11 zasad udanego
wdrozenia systemu CRM

Czyli sztuka implementacji biznesowych
systemow IT na przyktadach i antyprzyktadach

Wstep

Dobrze dopasowany i sprawnie funkcjonujacy system CRM to marzenie praktycznie kazdej
firmy, ktéra wykorzystuje - lub tez planuje wykorzysta¢ - optymalizacje relacji z klientami
i dbanie o customer experience w celu zyskania przewagi nad konkurencja. Przegladajgc
oferty dostepnych na rynku rozwigzan mogtoby sie zdawa¢, ze odpowiedni dobér systemu
to najistotniejszy element catego procesu wdrozenia go do firmy. Jest to jednak dopiero
poczatek drogi, na koncu ktérej nasza firma bedzie mogta czerpaé realne korzysci z
perfekcyjnie dziatajgcego systemu CRM.

Wdrozenie systemu CRM to dla wiekszosci przedsiebiorstw i instytucji powazne przedsiewziecie
wigzgce sie z wielkimi oczekiwaniami i nieodpartg wizjg korzysci wynikajgcych z obecnosci
takiej platformy w firmie. Tymczasem specyfika systemow klasy CRM, stopien skomplikowania
zachodzgcych w firmie procesow, ktdre majg by¢ odzwierciedlone w systemie oraz réznorodnosc
celéw biznesowych zwigzanych z kazdym wdrozeniem sprawiaja, ze pojawia sie szereg
potencjalnych zagrozen mogacych zwiekszy¢ koszt wdrozenia lub po prostu sprawic, ze zakonczy
Sie ono porazka.

Na szczescie, przy odpowiednim podejsciu i przygotowaniu, firma decydujgca sie na wzbogacenie
swojejinfrastruktury|T o system CRM moze znaczgco zwiekszyC szanse naudaneisatysfakcjonujgce
wdrozenie. Na podstawie naszych obserwacji i doswiadczen wyszczegdlnilismy 11 zasad i dobrych
praktyk, ktore pozwolg Twojej firmie nalezycie przygotowac sie i gtadko przejs¢ przez caty proces
wdrozenia. Dla tatwiejszego przyswojenia wiedzy, kazda z zasad poparta zostata hipotetycznym
(ale osadzonym w realiach) przyktadem oraz antyprzyktadem obrazujgcym sytuacje, w ktérej firma
zastosowata lub nie zastosowata sie do danej zasady.

Zasady spisane w tym e-booku na ogdt dotyczg wdrozen systemow CRM w Srednich i duzych
przedsiebiorstwach, niemniej uniwersalny charakter wiekszosci z nich sprawia, ze zapoznanie sie
niniejszg publikacjg bedzie rownie cenne dla 0s6b myslgcych o wdrozeniu CRM na mniejszg skale.
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Wyznacz

cele wdrozenia
| ustal dla nich priorytety

Dopdki nie wiadomo po co firmie system do zarzgdzania relacjami z klientami, jakie ma spetniac
funkcje i jakie problemy majg byc¢ za jego pomocg rozwigzane, nie nalezy zabierac sie za wybor
i wdrazanie platformy. Nalezy pamieta¢, ze system CRM to nie panaceum niwelujgce wszystkie
problemy z jakimi boryka sie firma, a jedynie Srodek, ktéry odpowiednio uzyty pozwala na ich
rozwigzanie. Sama obecnosc¢ systemu CRM w firmie niepoparta przemysleniami na temat jego
roli w firmie nie ma wielkich szans na poprawe stanu rzeczy.

Sumienna odpowiedz na pytanie ,,Co manam dac¢ system CRM?" udzielona rowniez przy pomocy
przysztych kluczowych uzytkownikow takiego systemu - nie tylko managementu - pozwala
lepiej oszacowac faktyczng istotnos¢ wdrozenia dla firmy, natomiast okreslenie priorytetéw
dla poszczegdlnych celdéw wdrozenia i ustalenie ktore z nich sg kluczowe, a ktére opcjonalne
umozliwia doktadniejsze oszacowanie budzetu, jaki firma moze wydzieli¢ na potrzeby wdrozenia
systemu.

Przy wyznaczaniu celdw wdrozenia systemu CRM warto postuzy¢ sie znanymi i lubianymi przez
menedzeréw na catym Swiecie kryteriami SMART, ktore zaktadajg, ze wyznaczony cel musi
by¢ skonkretyzowany (specific), mierzalny (measurable), osiggalny (achievable), realistyczny
(realistic) oraz okreslony w czasie (time-bound).

Przyktad Antyprzyktad

Dyrektor Handlowy Firmy A po objeciu stanowiska
dostrzegt uchybienia organizacyjne w procesie
sprzedazowym i obstudze posprzedazowej, co
miato swoje reperkusje w straconych szansach
sprzedazowych,  utrudnionym  pozyskiwaniu
nowych klientéw oraz trudnosciach w zatrzymaniu
klientow w firmie. Na spotkaniu z zarzadem
firmy  przedstawit  propozycje  rozwigzania
zaobserwowanych problemow za pomocg systemu
klasy CRM. Bedac Swiadomym, ze zarzad stusznie
nie zgodzi sie na “wdrozenie dla wdrozenia”,
nowy dyrektor uzasadnit swojg inicjatywe celami,
ktore miatyby by¢ osiggniete dzieki wykorzystaniu
w firmie systemu. Platforma CRM miafaby by¢
narzedziem, ktére postuzy zmniejszeniu wartosci
utraconej sprzedazy o 20% w ciggu pot roku od
uruchomienia systemu, zwiekszeniu przecietnej
wartosci LTV (life-time value) klienta 0 30% w ciggu
dwoch lat oraz pozyskaniu 40 nowych klientéw w
Cciggu roku.

Zarzad Firmy B dowiedziat sie, ze piecioro z szesciu
bezposrednich konkurentéw firmy korzysta z
systemow CRM. W zwigzku z tym, zapadfa decyzja
o wdrozeniu systemu tej klasy, co miatoby pozwoli¢
firmie na “podazanie z duchem czasu”. W zwigzku
z napietym budzetem, zarzad zdecydowat sie na
zakup systemu “w miare znanego i taniego”, co
byto jedyng wytyczng, jaka zostata przedstawiona
zaznajomionej firmie zajmujgcej sie konsultingiem
w T, ktéra nie zgtebiajgc tematu zaproponowata
wdrozenie jednego z popularniejszych systeméw
CRM.  System okazat sie niedopasowany
do specyficznych  realiow  panujgcych  w
przedsiebiorstwie i po kilkunastu miesigcach byt
juz praktycznie nieuzywany.
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Prawdopodobienstwo pomysinego i satysfakcjonujgcego ukonczenia projektu znaczgco
rosnie, jezeli po stronie firmy, w ktorej ma by¢ wdrozony system CRM wyznaczony zostanie
koordynator odpowiedzialny za reprezentowanie firmy w kontaktach z dostawcg systemu i
innymi podmiotami zaangazowanymi we wdrozenie. Koordynator wdrozenia powinien byc
0sobg zorganizowang i komunikatywng. Do jego zadan nalezy miedzy innymi rozmowa z
kluczowymi uzytkownikami systemu celem znalezienia wspélnego mianownika w wymaganiach
kierownictwa i pracownikow firmy oraz odpowiednie przedstawienie firmie wdrozeniowej
zbudowanych na tej podstawie wytycznych.

Wyznacz
koordynatora

Obecnos¢ takiej osoby w projekcie w duzej mierze rozwigzuje problem rozproszonej
odpowiedzialnosci i dodatkowo pozwala na unikniecie sytuacji, w ktorej analitycy firmy
dostarczajgcej system muszg pomagaC w rozstrzyganiu wewnatrzfirmowych roznic w
wyobrazeniach odnosnie rozwigzan stosowanych w systemie, co naturalnie wydtuza czas
potrzebny na przeprowadzenie nalezytej analizy i tym samym zwieksza zwigzane z nig koszty.

Przyktad Antyprzyktad

W Firmie A zapadta decyzja o wdrozeniu systemu
CRM, ktéry miatby by¢ wykorzystywany przez
ponad dwustu pracownikow z czterech réznych

Firma B zadecydowata o wdrozeniu do firmy
jednego z najbardziej cenionych na rynku

systeméw CRM. Prezes Firmy B Zzlecit firmie

dziatow firmy. Majgc Swiadomos¢ wagi projektu, wdrozeniowej implementacje systemu

/ \ Prezes Firmy A wyznaczyt zastepce Kierownika polecajgc jej komunikowanie sie w zakresie
\ Dziatu Marketingu, znanego w firmie z sumiennosci dalszych  wytycznych z  kierownikami trzech

i wysokich zdolnosci  interpersonalnych, na dziatéw, w ktorych miatby by¢ obecny system.

koordynatora wdrozenia. Pierwszym zadaniem
koordynatora byto poprowadzenie spotkania z
kierownikami i wybranymi pracownikami z dziatow
majacych w przysztosci korzysta¢ z systemu.
Na spotkaniu udato mu sie zebra¢ oczekiwania

Trudnosci w znalezieniu czasu na odpowiednie
doprecyzowanie potrzeb i zakomunikowanie ich
analitykom znacznie wydtuzyty czas trwania i koszt
analizy przedwdrozeniowej, a 0 koniecznosci
wprowadzenia niezbednych zmian w systemie

\ wobec systemu, ktére nastepnie mégt przedstawic kierownicy odpowiednich dziatow przypomnieli
analitykom firmy majacej zajg¢ sie dostosowaniem sobie dopiero po rozruchu produkcyjnym
wybranego systemu do potrzeb firmy. W dalszej platformy CRM.
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czesci wdrozenia koordynator byt odpowiedzialny
za biezgca komunikacje z menedzerem projektu
po stronie firmy wdrozeniowej oraz upewnianie
sie, ze wprowadzane w systemie zmiany w
satysfakcjonujacy sposob realizujg wytyczne.
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Wdrazaj system
etapami

Wdrozenie systemu CRM wigze sie zarowno z dostosowaniem systemu do firmy (na co pozwalajg
gtownie systemy o otwartym kodzie), jak tez firmy do systemu (zmiany w organizadji pracy). Im
wiekszy zakres tych zmian, tym wieksza potrzeba naich stopniowe przyswajanie. Stosowanie sie
do tej zasady ma przede wszystkim umozliwi¢ koncowym uzytkownikom systemu - niezaleznie
od szkolen - lepsze zrozumienie i zapoznanie sie z nowym elementem srodowiska pracy.

Wprowadzajgc do firmy rozbudowany i wielofunkcyjny system CRM i nakazujgc pracownikom
natychmiastowe korzystanie z niego, musimy liczyC sie z wiekszym prawdopodobienstwem
niecheci ze strony pracownikéw do nowego narzedzia, spadkiem morale, a w dalszym
rozrachunku zmniejszeniem szans na korzystng dla firmy eksploatacje systemu do zarzgdzania
relacjami z klientami.

Podziatwprowadzania systemu w zycie firmy na etapy umozliwia z jednej strony przyzwyczajenie
uzytkownikébw do nowej platformy i lepsze odnalezienie sie w systemie stopniowo
rozbudowywanym o kolejne funkcje, a dodatkowo pozwala na lepsze przetestowanie i
zweryfikowanie poziomu realizacji kolejnych wytycznych projektu.

Przyktad Antyprzyktad

Po zapoznaniu sie z analizg przedwdrozeniowg W zwigzku z uzyskaniem dotacji, Firma B

koordynator wdrozenia odpowiedzialny za nadzor
implementacji systemu CRM w Firmie A ustalit w
rozmowie z konsultantami firmy wdrozeniowej, ze
skala zmian zaréwno w samym oprogramowaniu
jak i w pracy docelowych uzytkownikéw systemu
wigze sie z duzym ryzykiem. Nie chcac dopuscic
do fiaska catego projektu, zapadta decyzja o
podzieleniu implementacji systemu na cztery,
oddzielnie rozliczane, dwumiesieczne etapy,
przy czym po kazdym pracownicy mieli testowac
i wykorzystywa¢ w codziennej pracy kolejne,
dodawane do systemu funkcje majgce na celu
realizacje wytycznych projektu. Dzieki takiemu
podejsciu, na koniec procesu wdrozenia w
firmie  funkcjonowat nalezycie wykorzystany,
przetestowany, dopasowany do potrzeb firmy i
dobrze znany pracownikom system CRM.

zadecydowata o zleceniu wdrozenia systemu CRM.
Udato sie wyznaczy¢ dobre cele i przygotowac
projekt systemu dobrze dopasowanego do potrzeb
firmy. Specyficzne zyczenia klienta wigzaty sie z
duzymi zmianami w organizacji pracy i w samym
oprogramowaniu. Rozruch produkcyjny w petni
gotowego, funkcjonujgcego systemu, miat nastgpic
po roku. Po terminowym uruchomieniu platformy,
pomimo przeprowadzenia szkolen, wiekszosc¢
pracownikéw nie potrafita sobie poradzi¢ z tak
duzymi zmianami w ich codziennej pracy i z duzg
niechecig podchodzili do nowego narzedzia, co w
ostatecznym rozruchu obnizyto jego efektywnosc.
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Nie bagatelizuj
analizy
przedwdrozeniowej
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W przypadku wdrozen systemow dla firm, analiza przedwdrozeniowa ma za zadanie
odpowiednie przettumaczenie potrzeb biznesowych klienta na jezyk IT, dzieki czemu mozliwe
jest opracowanie petnej koncepcji projektu pozwalajgcego na osiggniecie wyznaczonych celéw.
W ramach analizy przedwdrozeniowej firma ma réwniez szanse zapoznac sie z mozliwymi
metodykami wdrozenia i dokona¢ wyboru takiej, ktora pozwoli na optymalizacje stosunku
kosztow do oczekiwanych efektow.

Pomimo duzejwagi analizy przedwdrozeniowejwimplementacjach systemow CRM, etap tenjest
dla mniej rozsgdnych firm obszarem na ktérym mozna zaoszczedzi¢. Tymczasem, zaniedbanie
analizy przedwdrozeniowej to bigd, ktéry z duzym prawdopodobienstwem bedzie wigzat sie z
koncowym fiaskiem wdrozenia. Istotnos¢ analizy przedwdrozeniowej dobrze obrazuje analogia
do budowy domu - budynek stworzony przez wykwalifikowanych budowniczych (programistow)
z nawet najlepszych dostepnych na rynku materiatéw bedzie na pewno bardzo daleki od ideatuy,
jesli nie zaangazujemy w przedsiewziecie architekta, ktéry opracowatby odpowiedni projekt.

Przyktad Antyprzyktad

Przezlata obecnoscinarynku, FirmaAwypracowata
sobie rozbudowany, ale bardzo skuteczny proces
sprzedazy. Jednym z gtéwnych zatozen projektu
wdrozenia systemu CRM do firmy byta maksymalna
mozliwa automatyzacja tego procesu w systemie
celem jego udoskonalenia. Zlecono zatem
szczegbtowa analize przedwdrozeniowg, ktorej
efektem byto przygotowanie projektu modyfikacji
do znanego systemu CRM pozwalajgcych na
faktyczne odwzorowanie i dalszg optymalizacje
procesu sprzedazowego Firmy A. Okazato sie, ze
osiggniecie zatozonych celéw wbrew pozorom
wcale nie wigze sie ze znaczng modyfikacjg
bazowej funkcjonalnosci  wybranej platformy
CRM, co znacznie przyspieszyto catg realizacje
projektu i pozwolito zoptymalizowa¢ czas pracy
programistow.

Wdrozeniem  systemu CRM  po  stronie
Firmy B zajmowat sie koordynator, ktéremu
udato sie juz sformutowal wytyczne dla
firmy wdrozeniowej. Analitycy z tej firmy
zakomunikowali koordynatorowi, ze realizacja
czesci z tych wytycznych bedzie wymagata nieco
bardziej czasochtonnej niz zaktadano analizy
przedwdrozeniowej. Jako, ze wigzatoby sie to z
ryzykiem przekroczenia zaktadanego budzetu,
koordynator  zadecydowat o  ograniczeniu
analizy, co poskutkowato niewystarczajgcym
dostosowaniem systemu do organizadji i wigzato
sie z koniecznoscig wprowadzenia dodatkowych
zmian w pozniejszym okresie.
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Zweryfikuj
dokumentacje
przedwdrozeniowa

Efektem zakonczonej analizy przedwdrozeniowej jest dokumentacja mowigca o tym, w jaki
sposoéb w systemie CRM realizowane bedg poszczegdlne cele i jakich nalezy spodziewac sie
efektow. Zapoznanie sie z dokumentacjg przedwdrozeniowg i jej zatwierdzenie nie moze byc
jednaktylko formalnoscig. Zaréwno z punktu widzeniafirmy zlecajgcej, jak i dostawcy rozwigzania
jest to moment niezwykle istotny dla catego wdrozenia, poniewaz pozwala na upewnienie sie,
ze potrzeby biznesowe firmy zostaty dobrze rozpoznane i bedg nalezycie zaspokojone.

Nalezy pamieta¢, ze prace nad zamowionym systemem prowadzone bedg przede wszystkim
na podstawie dokumentacji przedwdrozeniowej, dlatego tez powierzchowne zapoznanie sie z
nig niesie ze sobg ryzyko dodatkowych kosztow w pozniejszych etapach implementacji. Dobrg
praktykajest powierzenie zadania weryfikacjidokumentacji przedwdrozeniowej koordynatorowi
projektu po stronie firmy zlecajgcej wdrozenie.

Przyktad Antyprzyktad

Firma A zlecita firmie wdrozeniowej miedzy innymi
przygotowanie spersonalizowanego rozwigzania
z zakresu automatyzadji marketingu w ramach
implementacji  systemu  CRM.  Koordynator
wdrozenia po stronie Firmy A, zarezerwowat
sobie czas na spokojne zapoznanie sie z
efektem prac analitykéw firmy wdrozeniowe;.
Czytajagc dokumentacje zdat sobie sprawe, ze
niewystarczajgco dobrze doprecyzowatwymagania
w zakresie generowania i wysytki do szefa Dziatu
Marketingu raportéw odnosnie wykonanych przez
system dziatan. Po uzupetniajacej rozmowie z
konsultantem koordynator uzyskat drugg wersje
dokumentacji, w ktérej ten obszar byt juz nalezycie
dopracowany, a ryzyko niespetnienia potrzeb szefa
Dziatu Marketingu zostato zazegnane.

Po przeprowadzeniu analizy przez firme zajmujaca
sie wdrozeniem w Firmie B, zostata sporzgdzona
i dostarczona zleceniodawcom dokumentacja
przedwdrozeniowa. Przez dwa tygodnie zadna
z 0sOb decyzyjnych nie znalazta czasu na
zapoznanie sie z nig, po Czym po naciskach
ze strony firmy wdrozeniowej prezes przejrzat
i zatwierdzit dokumentacje dajgc projektowi
zielone Swiatto. W trakcie testéw okazato sie,
ze system nie synchronizuje sie z obecnym w
firmie systemem ERP w czasie rzeczywistym, a
jedynie w pieciominutowych interwatach. Nie
zwazajac na faktyczng zawartos$¢ zatwierdzonej
wczesniej dokumentacji, prezes Firmy B domagat
sie od firmy wdrozeniowej zmiany mechanizmu
synchronizadji utrzymujac, ze wspominat o tej
potrzebie analitykowi.
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Nie rezygnuj ze
szkolen
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Systemy biznesowe klasy CRM, ktére faktycznie pozwalajg na osiggniecie przez firme widocznych
I satysfakcjonujgcych korzysci to zazwyczaj oprogramowanie bardzo rozbudowane. Ogrom
mozliwosci i funkgji dostarczanych w ramach takiego systemu w wiekszosci przypadkow
przerasta przecietnego nowego uzytkownika niezaleznie od tego, jak bardzo intuicyjny jest
interfejs wdrozonej platformy.

Zeby system byt dobrze przyjety przez pracownikéw i zeby szybko zaczat przynosi¢ widoczne
rezultaty, pracownicy muszg dobrze pozna¢ nowe narzedzie, zeby zrozumie¢ w jaki sposob majg
na co dzien z niego korzystac i jak pomoze im to w codziennej pracy. Szkolenia to najprostsza
droga do zapewnienia systemowi CRM odpowiedniego przyjecia w firmie i zwiekszenia zwrotu
Z inwestydji.

Celem optymalizacji przydatnosci szkolen, warto wysta¢ na nie kluczowych uzytkownikow
systemu, ktérzy jako pierwsi powinni umie¢ ptynnie poruszac sie po systemie, zeby maoc
zweryfikowac platforme pod katem zaspokojenia zgtoszonych przez nich potrzeb, a pdzniej
odpowiednio przekazac zdobyte umiejetnosci swoim wspotpracownikom.

Przyktad Antyprzyktad

W Firmie A pracowato ponad 30 handlowcow,
ktorzy do czasu wdrozenia systemu CRM
przechowywali dane  kluczowe z  punktu
widzenia zarzadzania relacjami z klientami w
arkuszach MS Excel. Szefostwo Firmy A majac
Swiadomos¢  rozbudowanej  funkcjonalnosci
implementowanego systemu oraz dotychczasowe
przyzwyczajenia pracownikéw zdecydowato sie
na zorganizowanie w firmie ogdlnych szkolen z
ogblnej platformy CRM oraz, osobno réznych
dziatéw, szkolen celujgcych w specyficzne dla
kazdego dziatu obszary systemu. Dzieki temu,
juz wkrétce po uruchomieniu systemu byt on
nalezycie wykorzystany, co pozwolito na planowe
realizowanie dalszych celow catego projektu.

W firmie B zblizat sie termin rozruchu
produkcyjnego nowego systemu. Dotychczas firma
korzystata z prostszego rozwigzania CRM. Biorac
pod uwage doswiadczenie firmy z rozwigzaniami
CRM i intuicyjny interfejs nowego systemu, zarzad
wspolnie z koordynatorem wdrozenia zdecydowali
0 pominieciu szkolen i rzuceniu uzytkownikow na
“gtebokg wode”. Niestety, w efekcie uzytkownicy
systemu bardzo niechetnie przesiedli sie na nowy,
obcy system probujgc na site odwzorowac w nim
dziatania dokonywane w poprzednim, a na dodatek
zupetnie nie wykorzystujgc nowej funkcjonalnosci
systemu.
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Wyznacz | zaangazuj
kluczowych
uzytkownikow

Pozakoordynatorem, w proceswdrazania systemu do firmy powinny by¢ rowniez zaangazowane
osoby, ktorych mozemy okreslic mianem kluczowych uzytkownikow. Sg to pracownicy, ktérzy
majg reprezentowac poszczegodlne dziaty firmy i ich interesy oraz zadbac, aby koordynator byt
Swiadomy potrzeb obecnych w firmie z punktu widzenia uzytkownikéw koncowych.

Wyznaczenie takich oséb i zaangazowanie ich w definiowanie wymagan stawianych przed
systemem CRM pozwala na bardziej dogtebne rozpoznanie faktycznych potrzeb firmy i
odpowiednie zaadresowanie funkcjonalnosci tworzonego systemu.

Angazujgc kluczowych uzytkownikdéw w definiowanie wymagan i sam proces wprowadzania

systemu do firmy znacznie zmniejszamy ryzyko rozminiecia sie funkcjonalnosci systemu z
potrzebami uzytkownikow i celami biznesowymi postawionymi przez firme.

Przyktad Antyprzyktad

Koordynator wdrozenia systemu CRM w Firmie A
po sformutowaniu strategicznych celow wdrozenia
wraz z zarzgdem firmy, zebrat po kilku najbardziej
doswiadczonych i kompetentnych pracownikdw
z kazdego dziatu na spotkanie, na ktorym mieli
oni odpowiedzie¢ na pytanie “czego oczekujesz
od systemu CRM, zeby pomdgt Ci w codziennej
pracy?”. Dyskusja na ten temat pozwolita na
sformutowanie precyzyjnych wymagan miedzy
innymi  w zakresie mechanizmu powiadomien,
ktéry zgodnie z wymaganiami uzytkownikow zostat
skonfigurowany w systemie.

Cztonkom zarzadu Firmy B bardzo spodobaty sie
funkcje wybranego systemu CRM pozwalajgce
na zaawansowane raportowanie, kontrole
dziatan handlowcow i unikniecie sytuacji, w ktorej
odchodzac z firmy handlowiec zabiera ze sobg
swoich klientéw. Wymagania odnoszace sie do
tych obszaréw zdominowaty wytyczne projektu
i byty gtownym kryterium, na podstawie ktérego
miat by¢ rozliczony oddany do uzytku system. Po
rozruchu produkcyjnym okazato sie zgodnie z
oczekiwaniami, ze system jest bardzo dopracowany
w zakresie wykorzystania go przez kierownictwo
firmy, ale w wielu obszarach jest nieintuicyjny dla
uzytkownikdéw i raczej utrudnia, anizeli utatwia ich
codzienng prace.
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Swiadomie wybierz
metodyke
wdrozenia

W zaleznosci od firmy wdrozeniowej, zazwyczaj mozliwy jest wybor metodyki jakg realizowane
bedzie wdrozenie. W wiekszosci przypadkéw wybor bedzie mozliwy pomiedzy metodyka
tradycyjng i metodykg zwinng (np. SCRUM). Kazda z metodyk ma swoje wady i zalety w
kontekscie konkretnych potrzeb i mozliwosci firmy, dlatego wybor nieodpowiedniej metodyki
moze utrudnic ptynng i udang realizacje projektu.

W przypadkuwdrozen CRM zaktadajgcych jakgkolwiek modyfikacje bazowego systemu, metodyki
zwinne oferujg duzo wieksze mozliwosci w zakresie dopasowania platformy do specyficznych
potrzeb firmy, jednakze wigzg sie z koniecznoscig wiekszego zaangazowania ze strony firmy
zlecajgcej wdrozenie i przynajmniej czesciowo otwartym budzetem. Z kolei metodyki klasyczne
wigzg sie z mniejszg elastycznoscia, koniecznoscig doktadniejszego sporzadzenia specyfikacji
wymagan, jednak dajg pewnos¢ w zakresie budzetu.

Dobdr metodyki zalezy od wielu czynnikdw, niemniej mozna powiedzied, ze na ogotw mniejszych
wdrozeniach niezaktadajgcych duzej ingerencji w bazowg funkcjonalnos¢ systemu, lub tez w
przypadku gdy firma zlecajgca nie jest w stanie aktywnie zaangazowac sie w produkcje systemu
- lepszym wyborem bedzie metodyka tradycyjna. Natomiast projekty, w ktérych dopuszczalny
jest elastyczny budzet i ktore majg na celu szeroki zakres modyfikacji lepiej realizowac przy
uzyciu metodyk zwinnych.

Przyktad Antyprzyktad

W Firmie A wdrozenie systemu CRM byto jedng z
najistotniejszych inwestycji w roku rozliczeniowym.
Po konsultacjach z firmg wdrozeniowg i rozwazeniu
mozliwych scenariuszy rozwoju systemu ustalono,
ze najszybsze i najlepsze efekty przyniesie w
tym projekcie zastosowanie metodyki SCRUM.
Analitycy firmy wdrozeniowej podkreslili jednak,
ze warunkiem do prowadzenia tego projektu w
ramachtejmetodykijestotwarciebudzetuiaktywne
uczestnictwo przedstawiciela Firmy A (najlepiegj
koordynatora) w realizadji przedsiewziecia. Zarzad
Firmy A, Swiadomy przewidywanych korzysci, ale
réwniez koniecznosci przynajmniej czesSciowego
otwarcia budzetu na wdrozenie, wyrazit zgode na
prowadzenie projektu metodykg zwinng.

Firma B zlecita krajowemu partnerowi producenta
znanego systemu CRM dogtebng modyfikacje
obecnej w ich firmie platformy. Warunkiem Firmy
B byta realizacja projektu metodyka tradycyjna
Pomimo ostrzezen ze strony konsultantow firmy
partnerskiej odnosnie szybko zmieniajgcych sie
potrzeb Firmy B i jej dynamicznego otoczenia
biznesowego i zasugerowania metodyki SCRUM,
zarzad Firmy B nalegat na pozostanie przy
metodyce tradycyjnej ze wzgledu na zamkniety
budzet i mniejsze zaangazowanie ze strony firmy
zamawiajgcej system. W efekcie, rozwijana przez
rok platforma trafita do firmy z nowym prezesem
zarzadu, zmieniong strukturg organizacyjng
i procesami biznesowymi, co byto gtdwnym
powodem porzucenia projektu.
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Zwinne metodyki pracy (np. SCRUM) zaktadajg duzo wieksze zaangazowanie firmy zlecajgcej
w proces wdrozeniowy oferujgc jednoczesSnie znacznie wieksze mozliwosci w zakresie
dostosowania systemu CRM do indywidualnych potrzeb kazdej firmy niz metodyki tradycyjne.
Niemniej, projekty realizowane przy uzyciu metodyk zwinnych zaktadajg najczesciej otwarty
budzet. Sprawia to, ze wraz z rozlegtymi mozliwosciami metodyki zwinne wigzg sie réwniez z
odpowiedzialnym rozporzgdzaniem budzetem.

Kontroluj budzet
W projektach

realizowanych
metodykg zwinng

Budzet przeznaczony na wdrozenie systemu CRM powinien by¢ kontrolowany przez
koordynatora, ktory ma za zadanie realizacje priorytetowych celéw wdrozenia w pierwsze;
kolejnodci. Swiadomo$¢ nowych mozliwoéci w zakresie dalszych modyfikacji systemu
pojawiajgcych sie w czasie trwania projektu SCRUMowego to czesto bardzo kuszaca
perspektywa. Nalezy jednak pamietac, ze realizacja pobocznych zagadnien nie moze odbywac
sie kosztem realizacji nadrzednych celow catego wdrozenia.

Przyktad Antyprzyktad

Firma A wyznaczyta kilka celéw, ktore miaty
zostac zrealizowane przy pomocy systemu CRM
i zdecydowata sie na prowadzenie projektu
metodykg zwinng. W miare zapoznawania sie z
systemem i rosngcej Swiadomosci mozliwosci
systemu tego typu, w firmie pojawity sie pomysty
na kolejne modyfikacje. Koordynator projektu
po stronie Firmy A miat jednak na uwadze wage
strategicznych celéw catego wdrozenia, dlatego
zadbat o to, aby realizowane byty najpierw
zagadnienia zwigzane z kluczowg funkcjonalnoscia
systemu. Kiedy podstawowe cele zostaty
zrealizowane, projekt byt kontynuowany celem
realizacji najciekawszych pomystéw powstatych juz
w czasie realizacji przedsiewziecia.

Firma B zlecita firmie wdrozeniowej pracujgcej
jedynie  metodykg SCRUM  implementacje
popularnego  systemu CRM  z  kilkoma
modyfikacjami. W trakcie realizacji projektu,
rozochoceni Nnowo poznawanymi mozliwosciami
systemu przedstawiciele Firmy B zlecali firmie
wdrozeniowej wprowadzenie przydatnych
pobocznych  funkcjonalnosci. W pewnym
momencie pojawity sie naciski ze strony zarzadu na
domkniecie projektu ze wzgledu na przekroczenie
planowanego  budzetu. Rozwd] pobocznej
funkcjonalnosci  kosztem  kluczowych — celéw
przy wyczerpujacych sie zasobach finansowych
doprowadzit do porzucenia projektu przez Firme
B.
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Dobrze
wykorzystaj
testy

Testy systemu CRM przed rozruchem produkcyjnym to ostatni moment, w ktorym
mozna sprawdzi¢, czy nasza firma faktycznie jest w stanie rozpoczg¢ codzienng prace na
dostarczonym systemie i czy platforma dziata zgodnie z projektem przygotowanym w ramach
analizy przedwdrozeniowej. Testy w zadnym wypadku nie mogg polegac jedynie na szybkim
,przeklikaniu” sie przez system. Jest to okazja do sprawdzenia, jak system bedzie sprawowat sie
w roznych scenariuszach realizacji codziennych zadan i wkasnie wokot nich powinny oscylowac
aktywnosci zwigzane ze sprawdzaniem jakosci systemu CRM.

Poza koordynatorem wdrozenia, w testy zaangazowani powinni by¢ kluczowi uzytkownicy
systemu. Jako, ze (zgodnie z zasadg odnoszgcg sie do zaangazowania ich w projekt) uczestniczyli
w procesie definiowania wymagan, bedg lepiej wiedzie¢ gdzie szukac ewentualnych uchybien i
dzieki temu dokfadniej przetestujg przygotowany do rozruchu produkcyjnego system.

Przyktad Antyprzyktad

Dwa tygodnie przed rozruchem produkcyjnym Do testow nowego systemu CRM w Firmie B nie

Firma A uzyskata dostep do Srodowiska testowego.
W ramach testow dwudziestu pracownikow
firmy z réznych dziatbw zostato poproszonych
0 przeznaczenie dwoch godzin dziennie na jak
najdoktadniejsze testy nowego systemu pod katem
odwzorowania ich codziennej pracy i doktadne
zgtaszanie znalezionych btedéw i zastrzezen.
Dzieki tak prowadzonym testom jeszcze przed
uruchomieniem systemu udato sie rozwigzac
kilka pomniejszych usterek, ktére umknety testom
przeprowadzanym przez deweloperéw w firmie
dostarczajacej system, dzieki czemu Firma A
uniknefa dodatkowych kosztéw.

zostata wyznaczona zadna konkretna osoba.
Koordynator wdrozenia postanowit “przeklikac”
system i wykonac kilka podstawowych akcji nie
zgtaszajgc zadnych zastrzezen. W pierwszym
dniu po rozruchu produkcyjnym okazato sie, ze
na wersji mobilnej systemu btednie rysowane s
wykresy w ramach raportowania. Jako, ze Firma B
podpisata juz protokdét odbiorczy, poprawa tego
btedu musiata by¢ realizowana w ramach naprawy
serwisowe].
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Przy wdrazaniu systemu CRM bardzo nieroztropnym posunieciem jest zepchniecie na dalszy
plan ustalenia warunkdéw wspotpracy z dostawcg platformy juz po rozruchu produkcyjnym.
Jeszcze przed wprowadzeniem systemu w zycie firmy trzeba zna¢ odpowiedz na pytania takie

jak ,do kogo odezwac sie, jesli system przestanie dziatac?”, ,ile czasu na naprawe usterki ma
U Sta ‘ firma serwisujgca system?”, ,jak wyglada¢ bedzie dalszy rozwdj systemu, jesli sie na niego
zdecydujemy?”.
forme wspotpracy

Zatozeniaumowyserwisowejorazinneodnoszacesiedoprzysztejwspotpracyiodpowiedzialnosci
firmy wdrazajgcej system majg niebagatelne znaczenie dla ogdlnej skutecznosci platformy
CRM w realizacji zatozonych celéw. W miare mozliwosci nalezy okresli¢ mozliwosci przysztego
rozwoju, oraz zabezpieczycsie przed ewentualnosciami, ktére mogg by¢ krytyczne dla nalezytego
wykorzystania systemu, czyli chociazby takimi jak rozwigzywanie btedow powstatych na skutek
nieodpowiednich dziatar administracyjnych czy tez przerw w dziataniu serwerow.

Przyktad Antyprzyktad

Na skutek nieroztropnej dziatalnosci Firma B nie podpisata umowy serwisowej dostawcg

administratora w Firmie A, wdrozony wczesnie]
system CRM zostat unieruchomiony. Koordynator
wdrozenia po stronie Firmy A zadbat jednak, aby w
ramach umowy precyzujgcej warunki wspotpracy
Firmy A oraz dostawcy systemu CRM po rozruchu
systemu zawarto zapis moéwigcy o tym, ze
dostawca systemu zobowigzuje sie do naprawy
bteddw krytycznych uniemozliwiajacych prace na
systemie w ciggu 24 godzin. Poniewaz Dostawca
znat oczekiwania Firmy A - przygotowat zasoby i
procedury do odpowiedniego reagowania na takie
sytuacje. Dzieki temu rozwigzanie zgtoszonego
przez Firme A problemu odbyto sie jeszcze przed
wymaganym przez Klienta czasem.

oprogramowania. Po rozruchu produkcyjnym
systemu pracownik dziatu IT po stronie Firmy B
stwierdzit, ze Srodowisko produkcyjne wymagatoby
odswiezenia (m.in. aktualizacji systemu Linux).
Po aktualizacji korzystanie z systemu CRM w
okreslonej sytuacji konczyto sie btedem serwera.
Szefostwo Firmy B zgtlosito sie do dostawcy
systemu z prosbg o naprawe Srodowiska, niestety
ze wzgledu zaangazowanie Dostawcy w inne
projekty, rozwigzanie problemu nastgpi¢ mogto w
najblizszym wolnym terminie, czyli dopiero po 3
tygodniach i byto duzo bardziej kosztowne.
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eVolpe Consulting Group

Od 2009 roku spedjalizujemy sie w dostarczaniu
kompleksowych rozwigzan biznesowych w  zakresie
systemoéw IT opartych na licencji Commercial Open
Source. Naszym najwiekszym atutem jest umiejetnosc
przeksztatcenia praktycznie nieograniczonych mozliwosci
oferowanych przez oprogramowanie o otwartym kodzie
w realne korzysci biznesowe osiggane przez naszych
klientéw, co z licznymi sukcesami realizujemy zaréwno w
Polsce, jak i za granica.
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