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Wstęp
Ogrom zadań stojących przed menedżerami odpowiedzialnymi za wyniki sprzedażowe 
sprawia, że każde niepotrzebne zagłębienie się w działania operacyjne może odbić się 
negatywnie na realizacji priorytetowych zadań. W związku z tym, efektywne zarządzanie 
sprzedażą w dużych organizacjach bez odpowiednich narzędzi to zadanie wręcz karkołomne. 

Niniejsza publikacja adresowana jest przede wszystkim do osób zarządzających sprzedażą w 
średnich i dużych przedsiębiorstwach i stanowi wstęp do rozważań o częstych problemach 
związanych z optymalizacją efektywności tego obszaru działalności firmy oraz o tym, jak 
mogą być rozwiązane przy użyciu systemu SugarCRM - najpopularniejszej i najbardziej 
rozbudowanej platformy do zarządzania relacjami z klientem opartej o licencję Commercial 
Open Source.

Realizowanie planów 
sprzedażowych i prognozowanie

Kwestia skutecznej realizacji narzuconych planów sprzedażowych i związane z tym prognozowanie 

to obszary, które potrafią spędzić sen z oczu osobom zajmującym się zarządzaniem sprzedażą 

w więcej niż kilkuosobowych działach handlowych. Na koniec każdego okresu rozliczeniowego 

menedżer może albo dumnie stać po właściwej stronie targetu sprzedażowego, albo musi mieć 

przygotowaną dobrą diagnozę w sytuacji, w której target nie został osiągnięty.

Patrząc pod kątem zarządzania sprzedażą, funkcjonalność oferowana przez SugarCRM jest 

mocno ukierunkowana na wsparcie operacyjne i w ramach standardowej konfiguracji skrupulatnie 

odwzorowuje i wspomaga procesy zachodzące na linii “zarząd - menedżerowie - handlowcy”.

1

Moduł Prognozy pozwala między innymi na szybki wgląd w postęp w realizacji targetu sprzedażowego (1) oraz 
zarządzanie szansami sprzedażowymi powiązanymi z danym okresem (2).

2

Wsparcie realizacji planów sprzedażowych oraz prognozowanie odbywa się w SugarCRM głównie w 

ramach modułów Prognozy i Szanse. Z punktu widzenia osoby zarządzającej sprzedażą, zasadnicza 

funkcjonalność Prognoz polega na rozdzielaniu planu sprzedażowego pomiędzy handlowców i 

późniejszym monitorowaniu stopnia jego realizacji. Prognozy w SugarCRM są przyjazne firmom 

o rozbudowanej strukturze organizacyjnej - jeżeli dany handlowiec lub menedżer ma pod sobą 

pracowników, rozdziela przydzielony mu target pomiędzy osoby znajdujące się w jego zespole, 
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“
a te z kolei mogą podzielić swoje plany sprzedażowe 

pomiędzy osoby znajdujące się na niższych szczeblach. 

Podział targetu sprzedażowego można zapisywać w 

wersji roboczej, a powiązani z nim pracownicy zobaczą 

go dopiero po jego zatwierdzeniu.

Bieżące monitorowanie postępu w realizacji planu 

sprzedażowego na dany okres możliwe jest dzięki 

powiązaniu tego modułu z Szansami. W ramach każdej 

szansy automatycznie wyliczane lub ręcznie definiowane 

jest prawdopodobieństwo sukcesu danej transakcji. 

W zależności od konfiguracji, do prognoz związanych z 

realizacją planu sprzedażowego na dany okres rozliczeniowy zaliczane są szanse o określonym 

prawdopodobieństwie sukcesu. Jeżeli jednak według handlowca zawarcie danej transakcji jest 

bardziej prawdopodobne niż wynika to z powiązanej szansy - może ręcznie dodać ją do wartości 

prognozowanej sprzedaży. Dzięki takiemu podejściu informacje, jakie niesie ze sobą lejek 

sprzedażowy są dużo bardziej wiarygodne i wartościowe.

Moduły Prognozy oraz Szanse w SugarCRM są tak zaprojektowane, aby umożliwić optymalizację 

podziału targetu i zarządzać ryzykiem niezrealizowania planu na dany okres rozliczeniowy. Z 

założenia jest to również narzędzie pozwalające handlowcom na szybki dostęp do informacji 

odnośnie ich postępu w realizowaniu targetu bez potrzeby organizowania odpraw oraz 

umożliwiające menedżerowi wartościową merytorycznie interwencję w sytuacji, w której dany 

handlowiec niewystarczająco dobrze radzi sobie z realizacją swoich zadań. 

Już w ramach standardowej 
konfiguracji skrupulatnie 
odwzorowuje i wspomaga 
procesy zachodzące na linii 
“zarząd - menedżerowie 
- handlowcy”.

Zarządzanie namiarami

Efektywne zarządzanie potencjalnymi klientami (czyli namiarami, ang. leads) to obszar kluczowy 

z punktu widzenia optymalizacji konwersji działań marketingowych w wyniki sprzedażowe. W 

związku z tym, funkcjonalność dobrego systemu CRM w żadnym wypadku nie może ograniczać się 

jedynie do przechowywania danych kontaktowych, o czym w dalszym ciągu często się zapomina. 

Jednakże SugarCRM podchodzi do kwestii zarządzania leadami z należytym szacunkiem i poza 

pełnieniem roli rozbudowanej kartoteki klientów oferuje funkcje mające na celu umożliwienie 

odpowiedniej kwalifikacji namiarów czy też zarządzania źródłami pozyskania. Dzięki temu możliwe 

jest jak najlepsze wykorzystanie czasu pracy handlowców, którzy dostają “na warsztat” wartościowe 

namiary oraz dokładniejsze wyliczanie ROI z nakładów na marketing w ramach poszczególnych 

kanałów komunikacji.

Listę rekordów zgromadzonych w ramach modułu Namiary mona przeglądać z użyciem wielokrotnie złożonych 
filtrów (1). Boczny panel może dostarczać wybrane informacje przydatne dla danego uzytkownika, np. wykres 
przedstawiający pozyskanie namiarów z poszczególnych źródeł (2).

Rozległe możliwości konfiguracyjne modułu Namiary, odpowiedzialnego w znacznej części za 

zarządzanie potencjalnymi klientami w SugarCRM, pozwalają na bardzo dokładne dopasowanie 

tego obszaru do strategii sprzedażowej firmy. Poprzez odpowiednie zdefiniowanie wymagalności 

pól możemy już u podstaw odpowiednio zadbać o trafność prognoz sprzedażowych. Na przykład, 

1

2
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możemy uniemożliwić utworzenie szansy 

sprzedażowej na podstawie danego namiaru, 

jeżeli nie zostały określone kryteria takie jak 

budżet przeznaczony na dane przedsięwzięcie, 

decyzyjność osoby z którą się kontaktowaliśmy 

czy też ramy czasowe pozwalajace na określenie 

możliwego terminu finalizacji transakcji. 

W dobrym zarządzaniu namiarami bardzo 

przydatne są również reguły możliwe do 

Osoby zarządzające sprzedażą w swoich firmach za pomocą SugarCRM zazwyczaj bardzo 

cenią sobie zaawansowane możliwości raportowania pozwalające na szybki dostęp do takich 

informacji jak skuteczność i opłacalność poszczególnych kanałów komunikacji marketingowej. W 

ramach Namiarów SugarCRM domyślnie oferuje również skuteczne mechanizmy pozwalające na 

wyłapywanie zduplikowanych rekordów.

“Rozbudowane możliwości 
konfiguracyjne modułu Namiary 
pozwalają na bardzo dokładne 
dopasowanie tego obszaru do 
strategii sprzedażowej firmy.

Konwersja Namiaru pozwala na stworzenie na jego bazie powiązanych rekordów w modułach Szanse, 
Kontrahenci i Kontakty.

zdefiniowania w ramach Workflow Managera i (od niedawna) Process Authora, czyli modułów 

SugarCRM umożliwiających automatyzację procesów biznesowych. Dzięki nim można dokładnie 

zdefiniować procesy kwalifikacji i walidacji namiaru, a także w zależności od źródła pozyskania czy 

też aktualnego statusu przydzielać je do odpowiednich osób, dzięki czemu możemy praktycznie 

zniwelować ryzyko utraty lub zagubienia namiaru.

Raportowanie w czasie 
rzeczywistym

W firmach nie korzystających z systemu CRM o należycie rozbudowanych funkcjach raportowania, 

menedżerowie zarządzający sprzedażą zmagają się z koniecznością tworzenia raportów mających 

na celu zarówno zaspokojenie potrzeb informacyjnych zarządu firmy, jak i bieżące wspomaganie 

procesów decyzyjnych. W wielu przypadkach osoby kierujące działami handlowymi i chcącymi 

na bieząco śledzić KPI (key performance indicator) cyklicznie otrzymują od swoich podwładnych 

raporty w formie arkuszy kalkulacyjnych, które w dalszych etapach muszą zostać odpowiednio 

zagregowane i przetworzone.

Moduł Raporty w SugarCRM pozwala na szybkie kojarzenie ze sobą wszystkich informacji zgromadzonych w 
systemie. Powyższy wykres prezentuje liczbę istniejących i nowych projektów w poszczególnych oddziałach firmy.

Bazując na informacjach zgromadzonych w ramach systemu, moduł Raporty w SugarCRM pozwala 

na tworzenie szczegółowych raportów w czasie rzeczywistym, dzięki czemu możliwe jest bieżące 

kontrolowanie wartości KPI i śledzenie trendów sprzedażowych nie tracąc czasu na zmaganie się 

z arkuszami kalkulacyjnymi. Menedżerowie mający możliwość pracy w SugarCRM bardzo często 

osadzają najistotniejsze raporty w formie dashletów na spersonalizowanym pulpicie menedżerskim, 

dzięki czemu w kilka sekund mogą przyswoić najistotniejsze informacje. 
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Twórcy SugarCRM należycie zadbali o możliwość skonfigurowania nawet najbardziej złożonych 

raportów kojarzących ze sobą dowolne informacje znajdujące się w systemie, dzięki czemu 

pomysłowy menedżer może z łatwością dotrzeć do informacji trudno dostepnych lub niedostępnych 

tradycyjnymi kanałami, a wartościowymi z punktu widzenia podejmowania trafnych decyzji. Nic nie 

stoi na przeszkodzie, aby monitorować chociażby liczbę kontaktów z klientem, która przeciętnie 

prowadzi do zawarcia transakcji, korelację pomiędzy najróżniejszymi atrybutami handlowców a ich 

wynikami sprzedażowymi.

Skonfigurowane raporty mogą być generowane na żądanie, wyświetlane na pulpicie użytkownika 

lub też cyklicznie wysyłane na wskazaną skrzynkę e-mail w formacie PDF. 

Zatrzymanie klientów w firmie

Zjawiskiem bardzo powszechnym i bolesnym zwłaszcza dla firm operujących w sektorze B2B jest 

zabieranie ze sobą kontrahentów przez odchodzących z firmy pracowników. Klienci decydujący 

się na podążanie za opiekującym się nimi handlowcem najczęściej motywowani są tym, że ich 

potrzeby są już przez niego dobrze znane, w związku z czym w nowym miejscu zatrudnienia ich 

dotychczasowego opiekuna zostaną lepiej obsłużeni i w wielu przypadkach mają rację. Jeżeli firma 

nieodpowiednio zarządza informacjami o swoich kontrahentach, siła argumentów pozwalających 

na zatrzymanie klienta w firmie po odejściu osoby odpowiedzialnej za jego prowadzenie znacząco 

słabnie.

Funkcjonalność SugarCRM jest w dużej mierze ukierunkowana na zapobieganie tego typu sytuacjom 

dbając o to, aby informacje odnoszące się do klienta były własnością firmy, a nie zajmującego się nim 

pracownika. Struktura informacyjna rekordów, w których przechowywane są dane o kontrahentach 

z założenia ma umożliwiać łatwe przyswojenie informacji o poszczególnych klientach.

W zależności od uprawnień posiadanych przez użytkownika, bezpośrednio z widoku danego 

kontrahenta możemy przejrzeć historię e-maili, spotkań, telefonów, szans sprzedażowych czy też 

zgłoszeń. W celu szybszego znalezienia najbardziej przydatnych w danym momencie informacji 

możliwe jest skorzystanie z wyszukiwarki lub wielokrotnie złożonego filtrowania. SugarCRM 

umożliwia też wygodne, masowe przepinanie pomiędzy użytkownikami rekordów kontrahentów 

związanych z danym pracownikiem.

Taka funkcjonalność jest przydatna w każdej sytuacji, w której musi być zastąpiona osoba na codzień 

zajmująca się klientem. Niezależnie od tego, czy dany handlowiec jest nieobecny w pracy z powodu 

choroby lub urlopu, czy też zakończył współpracę z firmą, zadania stojące przed osobą pełniącą 

zastępstwo są w dużej mierze ułatwione.

W SugarCRM duży nacisk został położony na gromadzenie odpowiednio szczegółowych informacji o kliencie i 
przedstawianie ich w sposób zoptymalizowany pod względem łatwości przyswajania danych przez użytkownika.
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Customer Experience 
Management

Poruszona w poprzedniej sekcji kwestia budowania lojalności klienta to pierwszy krok na drodze do 

optymalizacji wartości klienta w czasie (CLTV - customer life-time value), z którą związane jest coraz 

popularniejsze ostatnimi czasy pojęcie zarządzania doświadczeniami klientów i ich odczuciami 

związanymi z nasza firmą, czyli Customer Experience Management.

Jako że pozyskanie nowego kontrahenta jest do 7 razy bardziej kosztowne, niż wygenerowanie 

przychodu bazującego na już istniejącej relacji, a jakość obsługi klienta jest jednym z najczęstszych 

powodów przenosin do konkurencji, świadome zarządzanie jakością kontaktów z klientem 

jest obecnie koniecznością dla każdej firmy, która chce się rozwijać. Jednolita wiedza o kliencie 

zapewniona wszystkim osobom w firmie, które mają się z nim kontaktować zdecydowanie poprawia 

jego odczucia odnośnie firmy i podnosi efektywność procesów sprzedażowych.

SugarCRM to narzędzie umożliwiające wypracowanie i realizowanie wyśrubowanych standardów 

obsługi klienta nawet w największych firmach, dzięki czemu możliwe jest aktywne i skuteczne 

realizowanie polityki mającej na celu optymalizację doświadczeń klientów zwązanych z kontaktami 

z naszą firmą.

Szczególnie przydatnym obszarem systemu ułatwiającym dbanie o odpowiedni poziom satysfakcji 

klienta są moduły Workflow Manager i Process Author pozwalające na tworzenie w systemie reguł w 

dużej mierze automatyzujących kontakt z klientem. Bardzo często używaną funkcją w tym zakresie 

jest generowanie powiadomień na bazie wydarzeń związanych z życiem klienta w firmie, takich 

jak kończący się okres trwania umowy czy też czas od ostatniego kontaktu. Wprowadzenie do 

systemu tego typu reguł znacząco ułatwia firmom korzystającym z SugarCRM odpowiednie dbanie 

o kontrahenta. 

Problemy związane ze złą obsługą klienta są czterokrotnie 
bardziej prawdopodobnym powodem jego ucieczki 
do konkurencji niż kwestie związane z cenami lub samym 

produktem.

Źródło: Bain & Company

=
Klient potrzebuje średnio 12 pozytywnych 
doświadczeń związanych z obsługą klienta, żeby  

zrównoważyć 1 negatywne doświadczenie.

Źródło: “Understanding Customers”, Ruby Newell-Legner

Pozyskanie nowego klienta jest od 6 do 7 
razy droższe, niż utrzymanie istniejącego.

Źródło: Bain & company

Zwiększenie wskaźnika retencji (utrzymania) 

klienta o 2% daje ten sam efekt co zmniejszenie 
kosztów o 10%.

Źródło: Leading on the Edge of Chaos, Emmet Murphy & Mark Murphy

Dlaczego warto skupić się na  
Customer Experience?
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“Najlepszy CRM to taki, 
którego się używa”

Niezależnie od tego jak bardzo rozbudowany i funkcjonalny jest system CRM, jego przydatność 

drastycznie maleje w sytuacji, w której jest on niechętnie wykorzystywany przez pracowników. 

Świadomi tego problemu producenci SugarCRM od 2013 roku skutecznie realizują strategię mającą 

na celu optymalizację systemu pod kątem użytkownika końcowego. Głównym efektem tych zadań 

jest Sugar UX - innowacyjny interfejs użytkownika wprowadzony wraz z 7. wersją systemu.

Nowoczesny interfejs SugarCRM umożliwia użytkownikowi stworzenie maksymalnie 

spersonalizowanego, mobilnego i przyjaznego środowiska pracy. Każdy użytkownik ma pełną 

swobodę w konfiguracji swoich pulpitów tak, aby mógł być na bieżąco z informacjami kluczowymi 

z jego punktu widzenia. Możliwe jest również stworzenie dashletów wyświetlających informacje z 

kanałów RSS, wpisy z social media lub też wyświetlające w ramce wskazane strony.

W ramach Sugar UX zadbano o minimalizację liczby akcji użytkownika (np. kliknięć) potrzebnej 

do wykonania poszczególnych operacji w systemie dzięki takim funkcjom jak in-line edit oraz o 

optymalizację sposobu wyświetlania informacji zawartych w poszczególnych rekordach. Informacje 

podzielone są na kontekst (np. podstawowe informacje o kontrahencie), aktywności (np. wykaz 

rozmów z danym namiarem) i “wywiad” (zbiorcze podsumowanie informacji powiązanych z danym 

rekordem, najczęściej w formie wykresu).

Nie należy też zapominać o mobilności, która diametralnie zwiększa użyteczność systemu. Wersja 

mobilna SugarCRM doskonale uzupełnia się z desktopowym odpowiednikiem i jest stworzona z 

myślą o efektywnej pracy poza biurem. Jej wyróżniajacą cechą jest możliwość pracy bez konieczności 

połączenia z internetem. Informacje wprowadzone w trybie off-line synchronizują się z systemem 

po uzyskaniu dostępu do sieci.

Moduł Raporty w SugarCRM pozwala na szybkie kojarzenie ze sobą wszystkich informacji zgromadzonych w 
systemie. Powyższy wykres prezentuje liczbę istniejących i nowych projektów w poszczególnych oddziałach firmy.
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