Ucz sie od
Kreatorow
Zmian.

Uniknij rozczarowania
systemem CRIM.
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Konkurencja rosnie w site, tempo zmian staje sie coraz
szybsze a cyfrowa technologia wszystko dezorganizuje.
Stuchamy o tych rzeczach do znudzenia. Jest jednak
pewien typ lidera - Kreator Zmian - ktéry postrzega

te wyzwania jako szanse i juz dzi$ podejmuje takie
decyzje, ktére sprawia, ze jego organizacja szybko
osiggnie sukces.

CRM zajmuje czotowe miejsce wéréd narzedzi
przeksztatcania biznesu. Skupienie wytgcznie na korzysciach
i mozliwosciach, ktére pojawig sie na horyzoncie, gdy tylko
zaczniesz pracowac w systemie CRM, jest bardzo kuszace.
Zanim jednak tak postgpisz, zastanéw sie nad jednym
kluczowym pytaniem - Twoja decyzja bedzie miata wplyw
na to, czy wybrane rozwigzanie CRM wesprze wszystkie
Twoje przyszte pomysty, czy tez okaze sie zrédtem ukrytych
kosztéw i ograniczen:

Wybierzesz sztywny i wlasnosciowy, czy
moze elastyczny i zwinny CRM?

Jest to jedna z pierwszych decyzji, jakie musisz podjaé. Zbyt
wiele przedsiebiorstw pozwala reszcie ,stada” decydowac
za nich.



Nie budujemy tylko
dia ulotnego dzisiaj.

Transformacja nie jest celem;
rzeczy beda sie zawsze zmieniac.
Kreatorzy Zmian wiedzg, ze

nie jest dobrze po prostu
dostosowywac sie do dzisiejszych
potrzeb. Biorgc pod uwage
wspétczesne tempo zmian,
patrzenie na dzisiaj bardzo
szybko staje sie patrzeniem w
przesztosc.

Niektére z popularnych rozwigzan
technologii Sales Force Automation
sprawiajg, ze skupiasz sie tylko

na tym, co chcesz uzyskac dzisiaj i
przygladasz sie wytgcznie kosztom
i zaletom osiggnietego status

quo. Dlaczego niektérzy wytwoércy
oprogramowania odwracajg Twoj3
uwage od zmian, ktérych mozesz
chcie¢ dokonac¢ w zaleznosci

od tego jak beda ewoluowat¢
Twoja organizacja oraz rynek?
Zwykle dlatego, ze zmiany w ich
rozwigzaniach sg drogie i powolne.

Zmiana jest jednak jedyna rzecza,
na ktérg powinnismy by¢ gotowi!
Kreatorzy Zmian zajmuja zupetnie
inne stanowisko niz reszta.
Zwinnos¢ jest elementem naszej
organizacji po to, aby mogta sie

ona zmienia¢ w przysztosci. Kulture
innowacji utrwalamy na wszystkich
szczeblach i wspieramy jg procesami
oraz technologiami, ktére ewoluuja
wraz z wymaganiami klientéw oraz
strategiami biznesowymi.

Taki rodzaj otwartego myslenia
jest kluczowy - musimy by¢
przygotowani na wyzwania

i mozliwosci, ktére dopiero
nadejda oraz pozostawac otwarci
na dostrzeganie problemow,
ktérych istnienia sie jeszcze nie
spodziewamy.
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Nie zgacdzamy sie na
stare technologie;
nowe nieustannie
ksztattuja sie

wokot nas.

Nie podpisujemy uméw, ktore
pozwalajg innym nas ograniczaé

Jedna wspélna instancja CRM, z ktérej korzysta wielu podobnych
sobie przedsigbiorcéw moze przynosi¢ korzysci ekonomiczne.
Producenci takich narzedzi osiggajg zyski dzieki dzieleniu

sie aplikacjg z licznymi kontrahentami. Gdy po raz pierwszy
uruchomimy taki system, mozemy nie zauwazy¢ problemu, kiedy
jednak osiggniemy pewien etap rozwoju prawdopodobnie okaze

sie, ze jesteSmy juz mocno sfrustrowani wspolnymi zasadami i
wynikajgcymi z nich ograniczeniami. W takiej sytuacji zwykle musimy
po prostu péj$¢ na kompromis na czas trwania umowy i zmierzyc sie
ze znacznymi utrudnieniami lub ponie$¢ nieprzewidziane koszty, by
sie od takiego dostawcy uwolni¢.

Z drugiej strony wybér indywidualnego architektonicznie
rozwigzania CRM sprawia, ze od samego poczatku otrzymujemy
wytgcznos¢ na uzytkowanie naszej wiasnej technologii. Posiadamy
wowczas swobode kreatywnego, nieszablonowego myslenia, mamy
prawo eksperymentowac i rozwija¢ CRM tak, aby pasowat do naszej
organizacji i pozwalat jg odréznia¢ od innych na rynku.

Technologia przechowywania informacji w chmurze przynosi obietnice
poprawy szybkosci przetwarzania danych oraz ich bezpieczenstwa.
Sprzyja réwniez niezawodnosci oraz ograniczaniu inwestycji
kapitatowych. Jednak nie wszystkie chmury sg takie same.

Kreatorzy Zmian wiedzg, ze niektérzy producenci oprogramowania
chmurowego oferujg niewidoczne na pierwszy rzut oka
.kompromisy”. Zdajemy sobie sprawe, ze stojg one na drodze do
osiggniecia przyjetych celéw biznesowych.

Sami decydujemy gdzie ulokowane
sg nasze dane

“Chmura” jest okresleniem na to, ze “kto$ inny dba o Twdj system”. Nasze
cenne dane o klientach nie zyjg w jakiejs metaforze na niebie; znajduja
sie na serwerze w zewnetrznym data center. Dla niektérych organizacji
lokalizacja data center nie jest istotna, dla innych jest to sprawa wrecz
kluczowa. Moze ona wptywac¢ na wydajnos$¢ systemu, kwestie prywatnosci
oraz konieczno$¢ podporzadkowania sie regulacjom prawnym, na
przyktad zwigzanych z fizycznym przechowywaniem danych osobowych.

Taka forma zarzadzania ryzykiem stanowi podstawe prowadzenia kazdej
organizacji. Nie wiemy co przyniesie przysztos¢, dlatego nasze rozwigzanie
CRM powinno pozwoli¢ nam pracowac w chmurze, a gdy jest to konieczne
lub jesli okolicznosci ulegng zmianie, musi umozliwia¢ przeniesienie bazy
do innej lokalizacji bez kosztéw i kar umownych.



Wyznaczamy
wiasne tempo.

Tempo innowacji jest szybkie, ale powinno by¢ kontrolowane.
Musimy znalez¢ idealng szybkos$¢ zmian, ktéra pozwoli wyprzedzic¢
konkurencje bez pozostawiania w tyle naszych pracownikéw. Takie
optymalne tempo rézni sie w zaleznosci od organizacji, a wiec
powinnismy méc je dopasowac adekwatnie do indywidualnych
potrzeb naszej firmy.

Wiemy, ze regularne aktualizacje oprogramowania w chmurze sg
cennym sposobem na to, zeby zawsze pozostawac na biezgco. Zdajemy
sobie przy tym sprawe z tego, ze niektorzy dostawcy wymuszajg na
swoich klientach aktualizacje w tym samym, wybranym przez nich
momencie. Moze to by¢ niewygodne, a w najgorszym razie sprawi, ze
nasze staranne plany zarzadzania zmiang zostang zepchniete na dalszy
tor i wymuszg niepotrzebne przeksztatcenia, gdy mamy inne priorytety.
Koniecznos¢ ciggtego uczenia sie nowych rzeczy - zwtaszcza, jesli nie
wydaja sie potrzebne - demotywuje uzytkownikéw systemu i spowalnia
tempo innowagji.

Kreatorzy Zmian wiedzg, ze powinniSmy sprawowac kontrole nad
tym jak czesto nasz CRM jest aktualizowany i kiedy dodawane sa
nowe funkcje. Chcemy planowa¢ wtasny harmonogram dla nowych
wersji, aby efektywnie zarzgdza¢ zmiang i na czas wdrozy¢ naszych
pracownikow.
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Cenimy
niepowtarzalnosc.

Wiemy, ze wielu gtéwnych dostawcéw dazy do tego, by tworzy¢
oprogramowanie odpowiednie dla wszystkich. Zdajemy sobie réwniez sprawe,
ze taki rodzaj kompromisu moze generowac ukryte koszty.

Jako Kreatorzy Zmian wiemy, ze nasza organizacja oraz doswiadczenie,
ktére chcemy dostarczy¢ naszym klientom sg wyjatkowe i ze
potrzebujemy technologii, ktéra dostosuje sie do indywidualnych celéw -
na pewno nie na odwrét.

Dostosowujemy model danych tak, m 4
aby uwzglednic istotne dla nas
atrybuty klienta

Aby odro6znic sie od konkurentéw, musimy dba¢ o niepowtarzalne
relacje z naszymi klientami. Potrzebujemy narzedzi, ktére pozwalajg
uchwyci¢ i opisac unikalne cechy kontrahenta, a nastepnie
umozliwiajg adekwatne dziatanie dla jak najlepszej jakosci obstugi.
Rozwigzania CRM, ktére tego nie dostarczajg - z powodu braku
funkcjonalnosci lub wysokich kosztéw - sg niedopuszczalne.

Potrzebujemy prostej integracji z
innymi zrédtami informacji

Wymagamy, aby CRM napedzat ukierunkowanie na klienta w naszej
organizacji, rozbijajac silosy i czerpigc wiedze w ramach catej organizacji
jak i poza nig. Aby to osiggna¢, cata posiadana przez nas technologia
musi sie fatwo i swobodnie integrowa¢. Rozwigzania CRM, ktére pobieraja
optaty za kazde wywotanie API, lub w ogéle nie majg API, sg przeszkodag w
realizowaniu naszej strategii.
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Nasza zwinnosc¢

zalezy od
samolkrytyki.

Kazdy, kto mysli, ze ma na wszystko odpowiedz jest

albo geniuszem albo szalernicem, albo jednym i drugim.

Jako Kreatorzy Zmian wiemy, ze nie mamy wszystkich
odpowiedzi, a przysztos¢ przyniesie nowe i ztozone
problemy. Wiemy, ze zrobimy pare rzeczy dobrze i pare
Zle - cho¢ nie zawsze sie do tego przyznamy! Sposéb,

w jaki dziatamy polega na tym, zeby pracowac¢ szybko,
eksperymentowad, rozwijac to, co funkcjonuje i naprawiac
to, co sie zepsuto.

Taka zwinnos$¢ jest wazniejsza niz perfekcja, poniewaz to,
co dzisiaj jest doskonate, jutro juz takie nie bedzie. CRM,
ktéry Kreuje Zmiany, musi przyjmowac i umozliwiaé
zmiany w kazdej chwili, bez ukrytych kosztow i
p6Zniejszego rozczarowania.

Najwazniejsze jest to, ze mozemy
zacza¢ by¢ analityczni i przestac
bazowac wylgcznie na intuicji...

Dane czesto pokazujg nam trendy,

ktore nas zaskakuja i sg wyzwaniem
do kreatywnego myslenia.

Jaime Morillo
Chief Customer Officer, Marathon Sports




Nie chcemy by¢

karani za nasz
sukces.

Wiekszo$¢ dostawcow oprogramowania w chmurze
reklamuje je jako fatwe, efektywne kosztowo, z
miesieczng optata za uzytkownika. Z tego wzgledu
niewiele firm zwraca uwage na ukryte koszty zwigzane z
przechowywaniem danych, korzystaniem z interfejsow,
czy dostepem do zaawansowanych funkgji.

Jako Kreatorzy Zmian wiemy, ze z naszym systemem
odniesiemy sukces, ze CRM bedzie podstawg strategii
naszej organizacji i ze nasi pracownicy beda z niego
czesto korzystac. Kluczowe znaczenie ma to, zebysmy
rozumieli i kontrolowali koszty naszej nieustajgcej
transformacji. Zdajemy sobie sprawe, ze w umowach
dotyczacych oprogramowania czesto ukrywa sie optaty.
My wymagamy jasnosci kosztéw zaréwno teraz, jak i

w przysztosci. Nie wybierzemy produktu, ktéry pdzniej
bedzie nas karat za odniesiony sukces.
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Wiemy, ze nasi
ludzie sa naszym
kluczowym
wyzwaniem.

Zarzadzanie zmiang oraz tzw. user adoption stanowig istotne
wyzwania podczas wdrazania CRM. Jesli ludzie nie beda
chcieli uzywac systemu, to on sie po prostu nie przyjmie.

Kreatorzy Zmian wiedzg, ze zachecenie pracownikéw

do korzystania z CRM oraz zdobycie ich poparcia
dotyczacego inicjatywy zmian jest newralgicznym
punktem catego procesu. Potrzebujemy zatem
oprogramowania, ktére jest tatwe w uzyciu i inspiruje do
wspdlnego ksztattowania pozytywnego doswiadczenia klienta.

Wybieramy elastyczny CRM, ktéry pozwala nam swobodnie
go rozbudowywac. Trzymamy sie z daleka od sztywnych
rozwigzan, ktére oczekujg od naszych ludzi, aby tafczyli jak
im kto$ inny zagra.

Ludzie lepiej reaguja
na zmiany, jesli moga
zobaczy¢ jakie osobiste
korzysci im ona
przyniesie.

Jacquie Riddell
Director of Public Engagement,
The Art Gallery of NSW

Potrzebujemy wples¢
nasze procesy w CRM,
ale takze pragniemy
je samodzielnie
ksztattowac. Sugar daje
nam te elastycznosc.

Dave Canham
Vice President of Sales Excellence,
Orion Health



Wybieramy
otwarte, zwinne
rozwiazanie.

Dostosowujemy i rozbudowujemy
system we wilasnym tempie

Sugar zostat zaprojektowany tak, by mozna go byto swobodnie
dostosowywac, ksztattowad, ulepszac i rozszerza¢ we wtasnym tempie, przez
naszych wtasnych ludzi i w zaleznosci od indywidualnych potrzeb organizacji.
Sugar Studio w prosty sposéb umozliwia zmiane oraz ulepszenie sposobu
przechowywania i prezentowania danych. Nie musimy ponosi¢ dodatkowych
kosztéw ani inwestowac czasu zewnetrznych deweloperéw za kazdym razem,
gdy potrzebujemy wprowadzi¢ jakie$ zmiany.

Uzywamy otwartych standardow
integracji oraz powszechnych jezykow
programowania

Rozszerzony framework oraz interfejs Sugara sg napisane w JavaScript i

PHP. Sa to dwa najbardziej popularne jezyki programowania na swiecie.

Jesli dotychczas nie posiedlisSmy takich umiejetnosci w naszym zespole, nie

jesteSmy ograniczeni rzadkimi i kosztownymi zasobami uzywajac jezykéw
programowania stworzonych wytgcznie na potrzeby innych systeméw CRM.

SugarCRM to wybér dla Kreatoréw Zmian. To aktywator
wyrafinowanego, skoncentrowanego na klientach systemu CRM,
zaprojektowanego z myslg o tym, czego wystrzegaja sie twoércy innych
rozwigzan - z myslg o zmianie.

Sugar jest zbudowany zgodnie ze standardami otwartego oprogramowania,
z wykorzystaniem powszechnego jezyka programowania, na nieustannie
rozwijanej platformie i z uwzglednieniem elastycznych opcji hostingowych
oraz architektury indywidualnych instancji. Wszystko to pozwala Kreatorom
Zmian szybko wdraza¢, modyfikowa¢, ulepszaé, testowac i rozszerzac
narzedzie CRM. W konsekwencji umozliwia to rowniez reagowanie na
zmieniajgce sie warunki, budowanie silniejszych relacji, a takze zapewnianie
klientom wyjatkowego doswiadczenia.

Wymagamy przejrzystych kosztow,
ktore nie karza za sukces

Kreatorzy Zmian wybieraja Sugar, poniewaz umozliwia on elastyczno$¢
tworzenia dowolnej liczby niestandardowych rozwigzan, aplikacji mobilnych
oraz dokonywanie integracji danych, bez ograniczen czy optat za wywotania
API.

Projektujemy CRM dla ludzi, ktérzy z
niego korzystajq

Chociaz Sugar moze by¢ wspomagany przez wysoce ztozony zestaw
zintegrowanych systemoéw i danych, interfejs uzytkownika ukrywa te
ztozonos¢ i zamiast tego prezentuje wygodny podglad kazdego klienta i jego
tzw. ,podrozy”. Oznacza to, ze nasi ludzie widzg tylko to, co jest dla nich
wazne.

“Inteligentny panel “ Sugara to funkcja, ktéra pomaga uzytkownikom
zarzadzac priorytetami w nattoku coraz wiekszej liczby informacji dotyczacych
klientéw. System uzywa grafik, wykreséw, koloréw i innych pomocy
wizualnych, aby poméc w uzyskaniu uzytecznych informacji.

Kreatorzy Zmian wybierajg Sugar, poniewaz mozna go tatwo dopasowac
do organizacji i jej klientéw oraz - co bardzo istotne - takze uzytkownikéw
systemu. User adoption w ramach organizacji oznacza jej sukces.
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To TY jestes

/‘/ Kreatorem Zmian!

Rozwigzanie proponowane przez SugarCRM to wiodaca na
rynku platforma zarzadzania relacjami z klientami. Sugar jest
nieodzownym narzedziem dla kazdego, kto angazuje sie w
relacje z klientami.

Od sprzedawcoéw, marketeréw, agentéw obstugi klienta,
pracownikoéw recepcji, az po kadre kierowniczg Sugar zapewnia
szeroki zestaw danych o klientach dla wszystkich wyzej
wymienionych uzytkownikéw. Pomaga tym samym podejmowac
decyzje oraz tworzy¢ nadzwyczajne relacje z klientami.

eVolpe Consulting Group

Posiadamy najwieksze al. Solidarnosci 46
doswiadczenie w Polsce we 61-696 Poznan
wdrozeniach systemu Sugar Polska

SugarCRM Elite Partner +48 783 372 094
www.evolpe.pl biuro@evolpe.pl
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