg lepsze
relacje ze swoimi kontrahentami. Pytanie
brzmi: Jak stworzy¢ lepszy wizerunek
firmy w oczach klienta podczas
korzystania z tego samego, banalnego
rozwigzania CRM co konkurencja?

Podczas wydarzenia SugarCon 2016
ustyszeliémy od klientéw SugarCRM
wiele ciekawych historii na temat tego,
jak zaczeli szukaé innego podej$cia w
realizowaniu zatozert CRM. Wszyscy
zwracali uwage na jedno: nie chcieli by¢

tacy, jak ich konkurencja. Zdali sobie
sprawe, ze jest im potrzebny inny rodzaj
systemu, ktéry postuzy budowaniu
pozytywnego doswiadczenia z ich firma.
Wszyscy Ci ludzie byli wolnymi duchami,
niezaleznymi jednostkami, motywatorami
zmian. Byli rowniez zmeczeni
przecietnym, srednim i niezmiennym
status quo w ich przedsiebiorstwach.
Zobaczyli, ze SugarCRM to szansa
znalezienia lepszej drogi. Ich analiza i
inwestycja opfacity sie.

» Jaime Morillo z Marathon Sports
powiedziat, ze od czasu implementacji
systemu Sugar jego organizacja
odnotowata 225% wzrost zamoéwien
oraz zwiekszyta utrzymanie klientow
z47% do 57%.

» Naomi Ward z CitySprint (oddziat
w Wielkiej Brytanii), méwita o tym
jak Sugar wspiera logistyke oraz
dostawy w ich spotfce, pomagajac
unikna¢ zaktdcen zwigzanych z
konkurowaniem z liderami takimi jak
Amazon, czy Uber.

» Rober Amber z Unifin (firma oferujgca
ustugi finansowe w Meksyku)
powiedziat, ze jego organizacja byta w
stanie zmniejszy¢ czas rozpatrywania
wnioskow o 60% i zwiekszyé
przychody ze sprzedazy o 300%.

Zaréwno te, jak i wiele innych firm,
zrozumiaty, ze maja duzy wybor jesli
chodzi o CRM. Bycie ostroznym wcale nie
byto zbyt rozwazne. Nowoczesny system
CRM moze pomoc sprzedac wiecej,
zwiekszy¢ przychdd i zbudowac marke
bez koniecznosci zwiekszania budzetu.

Nie badzZ nasladowca. Oddziel sie od
sfory CRM. Jesli bedziesz nasladowac
narzedzie konkurencji, bedziesz
nasladowac wszystko inne. Poza tym,
widok na czele jest o wiele lepszy.
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SugarCRM

Wiodaca na rynku CRM platforma SugarCRM jest
niezbednym narzedziem pracy dla kazdej osoby
utrzymujacej relacje z klientami. Od handlowcéw,
marketeréw, agentow obstugi klienta, przez
recepcjonistki do oséb zarzadzajacych SugarCRM
poszerza perspektywy pracy z klientem, pomagajac
pracownikom podejmowac lepsze decyzje i tworzy¢
niezwykle silne relacje z klientami.

W SUGARCRM



