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CRM

Umiejetnos¢ szybkiego i precyzyjnego rozpoznania potrzeb klienta oraz dostarczenie mu produktéw i ustug spel-
niajacych jego wymagania jest warunkiem sukcesu rynkowego kazdej firmy. Aby jednak zrozumie¢, czego oczekuje
klient konieczne jest posiadanie odpowiednio zarzadzanego zbioru informacji o rynku, klientach, konkurencji, a tak-
ze dziataniach wlasnego przedsiebiorstwa. Tylko na podstawie zlozonej analizy tak powigzanych danych mozliwe
staje sie przygotowanie oferty spelniajacej oczekiwania odbiorcy i najbardziej efektywne zarzadzanie relacjami

z klientem.

System CRM wchodzacy w sklad pakietu Impuls 5 jest rozwigzaniem, ktérego celem jest realizacja tego zadania.
Aplikacja wspomaga i w pelni integruje dzialania z zakresu sprzedazy, marketingu i serwisu. Rejestruje przebieg
wszystkich kontaktéw z klientami i przechowuje wszelkie dokumenty zwigzane z ich obstuga. Gromadzone w jed-
nym miejscu informacje odzwierciedlajg caly proces wspoipracy z klientem poczawszy od rozméw handlowych,
poprzez realizacje zamodwienia, po opieke serwisowg. Celem takiego ewidencjonowania danych jest pozyskanie jak
najpetniejszego obrazu klienta i jego potrzeb, synchronizacja pracy wszystkich komérek majacych kontakt z klientem
oraz mozliwo$¢ precyzyjnej oceny efektywnosci prowadzonych dziatan. Odpowiednie wykorzystanie posiadanej
dzieki temu wiedzy umozliwia znacznie lepsze dopasowanie oferty do potrzeb klientéw, stosowanie skuteczniejszych

narzedzi marketingowych i ciaglta poprawe poziomu obstugi klienta.

Informacje zarejestrowane w systemie mogg by¢ wprowadzane przez uzytkownikéw, pochodzi¢ z innych modutéw
pakietu Impuls 5 badZz ze Zrédet zewnetrznych. Aplikacja wyposazona jest w mechanizm prostego zapisywania
réznorodnych zatgcznikéw, ktérymi moga by¢ zaréwno pliki, jak réwniez np. adresy internetowe. Wbudowane kreatory

formularzy i raportéw pozwalaja na rozbudowe wiekszosci formularzy oraz proste tworzenie dowolnych zestawien.

Zarzadzanie bazg klientéw

Centralnym elementem systemu sa Karty Klientéow. Umozliwiajg one rejestracje szeregu danych niezbednych
w procesie pozyskiwania i pézniejszej obstugi klienta. Do podstawowych informacji gromadzonych na kartach
klientéw naleza dane teleadresowe, informacje o rodzaju i formie prowadzonej dziatalnosci, dane oséb kontaktowych
i pracownikéw odpowiedzialnych za wspélprace z klientem, jak réwniez historycznie ujete informacje na temat
obrotéw, zatrudnienia i osigganego zysku. Szczegélnie istotne dla efektywnego zarzadzania baza klientéw sg infor-
macje dotyczace statusu i relacji danego klienta, ktére pozwalaja na najszybszy podziat klientow. W wyniku dzialan
handlowych Karta Klienta uzupelniana jest o informacje dotyczace limitéw sprzedazy, sposobéw odbioru

dokumentéw czy tez upustéw i rabatéw.

W systemie ewidencjonowane sg réwniez towary posiadane przez klienta - zaréwno te, ktére zakupit, jak réwniez

otrzymane np. w zwigzku z akcjg promocyjng. W tym samym miejscu rejestrowane mogg by¢ takze towary konkurencji.

Jezeli klient jest juz kontrahentem w systemie Impuls 5, na Karcie Klienta widoczne moga by¢ aktualne dane
finansowe - stan i saldo zadluzenia klienta w stosunku do firmy lub firmy w stosunku do klienta, wielko$¢ obrotéw
z klientem, czy tez wplyw i marza osiggana dzieki danemu klientowi. System pozwala takze na rejestracjg réznego
rodzaju powigzan pomiedzy klientami. O tym, jakie doktadnie informacje znajdg sie na Kartach Klientéw decyduje
sam uzytkownik. Jezeli zaistnieje taka potrzeba moze on w kazdej chwili zdefiniowaé¢ wlasne, specyficzne dla

przedsiebiorstwa kategorie danych i pola formularza.



Kazda informacja zarejestrowana na Karcie Klienta moze stanowi¢ kryterium wyszukiwania danych i segmentacji

klientéw. W zaleznosci od rodzaju informacji odbywa sie to za pomoca prostych zapytan, filtréw, czy tez z wyko-

rzystaniem raportéw. Dzieki tak przygotowanym narzedziom mozliwe staje sie efektywne zarzadzanie baza klientow,

wychwytywanie w pore okazji rynkowych i skupienie dziatan na tej grupie klientéw, ktéra ma dla przedsiebiorstwa

najwiegkszg wartosé.

W podobny sposéb jak dane o klientach ewidencjonowane i analizowane moga by¢ réwniez informacje

o konkurentach i ich produktach.

Z poziomu Karty Klienta w prosty spos6b przechodzimy do pozostalych elementéw systemu, w ktérych gro-

madzone sg powigzane z danym klientem informacje handlowe i marketingowe: kontakty, akcje promocyjne,

zaméwienia, cenniki, badania marketingowe, zgloszenia serwisowe itp. Uzyskanie szybkiej wiedzy o wszystkich

dziataniach w kazdym z tych obszaré6w umozliwia tzw. Historia Klienta. Prezentuje ona w jednym miejscu wszelkie

zdarzenia, jakie wystapily w calym procesie wspétpracy z klientem.
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Zarzadzanie sprzedaza

Modul CRM znacznie usprawnia i optymalizuje prace handlowcéw. Ulatwia planowanie, organizowanie i analize

wszystkich dzialan zachodzacych w procesie sprzedazy.

Kontakty z klientami mogg by¢ realizowane wedlug zdefiniowanego dla danej firmy cyklu sprzedazy. Zakladajac
nowy cykl handlowiec okresla m.in. ilo$¢ i warto$¢ towaréw lub ustug, jaka chce sprzedac klientowi oraz planowang
date zakonczenia rozméw. Informacje te wykorzystywane sg p6zniej m.in. do prognozowania sprzedazy. W trakcie
trwania cyklu rejestrowane sa wszystkie kontakty z klientem, zwigzane z nimi dokumenty, jak réwniez informacje
na temat dziatan konkurencji. W zaleznosci od stopnia zaawansowania cyklu sprzedazy handlowiec decyduje,
w jaki etap ustalonego schematu weszly negocjacje. Zamykajac cykl podaje przyczyne jego zamkniecia i wynikajace
stad wnioski. Kompleksowe dane na temat zdarzen, ktére zaszly w danym cyklu sprzedazy umozliwiajg doglebng
oceng pracy handlowcéw, uwzgledniajaca np. czestotliwos$é spotkan z klientami i ich efektywnosé, jak réwniez ocene

stopnia, w jakim produkty firmy spelniajg oczekiwania klientéw.

Wspéldziatanie z systemem finansowo - ksiggowym pozwala na $cislg kontrole kosztéw wszelkich dziatan.
Doglebnej analizie proceséw sprzedazy sluza ponadto zdefiniowane w systemie raporty kontrolne dotyczace np.

ilosci, rodzaju i jakosci kontaktow z klientem w przedziale czasu, czy wartosci i struktury sprzedazy.
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Narzedziem ulatwiajacym organizacje pracy dzialu handlowego jest w systemie Kalendarz, stuzacy do rejestracji
wszelkich informacji o planowanych spotkaniach, kontaktach i czynno$ciach do wykonania. Wpisy w kalendarzu
moga by¢ tworzone recznie lub automatycznie, np. w zwiazku z cyklem sprzedazy. Kazdemu zadaniu mozemy przy-
pisa¢ okreslony priorytet. Jezeli uzytkownik posiada odpowiednie uprawnienia moze réwniez dokona¢ wpisu do
kalendarza innej osoby. Podobnie wyglada to w przypadku ustawiania przypomnien dotyczacych zaplanowanych

zadan, ktére uzytkownik widzi w momencie zalogowania do systemu.

Kalendarz umozliwia réwniez planowanie wykorzystania dowolnych zasobéw (sprzetu, ludzi, kooperantéw itp.).

Czytelny uklad graficzny umozliwia tatwy przeglad zadan w réznych ukladach - wg dat, wg oséb, wg zasobow itp.




Dzigki integracji z programem MS Outlook handlowcy otrzymuja narzedzie pracy, dziatajace nawet bez podiaczenia

do firmowej bazy danych.

Harmonogram Zasobéw jest z kolei narzedziem szczegélnie przydatnym w firmach, w ktérych w procesie sprze-
dazy odbywaja sig prezentacje produktéw, wykorzystywany jest specjalistyczny sprzet, sale pokazowe itp. Harmono-

gram umozliwia wéwczas sprawdzenie dostepnosci potrzebnych zasobdw i ich rezerwacje.

Informacje zgromadzone w systemie CRM stanowia podstawe prognozowania i planowania sprzedazy na
poziomie calej firmy. W tym celu wykorzystywane sg dane o planowanych promocjach, wynikach w latach ubiegtych,

planach sprzedazy, sezonowosci itp.
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Zarzadzanie marketingiem

Wykorzystanie systemu w obszarze marketingu umozliwia przede wszystkim precyzyjne zaplanowanie i kontrole
dziatan marketingowych. Analiza zgromadzonych informacji ulatwia dziatania i identyfikacje jego adresatéw.
Rozbudowany system segmentacji klientéw pozwala na wybér grupy docelowej najlepiej odpowiadajacej zalozeniom
realizowanej akcji. System umozliwia np. stworzenie listy klientéw przynoszacych firmie najwiekszy zysk, zidenty-
fikowanie grupy generujacej wiekszos¢ wplywow ze sprzedazy w danym okresie, czy tez wyszukanie klientéw
z wybranego rejonu, z obrotami powyzej okreslonej kwoty. Kazde dziatanie marketingowe sktada sig z etapow, dla

ktorych okreslamy m.in. czas trwania, budzet, zadania do wykonania i osoby odpowiedzialne za ich realizacje.

Przeprowadzenie akcji marketingowych utatwiaja m.in. narzedzia do obslugi korespondencji seryjnej, zaréwno
w postaci tradycyjnej, jak i elektronicznej. System umozliwia dokladng kontrole przebiegu kampanii i ewentualng
weryfikacje przyjetych zalozen. Potaczenie cykli sprzedazy z konkretna akcjg marketingowa pozwala na oszacowanie
jej efektywnosci. Mozliwe jest m.in. uzyskanie informacji na temat stopy zwrotu z kampanii, realizacji budzetu
i zaplanowanych terminéw czy tez kosztu pozyskania klienta. System pozwala takze na zdefiniowanie formularzy
sprzezenia zwrotnego, stuzacych do prowadzenia badan marketingowych. Dzigki analizie uzyskanych informacji

realizowane dzialania moga by¢ coraz skuteczniejsze.
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Serwis

Kontakty z klientami nie koncza sie z chwilg zlozenia zaméwienia. Warunkiem diugofalowego sukcesu jest

umiejetnos$c utrzymania zadowolonego, lojalnego klienta. Stuzy temu prowadzenie efektywnej opieki posprzedazowej

i serwisowej. System CRM pakietu Impuls 5 w duzej mierze wspomaga te dzialania.

Aplikacja gromadzi wszystkie informacje na temat uméw serwisowych i gwarancyjnych - rodzaj umowy, okres

waznosci, oplata, tre§¢ umowy itp. Umozliwia rejestracje zaméwien, probleméw serwisowych i reklamacji klientéw

oraz zapewnia nadzor nad ich realizacja. Reklamacje sa $cisle powigzane z dokumentami sprzedazy lub zleceniami

produkcyjnymi, a reklamowane wyroby moga by¢ rejestrowane z dokladnoscig do elementéw struktur wyrobu.

Integracja z systemem finansowo - ksiggowym pozwala na analize kosztéw reklamacji zaré6wno w kontekscie danego

klienta, jak r6wniez w odniesieniu do produktu badz ustugi.

Program umozliwia takze gromadzenie informacji o zaproponowanych rozwigzaniach probleméw klientéw.

Tworzona w ten sposéb baza pozwala na wykorzystanie w przysztosci dotychczasowych doswiadczen serwisowych

i skrécenie czasu kolejnych kontaktéw.
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Analizy

Precyzyjna analiza dziatan prowadzonych we wszystkich obszarach objetych systemem CRM odbywa sie z wyko-

rzystaniem szeregu zdefiniowanych w aplikacji

raportow. Korzystajac z Kreatora Raportow uzytkownik moze

w prosty sposob stworzy¢ takze wlasne zestawienia - od prostych zestawien z podstawowych tabel pakietu, po skom-

plikowane raporty analizujace dowolne polaczenia danych. Kazdy formularz systemu pozwala réwniez w przyjazny

spos6b wygenerowac zestawienie danych, oparte na informacjach aktualnie wyswietlanych. Do standardowych

raportéw dostepnych w systemie nalezg m.in.:

* Analizy kontaktéw z klientem

Analizy struktury i dynamiki bazy klientéw
Analizy sprzedazy
Zestawienia stuzace do oceny pracy handlowcow

Analizy efektywnosci dziatan handlowych i marketingowych

* Analizy poréwnawcze konkurencji

* Analiza reklamacji oraz kosztéw serwisu (np. ze wzgledu na rodzaje i typy zgltaszanych wad, reklamowany

asortyment, klienta)
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Analiza sprzedaty za wybrany okres

Sproedal wy handlowedw




Gala - klacz ocalona przez BPSC




