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2. WYZWANIE CYFROWEJ TRANSFORMACII
2.1. TRANSFORMACIA BIZNESOWA

Firma A jest firma $redniej wielkosci, zatrudniajgcg okoto 300 pracownikéw i sprzedajgcg maszyny na
catym swiecie. Taki rozwdj sprawia, ze kluczowe staje sie mozliwos¢ wgladu i analizowania bazy
wszystkich instalacji (gdzie sg zainstalowane urzgdzenia, czy s3 w dobrym stanie, do czego sg uzywane
itp.), a takze klientédw i kluczowych oséb w firmach klientéw .

Firma A rozwijata sie przez lata w sposdb oportunistyczny, a teraz ma tysigce kontaktéw do sledzenia,
a dane sg rozpowszechniane w wielu bazach danych, mniej lub bardziej zorganizowanych. Dane nie
sg w zaden sposob scentralizowane, mogg by¢ czesciowe lub zbedne, a zatem nietatwe w uzyciu w
celach marketingowych lub w celu zapewnienia odpowiedniej, dtugoterminowe] i zorganizowanej
kontroli istniejgcej bazy klientdéw i sprzetu w produkcji.

Z biegiem czasu niemozliwoscig stato sie objecie takiej ilosci informacji zakresem wiedzy jakiejkolwiek
osoby lub grupy oséb. Ogromna ilos¢ danych byta przyttaczajaca, a ryzyko utraty wiedzy o klientach
bardzo duze.

Kierownictwo wyzszego szczebla zdecydowato (wreszcie) wdrozy¢ CRM majgcy na celu gromadzenie
trzech gtéwnych zestawéw informaciji:
- zainstalowana baza urzadzen - aby mdc zaproponowac zoptymalizowane wsparcie dla maszyn
przez caty cykl zycia wynoszgcy ponad 20 lat
- ludzie - klienci i przynajmniej potencjalni klienci - aby doktadnie sledzi¢ interakcje ,firmy A” z
tymi osobami
- osoby prawne - firmy bedace klientami ,firmy A”

Wdrozenie takiego centralnego narzedzia gromadzgcego odpowiednie informacje, ktére mozna by
wykorzystaé, aby rozwingé wiekszg aktywnosé, miato mie¢ ogromny wptyw na realizacje biznesu.
Rzeczywiscie, lepsza wiedza prowadzi do mozliwosci stworzenia bardziej precyzyjnej oferty wsparcia
klienta, wyprzedzajac jego potrzeby. Powszechnie wiadomo réwniez, ze w przypadku niektdrych
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kluczowych klientéw globalnych ,firma A” wiedziata wiecej o operacjach klienta niz kadra kierownicza

u samego klienta.

2.2. TRANSFORMACIA KONCEPCYJNA

Zasadniczo wszyscy wspierali takg transformacje, jednak wdrozenie, wykorzystanie i utrzymanie

takiego CRM doprowadzity do wielu wyzwan.

Konfiguracia CRM i integracja z systemem informatycznym

CRM zostat wprowadzony w istniejgcym srodowisku informatycznym budowanym od
dtuzszego czasu, a gtdwny interfejs miedzy CRM a ERP musiat zostaé¢ zbudowany. Ponadto
spotki zalezne ,firmy A” majace siedzibe za granicg niekoniecznie dziatatyby w systemie ERP.
Dlatego interoperacyjnos¢ oprogramowania do wymiany danych byta pierwszg trudnoscia
techniczng do rozwigzania.

Wvykorzystanie i trafno$¢ danych

Biorgc pod uwage, ze CRM otrzymywatby dane z réznych zrédet (ERP, arkusze programu Excel
itp.), informacje istnialty w dwdch, trzech i wiecej Zrédtach ... i wymagaty powaznego
czyszczenia, aby unikngé nadmiarowosci, a takze btedéw (btedéw ortograficznych itp.).
Zadanie polegajgce na zapewnieniu aktualnosci bazy danych jest procesem ciggtym i
niekoAczgcym sie.

Poniewaz interakcje z klientem musiaty by¢ dokumentowane za pomocg CRM (historia
potaczen, spotkan, e-maili, ofert itp.), byta to drastyczna zmiana w sposobie codziennej pracy,
generujgca pewne opory.

Ochrona danych

CRM gromadzi okreslone dane od 0sdb fizycznych, dlatego podlega przepisom ustawowym i
wykonawczym dotyczgcym poszczegdlnych przepisdw o ochronie danych (GDPR).
Bezpieczenstwo dostepu do danych jest réwniez kluczowe z punktu widzenia IT, poniewaz
informacje strategiczne (listy klientéw i potencjalni klienci) sg de facto w CRM.

2.2. TRANSFORMACIJA TECHNICZNA

Transformacja techniczna obejmowata poczgtkowo nastepujace punkty:

nabycie CRM, ktdry spetnia potrzeby firmy A i jest tatwy w uzyciu.
Przesytanie danych z réznych systemdw do jednego
Szkolenie kluczowych uzytkownikow
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Po wykonaniu pierwszej implementacji konieczne byto przetestowanie réznych funkcjonalnosci i
potwierdzenie, ze dziatajg prawidtowo i / lub opracowanie odpowiednich adaptacji interfejsu CRM i
makr.

3. ROZWIAZANIE

Rozwigzaniem byto ustanowienie grupy zadaniowej o silnych umiejetnosciach i duzym autorytecie do
kierowania i egzekwowania obowigzkéw wynikajgcych z projektu.

Taki projekt ma konsekwencje w catej firmie na catym swiecie. Dlatego sponsor musi by¢ kluczowym
dyrektorem o szerokim autorytecie w organizacji oraz dobrych relacjach zinnymi menadzerami. Inng
kluczowa osobg jest kierownik projektu, ktéry musi posiadaé wymagane umiejetnosci techniczne, ale
takze, co rownie wazne, umiejetnosci ludzkie, aby stucha¢ przysztych uzytkownikéw, rozumiec i
rozwigzywac ich obawy, jednoczesnie przesuwajac projekt na wtasciwa trajektorie.

Poniewaz projekt CRM byt realizowany etapami, kazdy konkretny krok byt doktadnie monitorowany:
e Utworzenie grupy kluczowych uzytkownikéw obejmujacych szeroki zakres funkcji w firmie -
przynajmniej z kazdego dziatu, na ktéry wptywa CRM - okazato sie to korzystne, poniewaz w
ograniczonej grupie oséb byto mozliwe przetestowanie systemu przed uruchomieniem go na

zywo, dzieki czemu jest on bardziej uzyteczny.

e Kluczowym czynnikiem umozliwiajgcym transformacje byto upewnienie sie, ze narzedzie jest
uzywane prawidtowo. Dlatego przeprowadzono intensywne szkolenie, praktycznie w trybie
indywidualnym, z wyraznym celem bliskiego wsparcia uzytkownikéw, zwtaszcza tych, dla
ktorych taka transformacja cyfrowa jest szczegélnym wyzwaniem.

e Liderzy zespotéw mieli rdwniez kluczowa role: dawanie przyktadu. Aby wyjs¢ poza opér wobec
nowego narzedzia, ktére powoduje istotng zmiane sposobu pracy, menedzerowie jako pierwsi
zastosowali CRM, wykorzystujgc na przyktad raporty tworzone w CRM jako narzedzia do
raportowania na spotkaniach grupowych (zamiast raportdw generowanych wczesniej z innych
mediow).

Oczywiscie taka transformacyjna podrdz nie obeszta sie bez potkniec. Zespét projektowy musiat byé
otwarty na opinie od kluczowych uzytkownikéw, a nastepnie na zwyktego uzytkownika, aby szybko
poprawic funkcjonalnosé¢ i zapewnic¢ odpowiednig aktualizacje systemu.

W zwigzku z tym zasoby na poziomie niezbednym do stworzenia, instalacji i wsparcia systemu byty
znacznie wyzsze niz pierwotnie oczekiwano.
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4. KLUCZOWE UMIEJETNOSCI | KOMPETENCIJE

Aby mdc zrealizowac projekt z sukcesem, w organizacji muszg zaistnie¢ okreslone umiejetnosci:
- Przywddztwo i dostosowanie organizacyjne: zmiana organizacyjna jest tak gteboka, ze jest
kluczowym czynnikiem sukcesu
- IT: w celu skonfigurowania narzedzia
- Szkolenie: wsparcie HR w celu sledzenia i wspierania szkolenia
- Obstuga prawna: przestrzeganie przepisdw o ochronie danych osobowych

5. REZULTATY

CRM szybko stat sie poteznym narzedziem. Projekt wymaga jednak dalszych prac, poniewaz jego
petne wdrozenie byto trudniejsze niz oczekiwano. W niektérych obszarach wynika to z probleméw
komunikacyjnych miedzy oprogramowaniem; w innych obszarach trudng do pokonania jest strona
ludzka, opdr i bezwtadnosé. Dotyczy to rowniez ukrytego oporu w zespotach zarzadzajgcych, ktére nie
zawsze sg w stanie dawacd dobry przyktad.

Jednak pomimo tych przeszkdd utrudniajgcych petny rozwéj potencjatu CRM, pozytywne rezultaty
mozna byto szybko zaobserwowac. Na przyktad e-maile byty znacznie lepiej ukierunkowane, a
wspotczynnik trafiel znacznie poprawiony. Przestanie wtasciwych, przydatnych informacji wtasciwym
osobom stato sie faktem. Znacznie poprawiono takze zwrot z inwestycji w e-mailing, czy to w celu
promocji nowego produktu, czy konkretnego wydarzenia. Ponadto istniato mniejsze ryzyko
umieszczenia na czarnej liScie dostawcow ustug e-mail, poniewaz adresy byty doktadniejsze,
generujgc mniej wiadomosci typu ,,deamon mailer” (duza liczba nieprawidtowych wiadomosci e-mail
moze spowodowac, ze nie bedzie mozna wysyta¢ masowych wiadomosci e-mail).

CRM stal sie waznym narzedziem komunikacji.

Pojawita sie takze nowa gama mozliwosci, z ktérych czes¢ wczesniej byta niedostepna:
CRM zostat udostepniony dla inzyniera serwisu: byli oni w stanie robi¢ raporty on-line, dostarczajgc
informacje bezposrednio do CRM, generujac szybko odpowiednie oferty i dziatania nastepcze po

wizycie serwisowej. W rezultacie przychody generowane przez kazdg wizyte wyraznie wzrosty.

Kontrakty serwisowe byly rowniez fatwiejsze do zarzadzania niz wczesniej, co pozwolito na lepsze
planowanie wizyt serwisowych.
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Widoczno$¢ zainstalowanej bazy sprzetu pozwolita na dynamiczny podglad parku maszynowego
klienta, jego wieku i ksztattu:
- Dane historyczne dotyczace maszyn byty dostepne 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu
na catym swiecie dla zespotu serwisu i sprzedazy firmy
- Motzliwe byto lepsze zarzgdzanie przestarzatymi czesciami (gtéwnie elementéw elektrycznych
i automatyki) i zaproponowanie rozwigzan w celu ztagodzenia potencjalnych problemoéw
- taczac aktualny ,,obraz” maszyny z zamdwieniami wczesniej ztozonymi przez klienta, tatwiej
jest przewidywac potrzeby klienta, tworzy¢ lepsze prognozy sprzedazy, ktdre majg pozytywny
wptyw na produkcje wewnetrzng czesci oraz ptynniejsze planowanie produkcji przemystowe;j
co przektada sie na liczne korzystne efekty uboczne
- Utatwiono takze ,$ledzenie” maszyn, ktore zostaty przeniesione z jednego zaktadu do
drugiego lub sprzedane jako uzywane
- ltd.

Wszystkie te zalety doprowadzity do zwiekszenia przychodéw i zyskéw z czesci ustugowej firmy, a
takze do wiekszego zadowolenia klientéw.

6. WNIOSKI | REKOMENDACIE

Jak wyjasniono, CMR jest poteznym narzedziem do zarzadzania bazg danych klientdw, lepszego
poznania klientéw, oferowania im odpowiednich produktéw itp., a w rezultacie generowania
zwiekszonych przychodow i wyzszej satysfakeji klientéw.

W srodowisku przemystowym, podobnie jak w firmie bardziej zorientowane] na ustugi, zaleca sie
zrobienie tego wczesniej niz pdzniej. Szczegdlnie gdy wezmiemy pod uwage pozytywny wptyw na
dziatalno$¢ biznesowg firmy i optymalizacje kosztow spowodowang przez witasciwie wykorzystany
CRM.

Z drugiej strony nie nalezy lekcewazy¢ kosztow i wysitkow zwigzanych z tg transformacja. Istotne
jest skierowanie odpowiednie duzych zasobow do realizacji takiego projektu, co ostatecznie i tak
bardzo sie opfaci.



