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Wstep

Ogrom zadan stojgcych przed menedzerami odpowiedzialnymi za wyniki sprzedazowe
sprawia, ze kazde niepotrzebne zagtebienie sie w dziatania operacyjne moze odbic¢ sie
negatywnie na realizadji priorytetowych zadan. W zwigzku z tym, efektywne zarzgdzanie
sprzedazgwduzych organizacjach bez odpowiednich narzedzito zadanie wrecz karkotomne.

Niniejsza publikacja adresowana jest przede wszystkim do 0sob zarzgdzajacych sprzedazg w
Srednich i duzych przedsiebiorstwach i stanowi wstep do rozwazan o czestych problemach
zwigzanych z optymalizacjg efektywnosci tego obszaru dziatalnosci firmy oraz o tym, jak
mogg byC rozwigzane przy uzyciu systemu SugarCRM - najpopularniejszej i najbardziej
rozbudowanej platformy do zarzgdzania relacjami z klientem opartej o licencje Commercial

Open Source.
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Realizowanie planow
sprzedazowychuiprognozowanie

Kwestia skutecznej realizacji narzuconych planow sprzedazowych i zwigzane z tym prognozowanie
to obszary, ktére potrafig spedzi¢ sen z oczu osobom zajmujgcym sie zarzadzaniem sprzedazg
w wiecej niz kilkuosobowych dziatach handlowych. Na koniec kazdego okresu rozliczeniowego
menedzer moze albo dumnie sta¢ po wiasciwej stronie targetu sprzedazowego, albo musi miec
przygotowang dobrg diagnoze w sytuacji, w ktorej target nie zostat osiggniety.

Patrzac pod katem zarzadzania sprzedazg, funkcjonalnos¢ oferowana przez SugarCRM jest

mocno ukierunkowana na wsparcie operacyjne i w ramach standardowej konfiguracji skrupulatnie

odwzorowuje i wspomaga procesy zachodzgce na linii “zarzad - menedzerowie - handlowcy”.

®
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Modut Prognozy pozwala miedzy innymi na szybki wglgd w postep w realizadji targetu sprzedazowego (1) oraz
zarzqdzanie szansami sprzedazowymi powiqzanymi z danym okresem (2).

Wsparcie realizacji planow sprzedazowych oraz prognozowanie odbywa sie w SugarCRM gtownie w
ramach modutéw Prognozy i Szanse. Z punktu widzenia osoby zarzgdzajgcej sprzedazg, zasadnicza
funkcjonalnos¢ Prognoz polega na rozdzielaniu planu sprzedazowego pomiedzy handlowcow i
pdzniejszym monitorowaniu stopnia jego realizacji. Prognozy w SugarCRM sg przyjazne firmom
0 rozbudowanej strukturze organizacyjnej - jezeli dany handlowiec lub menedzer ma pod sobg
pracownikow, rozdziela przydzielony mu target pomiedzy osoby znajdujgce sie w jego zespole,
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a te z kolei mogg podzieli¢ swoje plany sprzedazowe
pomiedzy osoby znajdujgce sie na nizszych szczeblach.
Podziat targetu sprzedazowego mozna zapisywal w
wersji roboczej, a powigzani z nim pracownicy zobaczg

Juz w ramach standardowej
konfiguraqi skrupulatnie
odwzorowuje | wspomaga
procesy zachoazqgce na linii
‘7a17qd - meneazerowie

- handlowcy’”

go dopiero po jego zatwierdzeniu.

Biezgce monitorowanie postepu w realizacji planu
sprzedazowego na dany okres mozliwe jest dzieki
powigzaniu tego modutu z Szansami. W ramach kazdej
szansy automatycznie wyliczane lub recznie definiowane
jest prawdopodobienstwo sukcesu danej transakdji.
W zaleznosci od konfiguracji, do prognoz zwigzanych z
realizacjg planu sprzedazowego na dany okres rozliczeniowy zaliczane sg szanse o okreslonym
prawdopodobienstwie sukcesu. Jezeli jednak wedtug handlowca zawarcie danej transakcji jest
bardziej prawdopodobne niz wynika to z powigzanej szansy - moze recznie dodac jg do wartosci
prognozowanej sprzedazy. Dzieki takiemu podejsciu informacje, jakie niesie ze sobg lejek
sprzedazowy sg duzo bardziej wiarygodne i wartosciowe.

Moduty Prognozy oraz Szanse w SugarCRM sg tak zaprojektowane, aby umozliwi¢ optymalizacje
podziatu targetu i zarzadzac ryzykiem niezrealizowania planu na dany okres rozliczeniowy. Z
zatozenia jest to rowniez narzedzie pozwalajgce handlowcom na szybki dostep do informadji
odnosnie ich postepu w realizowaniu targetu bez potrzeby organizowania odpraw oraz
umozliwiajgce menedzerowi wartosciowg merytorycznie interwencje w sytuacji, w ktorej dany
handlowiec niewystarczajgco dobrze radzi sobie z realizacjg swoich zadan.
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[arza0zanie-namiarami

Efektywne zarzadzanie potencjalnymi klientami (czyli namiarami, ang. leads) to obszar kluczowy
z punktu widzenia optymalizacji konwersji dziatan marketingowych w wyniki sprzedazowe. W
zwigzku z tym, funkcjonalnos¢ dobrego systemu CRM w zadnym wypadku nie moze ograniczac sie
jedynie do przechowywania danych kontaktowych, o czym w dalszym ciggu czesto sie zapomina.
Jednakze SugarCRM podchodzi do kwestii zarzgdzania leadami z nalezytym szacunkiem i poza
petnieniem roli rozbudowanej kartoteki klientéw oferuje funkcje majgce na celu umozliwienie
odpowiedniej kwalifikacji namiarow czy tez zarzadzania zrodtami pozyskania. Dzieki temu mozliwe
jest jak najlepsze wykorzystanie czasu pracy handlowcow, ktorzy dostajg “na warsztat” wartosciowe
namiary oraz doktadniejsze wyliczanie ROl z naktaddw na marketing w ramach poszczegoinych
kanatéw komunikacji.

®
O,

Liste rekorddéw zgromadzonych w ramach modutu Namiary mona przeglqdac z uzyciem wielokrotnie ztozonych
filtréw (1). Boczny panel moze dostarczac wybrane informacje przydatne dla danego uzytkownika, np. wykres
przedstawiajgcy pozyskanie namiardéw z poszczegdinych Zrodet (2).

Rozlegte mozliwosci konfiguracyjne modutu Namiary, odpowiedzialnego w znacznej czesci za
zarzadzanie potencjalnymi klientami w SugarCRM, pozwalajg na bardzo doktadne dopasowanie
tego obszaru do strategii sprzedazowej firmy. Poprzez odpowiednie zdefiniowanie wymagalnosci
pol mozemy juz u podstaw odpowiednio zadbac o trafnosc¢ prognoz sprzedazowych. Na przyktad,
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mozemy  uniemozliwi¢  utworzenie  szansy

sprzedazowej na podstawie danego namiaruy,

jezeli nie zostaty okreslone kryteria takie jak
Rozbudowane mozliwosci
konfiguracyjne modutu Namiary
pozwalafg na barazo doktadne
dopasowanie tego obszaru 4o
strategii sprzedazowej firmy.

budzet przeznaczony na dane przedsiewziecie,
decyzyjnos¢ osoby z ktérg sie kontaktowalismy
czy tez ramy czasowe pozwalajace na okreslenie
mozliwego terminu finalizacji transakdji.

W dobrym zarzgdzaniu namiarami bardzo

przydatne sg rowniez reguty mozliwe do
zdefiniowania w ramach Workflow Managera i (od niedawna) Process Authora, czyli modutow
SugarCRM umozliwiajgcych automatyzacje procesdow biznesowych. Dzieki nim mozna dokfadnie
zdefiniowac procesy kwalifikacji i walidacji namiaru, a takze w zaleznosci od zrédta pozyskania czy
tez aktualnego statusu przydziela¢ je do odpowiednich osdb, dzieki czemu mozemy praktycznie
zniwelowac ryzyko utraty lub zagubienia namiaru.

Konwersja Namiaru pozwala na stworzenie na jego bazie powigzanych rekordéw w modutach Szanse,
Kontrahenci i Kontakty.

Osoby zarzadzajgce sprzedazg w swoich firmach za pomocg SugarCRM zazwyczaj bardzo
cenig sobie zaawansowane mozliwosci raportowania pozwalajgce na szybki dostep do takich
informacji jak skutecznos¢ i optacalnos¢ poszczegolnych kanatéw komunikacji marketingowej. W
ramach Namiarow SugarCRM domysinie oferuje rowniez skuteczne mechanizmy pozwalajgce na
wytapywanie zduplikowanych rekorddw.
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Raportowanie w (zasie

[78CZyWIStym

W firmach nie korzystajgcych z systemu CRM o nalezycie rozbudowanych funkcjach raportowania,
menedzerowie zarzgdzajgcy sprzedazg zmagajg sie z koniecznoscig tworzenia raportow majgcych
na celu zarowno zaspokojenie potrzeb informacyjnych zarzadu firmy, jak i biezgce wspomaganie
procesow decyzyjnych. W wielu przypadkach osoby kierujgce dziatami handlowymi i chcgcymi
na biezgco sledzi¢ KPI (key performance indicator) cyklicznie otrzymujg od swoich podwtadnych
raporty w formie arkuszy kalkulacyjnych, ktére w dalszych etapach muszg zosta¢ odpowiednio
zagregowane i przetworzone.

Modut Raporty w SugarCRM pozwala na szybkie kojarzenie ze sobq wszystkich informacji zgromadzonych w
systemie. Powyzszy wykres prezentuje liczbe istniejqcych i nowych projektéw w poszczegdlnych oddziatach firmy.

Bazujgc na informacjach zgromadzonych w ramach systemu, modut Raporty w SugarCRM pozwala
na tworzenie szczegétowych raportdw w czasie rzeczywistym, dzieki czemu mozliwe jest biezgce
kontrolowanie wartosci KPI i sledzenie trenddw sprzedazowych nie tracac czasu na zmaganie sie
z arkuszami kalkulacyjnymi. Menedzerowie majgcy mozliwos¢ pracy w SugarCRM bardzo czesto
0sadzajg najistotniejsze raporty w formie dashletéw na spersonalizowanym pulpicie menedzerskim,
dzieki czemu w kilka sekund mogg przyswoic najistotniejsze informacje.
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Tworcy SugarCRM nalezycie zadbali o mozliwos¢ skonfigurowania nawet najbardziej ztozonych
raportow kojarzacych ze sobg dowolne informacje znajdujgce sie w systemie, dzieki czemu
pomystowy menedzer moze z tatwoscig dotrze¢ do informacji trudno dostepnych lub niedostepnych
tradycyjnymi kanatami, a wartosciowymi z punktu widzenia podejmowania trafnych decyzji. Nic nie
stoi na przeszkodzie, aby monitorowac chociazby liczbe kontaktoéw z klientem, ktéra przecietnie
prowadzi do zawarcia transakcji, korelacje pomiedzy najrézniejszymi atrybutami handlowcow a ich
wynikami sprzedazowymi.

Skonfigurowane raporty mogg by¢ generowane na zgdanie, wySwietlane na pulpicie uzytkownika
lub tez cyklicznie wysytane na wskazang skrzynke e-mail w formacie PDF.

[atrzymanie klientow w firmie

Zjawiskiem bardzo powszechnym i bolesnym zwtaszcza dla firm operujgcych w sektorze B2B jest
zabieranie ze sobg kontrahentéw przez odchodzgcych z firmy pracownikéw. Klienci decydujgcy
sie na podgzanie za opiekujgcym sie nimi handlowcem najczesciej motywowani sg tym, ze ich
potrzeby sg juz przez niego dobrze znane, w zwigzku z czym w nowym miejscu zatrudnienia ich
dotychczasowego opiekuna zostang lepiej obstuzeni i w wielu przypadkach majg racje. Jezeli firma
nieodpowiednio zarzadza informacjami o swoich kontrahentach, sita argumentow pozwalajgcych
na zatrzymanie klienta w firmie po odejsciu osoby odpowiedzialnej za jego prowadzenie znaczgco
stabnie.

Funkcjonalnos$¢ SugarCRM jest w duzej mierze ukierunkowana na zapobieganie tego typu sytuacjom
dbajgc o to, aby informacje odnoszace sie do klienta byty wiasnoscig firmy, a nie zajmujgcego sie nim
pracownika. Struktura informacyjna rekordow, w ktérych przechowywane sg dane o kontrahentach
z zatozenia ma umozliwiac fatwe przyswojenie informacji o poszczegdlnych klientach.

A
evolpe

W SugarCRM duzy nacisk zostat potoZzony na gromadzenie odpowiednio szczegdtowych informadji o kliencie i
przedstawianie ich w sposéb zoptymalizowany pod wzgledem fatwosci przyswajania danych przez uzytkownika.

W zaleznosci od uprawnien posiadanych przez uzytkownika, bezposrednio z widoku danego
kontrahenta mozemy przejrzec historie e-maili, spotkan, telefondw, szans sprzedazowych czy tez
zgtoszen. W celu szybszego znalezienia najbardziej przydatnych w danym momencie informacji
mozliwe jest skorzystanie z wyszukiwarki lub wielokrotnie ztozonego filtrowania. SugarCRM
umozliwia tez wygodne, masowe przepinanie pomiedzy uzytkownikami rekordéw kontrahentow
zwigzanych z danym pracownikiem.

Taka funkcjonalnos¢ jest przydatna w kazdej sytuadji, w ktérej musi by¢ zastgpiona osoba na codzien
zajmujaca sie klientem. Niezaleznie od tego, czy dany handlowiec jest nieobecny w pracy z powodu
choroby lub urlopu, czy tez zakonczyt wspotprace z firma, zadania stojgce przed osobg petnigca
zastepstwo sg w duzej mierze utatwione.
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Customer Experience
Management

Poruszona w poprzedniej sekcji kwestia budowania lojalnosci klienta to pierwszy krok na drodze do
optymalizacji wartosci klienta w czasie (CLTV - customer life-time value), z ktdrg zwigzane jest coraz
popularniejsze ostatnimi czasy pojecie zarzgdzania doswiadczeniami klientéw i ich odczuciami
zwigzanymi z nasza firmg, czyli Customer Experience Management.

Jako ze pozyskanie nowego kontrahenta jest do 7 razy bardziej kosztowne, niz wygenerowanie
przychodu bazujgcego na juz istniejgcej relacji, a jakos¢ obstugi klienta jest jednym z najczestszych
powodow przenosin do konkurencji, Swiadome zarzgdzanie jakoscig kontaktow z klientem
jest obecnie koniecznoscig dla kazdej firmy, ktéra chce sie rozwijac. Jednolita wiedza o kliencie
zapewniona wszystkim osobom w firmie, ktére majg sie z nim kontaktowac zdecydowanie poprawia
jego odczucia odnosnie firmy i podnosi efektywnos¢ procesow sprzedazowych.

SugarCRM to narzedzie umozliwiajgce wypracowanie i realizowanie wysrubowanych standardow
obstugi klienta nawet w najwiekszych firmach, dzieki czemu mozliwe jest aktywne i skuteczne
realizowanie polityki majgcej na celu optymalizacje doswiadczen klientéw zwgzanych z kontaktami
z nasza firma.

Szczegoblnie przydatnym obszarem systemu ufatwiajgcym dbanie o odpowiedni poziom satysfakcji
klienta sg moduty Workflow Manager i Process Author pozwalajgce na tworzenie w systemie regutw
duzej mierze automatyzujgcych kontakt z klientem. Bardzo czesto uzywang funkcjg w tym zakresie

jest generowanie powiadomien na bazie wydarzen zwigzanych z zyciem klienta w firmie, takich

jak konczacy sie okres trwania umowy czy tez czas od ostatniego kontaktu. Wprowadzenie do

systemu tego typu regut znaczgco utatwia firmom korzystajgcym z SugarCRM odpowiednie dbanie
o kontrahenta.

Dlaczego warto skupic sie na
Customer Experience?

Problemy zwigzane ze 73 obstugg klienta sg czterokrotnie
bardziej prawdopodobnym powodem jego ucieczki
do konkurencji niz kwestie zwigzane z cenami lub samym
produktem.

ZRODLO: BAIN & COMPANY

Klient potrzebuje srednio 12 pozytywnych
doswiadczen zwigzanych z obstugg klienta, zeby
zrownowazyC 1 negatywne doswiadczenie.

ZRODLO: “UNDERSTANDING CUSTOMERS”, RUBY NEWELL-LEGNER

OBO®
clolelo)

ZRODLO: BAIN & COMPANY

Pozyskanie nowego klienta jest od 6 do 7
I ‘ razy drozsze, niz utrzymanie istniejgcego.

Zwiekszenie wskaznika retencji (utrzymania) @
klienta 0 2% daje ten sam efekt co zmniejszenie @

kosztow o 10%.

ZRODEO: LEADING ON THE EDGE OF CHAOS, EMMET MURPHY & MARK MURPHY
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“Najlepszy CRM totaki,

ktOrego Sie-uzywa”

Niezaleznie od tego jak bardzo rozbudowany i funkcjonalny jest system CRM, jego przydatnosc
drastycznie maleje w sytuacji, w ktorej jest on niechetnie wykorzystywany przez pracownikow.
Swiadomi tego problemu producendi SugarCRM od 2013 roku skutecznie realizuj strategie majgca
na celu optymalizacje systemu pod katem uzytkownika korncowego. Gtownym efektem tych zadan
jest Sugar UX - innowacyjny interfejs uzytkownika wprowadzony wraz z 7. wersjg systemu.

Nowoczesny interfejs SugarCRM  umozliwia  uzytkownikowi — stworzenie  maksymalnie
spersonalizowanego, mobilnego i przyjaznego Srodowiska pracy. Kazdy uzytkownik ma petng

Modut Raporty w SugarCRM pozwala na szybkie kojarzenie ze sobq wszystkich informacji zgromadzonych w
systemie. Powyzszy wykres prezentuje liczbe istniejqcych i nowych projektdéw w poszczegdinych oddziatach firmy.

swobode w konfiguracji swoich pulpitéw tak, aby mogt by¢ na biezgco z informacjami kluczowymi
z jego punktu widzenia. Mozliwe jest rowniez stworzenie dashletow wyswietlajgcych informacje z
kanatéw RSS, wpisy z social media lub tez wyswietlajgce w ramce wskazane strony.

W ramach Sugar UX zadbano o minimalizacje liczby akcji uzytkownika (np. kliknie¢) potrzebnej
do wykonania poszczegdlnych operacji w systemie dzieki takim funkcjom jak in-line edit oraz o
optymalizacje sposobu wyswietlania informacji zawartych w poszczegdélnych rekordach. Informacje

12 @l
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podzielone sg na kontekst (np. podstawowe informacje o kontrahencie), aktywnosci (np. wykaz
rozmow z danym namiarem) i “wywiad” (zbiorcze podsumowanie informacji powigzanych z danym
rekordem, najczesciej w formie wykresu).

Nie nalezy tez zapomina¢ o mobilnosci, ktéra diametralnie zwieksza uzytecznosc systemu. Wersja
mobilna SugarCRM doskonale uzupetnia sie z desktopowym odpowiednikiem i jest stworzona z
myslg o efektywnej pracy poza biurem. Jej wyrdzniajacg cechg jest mozliwosc pracy bez koniecznosci
potaczenia z internetem. Informacje wprowadzone w trybie off-line synchronizujg sie z systemem
po uzyskaniu dostepu do sieci.
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eVolpe Consulting Group

Od 2009 roku specjalizujemy 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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