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WSTEP

W dzisiejszym $wiecie wiekszo$¢ nowoczesnych systemdw biznesowych jest dystrybuowana w modelu
licencyjnym, co oznacza, ze uzytkownicy dokonujg opfat celem uzyskania dostepu do oprogramowania.
Niemniej, w przypadku systeméw do zarzadzania relacjami z klientami (customer relationship management
— CRM), wspomniane koszty subskrypcji moga by¢ mylagce. W przypadku wielu dostawcéw korzystanie z
petnej funkcjonalnosci systemu CRM wigze sie z naliczaniem dodatkowych optat.

Dodatkowe optaty moga wigzac sie z dostepem do systemu przez urzadzenia mobilne, dodatkowym
dostosowaniem systemu, a takze integracjami z innymi systemami wewnatrz i na zewnatrz organizaciji.
Jezeli firma jest niewystarczajaco $wiadoma tych potencjalnych putapek kosztowych, catkowity koszt
uzytkowania systemu (total cost of ownership — TCO) systemu CRM moze znaczaco wzrosnaé w
trakcie wdrozenia. Na szczescie, dzieki wezesniejszym zrozumieniu kwestii potencjalnych dodatkowych
opfat , firmy sg w stanie podejmowac bardziej Swiadome i efektywne kosztowo decyzje w kontekscie
wyboru dostawcy systemu CRM.

Ponizsza biata ksiega zawiera analize porownawczg ofert trzech wiodgcych dostawcow rozwigzan
CRM:

+  Microsoft Dynamics CRM
+  Salesforce
+  SugarCRM

Na potrzeby tej analizy przyjrzeliSmy sie nastepujacym kosztom i wymaganiom: dla rozwigzan on-
premise (wtasna infrastruktura) wliczylismy koszty licencji na serwery, licenciji dla uzytkownikow
koricowych oraz optaty za wsparcie i serwis. Dla rozwigzan chmurowych (on-demand) uwzglednili$my
roczne optaty za subskrypcje. Kazde z rozwigzan musiato umozliwia¢ dostep z urzadzer mobilnych,
integracje z Microsoft Outlook, dostosowywalny silnik raportujacy oraz narzedzia konfiguracyjne i
mozliwos$¢ dostosowania systemu w ramach standardowej funkcjonalnosci lub jako ptatny dodatek.
Uznalismy te obszary funkcjonalne systemu za punkt wyjscia — w ramach kazdego udanego
wdrozenia CRM te funkcje beda z duzg pewnoscig zawieraty sie w ramach podstawowych wymagan
i celdw ROI. Dla wszystkich edycji wzieliSmy rowniez pod uwage catodobowe telefoniczne wsparcie
konsumenta lub najblizsza temu pozycje z oferty serwisowej dostawcy. W niektdrych przypadkach
(np. Sugar Ultimate) catodobowe wsparcie jest zawarte w cenie, zatem dodatkowe optaty za serwis
nie zostaty dodane do analizy TCO.

Dodatkowo przyjrzelismy sie kilku istotnym potencjalnym ukrytym kosztom, jakie moga napotkac
uzytkownicy podczas korzystania z Salesforce.com. Optaty te mogg powstawaé w rezultacie
arbitralnych ograniczen natozonych na zakupiong edycje lub tez moga narasta¢ w ramach
codziennego uzytkowania systemu. Trudno jest rozstrzygnac jak te ukryte optaty wptywajg na
poszczegdlne wdrozenia, jednak warto mie¢ $wiadomosé, ze moga by¢ naliczone przez niektorych
dostawcédw i nalezy te koszty odpowiednio wliczyé do budzetu.

Spojrzeli§my na trzyletnie TCO (total cost of ownership) dla 100 uzytkownikéw w przypadku
wszystkich produktéw dostawcow wymienionych w tym raporcie oraz ich poszczegdlnych edycji.
Poréwnalismy réowniez trzyletnie TCO dla 100 uzytkownikéw w przypadku poréwnywalnych edycji
réznych systeméw. Dla kazdego rozwigzania zatozylismy wymagana przestrzen dyskowa na
poziomie 15GB na instancje. UzyliSmy standardowych cennikdéw dostepnych w Listopadzie 2014.
Specjalne warunki i znizki (np. Znizki dostepne w ramach Microsoft Enterprise Agreement) nie zostaty
uwzglednione.

Koszty sprzetu dla instalacji on-premise takie jak serwery, firewalle i inne powigzane koszty takie jak
kapitat ludzki, ktére sa niezbedne dla funkcjonowania systemu nie zostaty uwzglednione w niniejszej
analizie kosztowej.
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ANALIZA CENNIKOW DOSTAWCOW

MICROSOFT DYNAMICS CRM

Microsoft Dynamics CRM to peten zestaw rozwigzarh CRM skupiajacych sie na sprzedazy,
marketingu i wsparciu klienta. Microsoft Dynamics CRM moze by¢ zakupiony jako
rozwigzanie on-premise lub jako produkt SaaS z miesiecznymi optatami subskrypcyjnymi.

MICROSOFT DYNAMICS CRM

Microsoft Dynamics CRM w wersji on-premise wymaga oddzielnej licencji na kazdy
serwer, na ktérym dziata oprogramowanie. W przypadku licencji na serwer dostepne sg
dwie edycje:

Microsoft Dynamics CRM Workgroup Server (maks. 5 imiennych licencji na
uzytkownikow)
«  Microsoft Dynamics CRM Server (nielimitowana liczba licencji uzytkownikdw)

Jako ze ponizsze studium skupia sie na sytuacjach, w ktérych z systemu korzysta wiecej
niz 5 uzytkownikéw, skupimy sie jedynie na Microsoft Dynamics CRM Server.

Serwery Microsoft Dynamics CRM sg licencjonowane w ramach modelu Microsoft Server/
Client Access License (CAL), co oznacza, ze wymagaja oddzielnych licencji na kazdy
serwer, na ktérym zainstalowane jest oprogramowanie oraz dodatkowo odrebnych licencji
na kazdago uzytkownika, ktéry ma mie¢ dostep do systemu CRM. Jest kilka dostepnych
opcji w zakresie licencji dostepowych dla uzytkownikéw. Najbardziej rozpowszechniona
wersja Client Access License (CAL) to wersja ,petna“. ,,Peten“ CAL pozwala
licencjonowanemu uzytkownikowi na peten dostep (zaréwno w przypadku odczytu jak

i zapisu danych) do wszystkich obszaréw funkcjonalnych Microsoft Dynamics CRM z
kazdego urzadzenia. Dodatkowo, Microsoft posiada réwniez cennik dla zewnetrznych
konektoréw (External Connectors), ktére pozwalaja firmom na rozszerzenie Microsoft
Dynamics CRM o uzytkownikow zewnetrznych takich jak klienci, partnerzy czy dostawcy.

Cennik i model licencyjny Microsoft Dynamics jest ztozony i moze sie zmieniaé w
zaleznosci od juz posiadanej umowy Microsoft Enterprise Agreement, ktora firma
mogta wczesniej zawrzeé z Microsoft. Dla firm, ktére nie maja podpisanej Microsoft EA,
dostawca oferuje plan nazwany Business Ready Licensing. Na potrzeby poréwnania
skorzystamy z planu Business Ready Licensing z ,,petng“ opcjg CAL.

Licencje Microsoft Dynamics CRM Business Microsoft Dynamics GRM Server

Ready

CAL dla serwera (per instancja) $4.922 Dozywotnia licencja
CAL dla uzytkownika (petna) ) $983 Dozywotnia licencja
Konektor zewnetrzny (per serwer) $4.999 Dozywotnia licencja

Dozywotnia licencja

Ubezpieczenie oprogramowania (wsparcie i utrzymanie) 25 % Coroczna optata
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MICROSOFT DYNAMICS ONLINE

Microsoft Dynamics CRM Online to ustuga typu SaaS (Software-as-a-Service) dystrybuowana w modelu
subskrypcyjnym (ptatnos$¢ per uzytkownik) w 40 krajach. System Microsoft Dynamics CRM Online jest
sprzedawany na bazie rocznych zobowigzan i jest dostepny w dwdch edycjach:

Microsoft Dynamics Online Professional Edition
Microsoft Dynamics Online Enterprise Edition

Obie edycje zawieraja w sobie podstawowe narzedzia do automatyzacji sprzedazy i umozliwiaja dostep z
urzadzen mobilnych.

Niemniej, Microsoft Dynamics w wersji Online Enterprise zawiera rowniez w ramach podstawowej subskrypcii
funkcjonalno$¢ marketing automation oraz wsparcia klienta i zarzadzania zgtoszeniami. Na potrzeby bardziej
doktadnego poréwnania w analizie TCO poréwnywalnych edycji na stronie 13 skorzystali$my z Microsoft
Dynamics Enterprise Edition zamiast z wersji Professional, w ktdrej te obszary funkcjonalne sa niedostepne w
standardzie.

Edvcia Miesieczny koszt za Roczny koszt za
yel uzytkownika uzytkownika
MS Dynamics CRM Online —
Professional $65 $780
MS Dynamics CRM Online —
Enterprise $200 $2400
SALESFORCE

Salesforce dostarczany jest wytacznie w modelu SaaS. Oznacza to, ze klienci nie musza ptaci¢ za serwery
i ich utrzymanie. Optata subskrypcyjna zawiera w sobie utrzymanie systemu, a niektére edycje rowniez
peten dostep mobilny, plug-in do Microsoft Outlook, narzedzia raportujace oraz mozliwosci dostosowania
do niestandardowych potrzeb i integratory.

Podziat optat subskrypcyjnych za poszczegolne edycje Salesforce.com przedstawia sie
nastepujaco:

: Miesieczny koszt za Roczny koszt za
Edycja . : . .
uzytkownika uzytkownika
Salesforce Professional $65 $780
Salesforce Enterprise $125 $1500
Salesforce Performance $300 $3600

Jako ze ponizsze studium TCO skupia sie na systemach, z ktérych ma korzysta¢ wiecej niz pieciu
uzytkownikéw, skupimy sie na analizie cen Salesforce.com w edycjach Professional, Enterprise i
Performance. Zaznaczmy jednak, ze w przypadku systemu CRM w ,,petnej opcji“ pokrywajacego potrzeby
sprzedazowe, marketingowe i supportowe — jedynie Salesforce w wersji Enterprise i Performance oferuja
nalezytg funkcjonalnosé. Uzytkownicy innych edycji muszg pfaci¢ od $65 do $135 za uzytkownika
miesiecznie, zeby moc skorzystac ze wsparcia klienta. W przypadku rozszerzania systemu o funkcje
marketingowe, dodatkowe optaty miesieczne moga siegac tysiecy dolaréw miesiecznie lub rocznie.

Na podstawie tych informacji, w naszej analizie poréwnawczej trzyletniego TCO przyjrzymy sie Salesforce.
com w wersji Enterprise, jako ze jest ona najbardziej efektywna kosztowo w kontekscie zaspokojenia
zatozonych wczesniej wymagan.
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UKRYTE KOSZTY

Podczas gdy wiele systeméw CRM dystrybuowanych jest w modelu subskrypcyjnym, klienci
Salesforce czesto ptaca zdecydowanie wiecej niz pierwotnie deklarowana opfata subskrypcyjna z
powodu ukrytych kosztéw i innych ograniczen, ktére moga zwiekszy¢ TCO.

Cennik Salesforce’a zaktada doptaty za uzytkowanie systemu, ktére czesto sa trudne do kalkulacji
i zabudzetowania. W momencie, w ktérym firmy zaczynajg odczuwac korzysci biznesowe ptyngce
z CRM, koszty zaczynajg rosnac¢ wyktadniczo. Dodatkowe opfaty obejmujg rowniez wywotania API,
ktére wiaza sie z potgczeniami z innymi zrédtami danych. Optaty zwigzane z przestrzenia dyskowa
moga urosngé na skutek przechowywania w systemie duzych plikdw takich jak pliki PDF lub
prezentacje. Dodatkowo, peten dostep z urzgdzen mobilnych w przypadku niektérych edycji moze
kosztowac nawet $50 za kazdego uzytkownika miesiecznie. Budowa wtasnych aplikacji mobilnych
na platformie Salesforce moze z kolei wigza¢ sie z dodatkowymi kosztami rzedu $300 za aplikacje
za miesigc. Podstawowa optata licencyjna nie zawiera w sobie réwniez dostepu do Data.com.

Dodatkowe optaty naliczane w ramach korzystania z Salesforce moga nawet podwoié¢ catkowity
koszt uzytkowania systemu. Przyjrzyjmy sie blizej optatom za wywotania API. Kiedy taczymy

sie z zewnetrznymi zrédtami danych, takimi jak systemy ksiegowe lub media spotecznos$ciowe,
Salesforce narzuca ograniczenia na liczbe przypadkéw, w ktorych uzytkownik moze wystaé lub
odebra¢ informacje z potgczonych systeméw. Za kazdym razem, kiedy uzytkownik sprawdza

zapis w systemie ksiegowym lub pobiera informacje o potencjalnym kliencie z bazy typu Dun &
Bradstreet, system wywotuje interfejs programistyczny aplikacji (API). Jezeli uzytkownicy systemu
Salesforce przekroczg dozwolong liczbe wywotan API, konieczne jest albo wykupienie dodatkowych
licenciji, albo ulepszenie licencji wszystkich uzytkownikéw do wyzszych edycji systemu.

Wykres ponizej prezentuje jak przekraczanie limitéw wywotar APl moze zwiekszy¢ TCO dla 100
uzytkownikéw w Salesforce.com Enterprise (Uwaga: Peten dostep do APl Salesforce’a dostepny
jest od wersji Enterprise wzwyz).

Liczba uzytkownikow z licencjami Catkowita liczba : ..
, Roczny koszt licencji

Salesforce dozwolonych wywotan API

100 Enterprise 100.000 $ 150.000

110 Enterprise 110.000 $ 165.000

150 Enterprise 150.000 $ 225.000

Aktualizacja do Performance Edition (100

uzytkownikéw) Nielimitowane $ 360.000

*Uwaga: W przypadku edycji Performance producent twierdzi, ze liczba wywotan API jest ,nielimitowana“
jednak firmowe wytyczne wskazuja, ze istnieja limity na wszytkie aktywnosci uzytkownikow w systemie.
Przedstawiciel firmy Salesforce moze doktadniej przedstawi¢ rzeczone ograniczenia.

Zgodnie z tym co pokazuje tabela, dodawanie kolejnych licencji nieznacznie zwieksza liczbe
dozwolonych wywotan API, co sprawia, ze edycja Performance zdaje sie by¢ najlepsza drogg w
kontekscie radzenia sobie z limitami dostepu do API. Tym samym, dla systeméw zintegrowanych

z dodatkowymi zrédtami danych edycja Performane jest najbardziej efektywna kosztowo dzieki
nielimitowanej liczbie wywotan API. Aktualizacja do Performance Edition wigze sie ze zwiekszeniem
kosztu rocznych subskrypciji o 140%.
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Warto pamietac, ze przy aktualizacji do wyzszej edycji dodatkowe optaty nie sg jednorazowe
- s3g to coroczne koszty, ktére musza byc¢ regularnie optacane, jezeli firma chce mie¢ dostep
do danych przechowywanych w systemie. Istotng kwestig jest znajomos$¢ tych optat,
dtugofalowych scenariuszy uzytkowania z uwzglednieniem dostepu do danych i potrzeb

w zakresie przestrzeni dyskowej. Dzieki temu mozliwe jest podjecie $wiadomej decyzji w
odniesieniu do prawdziwych kosztéw uzytkowania.

Istotnym czynnikiem w ukrytych kosztach jest fakt, ze moga one rosnaé w trakcie uzytkowania
produktéw takich jak Salesforce. Powyzszy wykres poréwnuje trzyletnie TCO dla SugarCRM i
Salesforce wtacznie z ukrytymi optatami. Réznica kosztowa jest znaczaca w przypadku optat
za same licencje, jednak przy uwzglednieniu ukrytych kosztow réznica w TCO jest jeszcze
wieksza.

Trzyletnie TCO wigcznie z ukrytymi
optatami: Sugar vs. Salesforce*

$1,000,000
$900,000
$800,000
Dodatkowe

$700,000 Ukryte optaty

$600,000

$500,000

$400,000

0szczednosci na

licencjach

~
I
>$215 000 |
|
$300,000 |
Vv

$200,000

$100,000

SugarCRM Salesforce.com

* Based on Sugar Enterprise Edition compared to Salesforce Enterprise Edition for 100 users.
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SUGARCRM

Sugar jest oferowany w modelu subskrypcyjnym podobnym do Salesforce, jednak

z kilkoma istotnymi réznicami. Model SugarCRM PurePrice™ oznacza, ze optata
subskrypcyjna zawiera w sobie utrzymanie systemu, dostep mobilny, plug-in do
Microsoft Outlook, silnik raportujgcy, mozliwo$é dostosowania systemu oraz integracje.
SugarCRM ma na celu ograniczenie ,ukrytych optat” ktére nie sa wliczane przez
niektérych dostawcéw do bazowych kosztéw licenciji.

Sugar moze by¢ zainstalowany zaréwno w infrastrukturze klienta (on-premise) jak

i w chmurze producenta (SaaS). Dodatkowo, Sugar moze by¢ wdrozony na wielu
publicznych chmurach takich jak Amazon EC2, Windows Azure, Rackspace lub IBM
GTS. Partnerzy SugarCRM instaluja réwniez system w prywatnych chmurach klientéw.
W odroéznieniu od innych dostawcéw systemdéw CRM oferujgcych wybor w kwestii
sposobu instalacji systemu, Sugar kosztuje tyle samo niezaleznie od tego gdzie system
jest zainstalowany.

Sugar dostepny jest w trzech opcjach: Professional, Enterprise i Ultimate. Cennik edyciji
Sugara jest niezalezny od sposobu instalacji systemu. Wiecej informacji w kwestii réznic
pomiedzy edycjami mozna znalez¢ na stronie http://www.sugarcrm.com/pricing. Ceny
edycji ksztattujg sie nastepujaco:

Miesieczny koszt za

Edycja uzytkownika Roczny koszt za uzytkownika
Sugar Professional $40 $480

Sugar Enterprise $65 $780

Sugar Ultimate $150 $1.800
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ANALIZA TRZYLETNIEGO TCO

Poszczegolne rozwigzania CRM réznig sie pomiedzy sobg i podobnie réznig sie

ich cenniki. Z powodu duzych réznic pomiedzy kosztami ptaconymi na poczatku
uzytkowania systemu oraz w jego trakcie, analiza skupiona na jednym uzytkowniku lub
jednym okresie rozliczeniowym (roku) jest niekompletna. Zamiast tego, konieczne staje
sie porownanie catkowitych kosztow rézych systeméw CRM w réznych wariantach
dystrybucyjnych i czasowych.

Na potrzeby ponizszej analizy przyjrzeliémy sie nastepujacym kosztom i wymaganiom:
dla rozwigzan on-premise wigczyliSmy koszty licencji na serwery, licenciji dla
uzytkownikéw koncowych oraz optaty za wsparcie i serwis. Dla rozwiazan chmurowych
(on-demand) uwzgledniliSmy roczne optaty za subskrypcje. Kazde rozwigzanie

musiato umozliwia¢ dostep z urzadzen mobilnych, integracje z Microsoft Outlook,
dostosowywalny silnik raportujacy oraz mozliwosci konfiguraciji systemu i dostosowania
go do potrzeb biznesowych.

Przyjrzeli$my sie trzyletnim TCO dla przypadkéw uzycia systemu przez 100
uzytkownikow we wszystkich produktach uwzglednionych w zestawieniu. Nastepnie
wybrali$my najbardziej efektywne kosztowo rozwigzania od danych producentéw dla
konkretnych obszaréw funkcjonalnych. Zaktadamy nastepujace wymagania przestrzeni
dystkowej: 5GB dla 10 uzytkownikéw, 10 GB dla 25 uzytkownikdéw, 15 GB dla 100
uzytkownikéw i 25 GB dla 500 uzytkownikéw. Na potrzeby tej analizy skorzystaliSmy
ze standardowych cennikdéw dostepnych w Listopadzie 2014. Warunki i wysoko$c¢
mozliwych upustow (zwigzanych m.in. z Microsoft Enterprise Agreement) nie zostaty
uwzglednione. Ceny podane sg w dolarach amerykanskich.

Koszty sprzetu dla systemoéw w wersji on-premise takie jak serwery, zabezpieczenia oraz
inne powigzane koszty (np. kapitat ludzki niezbedny do utrzymania systemu) nie zostaty
uwzglednione.
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ANALIZA TRZYLETNIEGO TCO

Wszystkie produkty (100 uzytkownikéw)
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TRZYLETNIE TCO
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Poréwnywalne produkty (100 uzytkownikéw)
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WNIOSKI

Wybdr odpowiedniego systemu CRM dla Twojej firmy sktada sie z wielu czynnikéw.
Catkowity koszt posiadania systemu (TCO) jest jednym z nich. Niemniej, istotno$¢
niskiego TCO zwieksza sie kiedy wezmiemy pod uwage cykl zycia projektéw CRM.
Wybér najtanszego rozwigzania moze wydawac sie teraz dobrym wyborem, ale jesli
system nie jest skalowalny w sensie biznesowym (nie ro$nie razem z firma), projekt moze
by¢ bardziej kosztowny w dtugim okresie. Wszystkie analizowane produkty majg swojg
okreslong cene. Nalezy sie jednak upewnié, czy istnieja dodatkowe optaty za integracje
systemu CRM z innymi narzedziami lub za dostep mobilny i jak sie one ksztattuja.

Ta krétka analiza zapewnia podstawowe rozeznanie w kosztach zakupu i utrzymania
systemow CRM. Istnieje wiele modeli cenowych i opciji instalacji systemu, zatem istotne
jest zrozumienie ktdéry model najbardziej odpowiada naszym potrzebom biznesowym.
Zanim podejmiesz jakagkolwiek decyzje odnosnie systemu CRM, istotng kwestig

jest okreslenie zysku jaki ma przynies¢ system, uwzgledniajgc rowniez koszt jego
uzytkowania.

ZALACZNIK/ODNIESIENIA:

Cennik Microsoft Dynamics CRM: http://www.microsoft.com/en-us/dynamics/pricing-list.aspx
Cennik Salesforce.com: http://www.salesforce.com/crm/editions-pricing.jsp

Cennik SugarCRM: http://www.sugarcrm.com/pricing
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