PROPONOWANE KORZYSCI

Funkcjonalnos¢ CRM w rozwigzaniu SAP
Business All-In-One w
®

Firma SAP oferuje rozwigzanie SAP® Business All-in-One Solution przeznaczone dla matych i
Srednich firm. ,Funkcjonalno$¢ CRM w rozwigzaniu SAP Business All-in-One” pozwala uzyskac
korzysci w krotszym czasie dzieki przetestowanym i skonfigurowanym scenariuszom
wspomagajacym wyraznie okreslony zakres procesow gospodarczych dotyczacych relacji z
klientami firmy.

Oparta na pakietach SAP Best Practices oferta zawiera okreslony zakres funkcjonalny,
szczegobtowe przewodniki oraz dokumentacje, ktére pozwalajg na szybkie wdrozenie procesow
umozliwiajacych zwiekszenie efektywnosci zarzadzania relacjami z klientami.

Znaczenie Zarzadzania relacjami z klientami (CRM) wzrasta w srodowisku, w ktorym klienci sg
uswiadomieni i dobrze poinformowani. Dysponujg oni wszystkimi niezbednymi informacjami o
danej firmie zanim pojawig sie u nich osoby z dziatu sprzedazy. W takim srodowisku nalezy w
wyrazny sposob wyrézni¢ swojg organizacje i zapewni¢ klientowi wyjatkowe traktowanie.

Ponad trzydziestoletnie doswiadczenie w zakresie
systemow CRM sprawia, ze firma SAP ma
doskonate rozeznanie w najlepszych praktykach w
tej dziedzinie. Zgodnie z tg wiedza, klienci
wybierajacy rozwigzanie CRM, ktoére nie jest
zintegrowane w ogoéle lub jest zintegrowane z
systemem klasy ERP niewielkim stopniu, moga
mie¢ ograniczony wglad w relacje z klientami.
Brak petnego wgladu w sytuacje klientéw moze
doprowadzi¢ do utrudnienia realizacji petnej | i
strategii CRM. To z kolei moze to spowodowaé 2= H otctn
utrate wiedzy niezbednej do skrécenia petnego ' i :

procesu sprzedazy (od oferty do ptatnosci) lub \ G
zwiekszenia sredniej wartosci sprzedazy do
klienta.
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CRM w rozwigzaniu Business All-In-One” odnosi

sie do specyficznych potrzeb zwigzanych z CRM.

Wspiera odpowiednie procesy zarzadzania

klientami wymagane do zaspokajania codziennych potrzeb — od automatyzacji procesu
sprzedazy, przez zarzadzanie marketingiem, po zarzadzanie dziatalnoscig serwisowa.

Prekonfigurowane rozwigzanie, ktére umozliwia szybsze uzyskanie korzysci i zwrotu z inwestycji,
jest przygotowane w taki sposéb, aby sprosta¢ roshnacym wymaganiom organizacji.

Poniewaz oferta SAP jest przewidywalna, sprawdzona i bezpieczna, mozna jg szybko wdrozy¢ z
pewnosciag, ze tatwo jg dostosowaé do zmieniajgcych sie wymagan.



Proponowane korzys$ci Funkcjonalnos¢ CRM w rozwigzaniu SAP Business All-in-One

Czynniki biznesowe

= Uswiadomieni i lepiej poinformowani klienci: Przy takiej przejrzystosci istnieje
wigksza potrzeba koncentracji na kliencie, a jego obstuga staje sie czynnikiem
wyrozniajacym.

= Koniec /upadek masowego marketingu: Powoduje potrzebe komunikowania sig z
klientami i stuzenia im w taki spos6b, aby zaspakajac ich indywidualne, zmieniajgce sie
potrzeby i wymagania.

= Zanikanie r6znic miedzy produktami i rozrastanie sie kanatbw sprzedazy: Firmy
szukajg sposobow wyréznienia sie.

= Brak mozliwosci utrzymywania wylacznie transakcyjnych modeli biznesowych:
Lojalnos¢ nalezy budowac przez diugotrwale, optacalne relacje z klientem.

® Produkt i cenajuz nie wystarczajg juz do utrzymania przewagi konkurencyjnej w
globalnej gospodarce: Giéwnym czynnikiem wyrdzniajagcym stat sie poziom obstugi
klienta.

Przeglad rozwigzania
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Funkcjonalnos¢ CRM w rozwigzaniu SAP Business All-in-One obejmuje:

Marketing

= Segmentacja i zarzadzanie listami — Tworzenie docelowych list marketingowych
opartych na atrybutach uzytkownika; dzigki fatwym w uzyciu narzedziom mapujacym
mozna tgczyc listy wewnetrzne z zewnetrznymi.

= Zarzadzanie kampaniami — Planowanie, projektowanie i realizacja skoordynowanych
wielokanatowych kampanii przy uzyciu spersonalizowanych elementéw komunikacyjnych,
takich jak szablony wiadomosci e-mail. Centralne koordynowanie i kontrola wszystkich
planéw marketingowych, promocji, inicjatyw, itp. w ramach organizacji przy uzyciu
interaktywnego kalendarza.

= Zarzadzanie potencjalnymi szansami — Zbiorcze generowanie potencjalnych szans z
kampanii marketingowych lub grup docelowych. Automatyczne generowanie i
kwalifikacja potencjalnych szans z ankiet.

= Telemarketing — Umozliwienie operatorom rozmow telefonicznych z potencjalnymi
klientami i kwalifikowania potencjalnych szans za pomoca skryptéw i ankiet.

THE EEST-RUN EUSINESSES RUN SAP™
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Sprzedaz
Zarzadzanie regionem sprzedazy — Uporzadkowanie zasobéw sprzedazy w celu
zoptymalizowania pokrycia i zrbwnowazenia obcigzenia praca w prawidtowo
zdefiniowanych regionach sprzedazy. Zapewnienie, ze specjali$ci ds. sprzedazy sq
przypisani do najbardziej wiasciwych i strategicznych klientow.
Klienci i osoby do kontaktow — Zapewnienie specjalistom ds. sprzedazy jednego
petnego wgladu we wszystkie informacje wymagane do zarzadzania klientami w
zakresie sprzedazy — tacznie z historig klienta, szczeg6towymi profilami, kluczowymi
osobami do kontaktéw, zgtoszeniami serwisowymi, zleceniami, zalegtymi zleceniami,
informacjami o kredycie i kampaniami adresowanymi do klienta.
Zarzadzanie szansami — Sledzenie, analizowanie i optymalizowanie szans od poczatku
do konca, automatyczne przypisywanie partneréw oraz wykorzystanie wbudowanych
szablon6éw metodologii sprzedazy i obszernych schematéw organizacyjnych
Ustalanie cen — Automatyczne ustalanie cen
Telesprzedaz — Wyposazenie operatorow sprzedazy przez telefon w arkusze danych o
kliencie (podsumowujace wszystkie krytyczne informacje o kliencie), alarmy i skrypty
interaktywne.

Zarzadzanie serwisem
Obstuga klienta — Zapewnienie najwyzszej jakosci obstugi klienta za pomocag
narzedzi umozliwiajgcych zarzadzanie kontaktami z klientami, zgtoszeniami
serwisowymi, ofertami, spotkaniami, produktami klienta i gwarancjami.
Zarzadzanie zleceniami serwisowymi — Zarzadzanie catym procesem przetwarzania
zlecenia serwisowego, od tworzenia zgtoszenia serwisowego i przydzielenia technika,
przez potwierdzenia realizacji do rozliczenia i oceny ustugi.
Zarzadzanie umowami serwisowymi — Zarzgdzanie umowami serwisowymiw celu
zapewnienia spéjnosci oferty serwisowej, poziomu cen, rabatéw i innych warunkéw w
ramach grupy umow
Reklamacje i zwroty — Zarzadzanie catym procesem reklamacji i zwrotow — od
otrzymania reklamaciji klienta, przez zwrot wadliwego produktu, do utworzenia faktury
korygujacej minus dla klienta. Klienci moga tworzy¢ i $ledzi¢ swoje zwroty i zadania faktur
korygujacych minus, wymiany lub zamiany.
Zarzadzanie instalacjq klienta— Umozliwienie klientom rejestrowania produktéw online
— w przypadku kazdego zarejestrowanego produktu moga przeglada¢ gwarancje lub
tworzy¢ zgtoszenia serwisowe.
Zarzadzanie gwarancjami — Sledzenie przez klientéw gwaranciji zarejestrowanych
produktéw w kanale internetowym. W momencie tworzenia zlecenia serwisowego,
system automatycznie sprawdza, czy istnieje gwarancja.
Planowanie zasob6w — Zarzadzanie zasobami serwisowymi i ich optymalizowanie w
celu umozliwienia przypisania wtasciwych zasob6éw do odpowiedniego zgtoszenia w
stosownym czasie. Korzystanie z mechanizmu harmonogramowania pozwala na
przedstawienie klientom kilku mozliwosci spotkan i doktadne oszacowanie czasu
przyjazdu technika.

Zarzadzanie Centrum obstugi — Automatyzacja proceséw workflow, zadan i wymiany
danych — takich jak wiadomosci e-mail i rozmowy telefoniczne w zakresie marketingu,
sprzedazy i serwisu w srodowisku dostepnym przez przegladarke WWW.

Aplikacje analityczne — Analizowanie kluczowych wskaznikéw sprzedazy, pomagajacych
lepiej sledzi¢ i zamykaé szanse oraz kluczowych wskaznikéw marketingowych, utatwiajacych

tworzenie i konwersje wiekszej liczby potencjalnych szans.
m
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Przy uzyciu scenariuszy zawartych w ,Funkcjonalnosci P Rov iRk
CRM w rozwigzaniu SAP All-In-One” klienci moga: gl I s
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Poprawi¢ zwrot z inwestycji w marketing przez e »«Z:Exf“ e
przeksztatcenie wiedzy w dziatanie. e et %R
Zawrzeé wigcej umow za pomocg narzedzi, ktére W s g
pomagajg zwiekszyé wydajnosé i efektywnosé S I o
sprzedazy. S e 1290 IRR
Utrzymaé klientéw i zwiekszyé ich lojalno$¢ dzigki - -
obstudze najwyzszej jakosci. & L oo
Szybko rozpoczaé dziatanie dzigki fatwemu w - i

obstudze, intuicyjnemu interfejsowi dostepnemu

przez przegladarke WWW.

Zintegrowac¢ sie z procesami ERP w rozwigzaniu SAP Business All-in-One.
Zmniejszy¢ koszty i ryzyko — rozwigzanie zaprojektowano przy uzyciu
najnowoczesniejszej technologii, na podstawie sprawdzonych, skalowalnych aplikacji
SAP Swiatowej klasy, umozliwiajgcych szybkie dostosowanie do zmieniajgcych sie
potrzeb biznesowych i branzowych.

Marketing
Udoskonalenie koordynacji sprzedazy i marketingu: Wielu szefow firm wymaga
bardziej spdjnych relacji pomiedzy grupami sprzedawcédw i 0séb z dziatu marketingu.
Lepsza koordynacja wymagana jest do poprawienia jakosci wspotpracy miedzy
dziataniami marketingu i sprzedazy, co przektada sie na lepsze kwalifikowanie
potencjalnych szans, osiaganie wyzszych wskaznikéw konwersji i skrécenie catego cyklu
od rozpoczecia dziatania do realizacji celu.

Zwiekszenie lojalnosci klientéw: Jezeli firma nie dba o swoich klientéw, zadba o nich
ktos inny. Wiele organizacji jest Swiadomych faktu, ze utrzymanie dotychczasowych
klientdw jest znacznie tansze, niz pozyskiwanie nowych. Dlatego znaczna liczba firm
wykracza poza oczekiwania klienta, stosujac programy, ktére nagradzaja i popierajg
pozadane zachowania klientéw, aby zwiekszy¢ ich lojalnosc¢.

Sprzedaz
Zwiekszenie efektywnosci sprzedazy: Koncentracja na wtasciwych dziataniach —
identyfikacja dziatan, ktére powodujg oraz ktore blokujg przejscie szansy przez cykl
sprzedazy, ograniczenie zadan administracyjnych i wyeliminowanie niepotrzebnych
krokéw w celu zwiekszenia wydajnosci.

Zwiekszenie potencjatu przychodu: Poszukiwanie howych sposobdw pozyskania
wartosci od istniejacych klientéw. Zwiekszenie wtasnego udziatu w budzecie kazdego
klienta dzieki zrozumieniu jego potrzeb i reagowaniu na nie przez ukierunkowang
sprzedaz produktéw dodatkowych ilub drozszych.

Zwiekszenie doktadnosci prognoz: Dokladnosé prognoz zalezy od jakosci
podstawowych danych szansy; wiekszg pewnos¢ w zakresie prognoz i osiggania
przychodow w przysztosci mozna uzyskac przez polepszenie jakosci i aktualnosci tych

danych
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Serwis

Zmniejszenie kosztow: Zmniejszenie kosztéw procesu sprzedazy przez identyfikowanie
i eliminowanie nieefektywnosci; zapewnienie specjalistom ds. sprzedazy narzedzi
potrzebnych do wtasciwego, bezposredniego konfigurowania zlecen i eliminowania
kosztownych btedéw zwigzanych z ich przetwarzaniem

Zarzadzanie petnym cyklem obstugi klienta po zakohczeniu transakcji sprzedazy

Catodobowa, catotygodniowa kontrola zgtoszen serwisowych z centralnej lokalizacji
pozwalajgca reagowac w efektywny i skuteczny sposéb

Tworzenie nowych ofert serwisowych i modeli dostaw w celu zwigkszenia przychodu

Wykorzystanie petnego potencjatu biznesowego serwisu: Kontrola operacji i petny wglad
w sytuacje klienta pomagajq organizacjom kierowa¢ nowe oferty zwigzane z serwisem do
odpowiednich grup docelowych i pozycjonowac je w taki sposéb, aby przynosity zysk
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Informacje kontaktowe

Azja, region Pacyfiku i Japonia
Robert Tan
SME Solution Center Asia Pacific Japan

SAP Asia

47 Scotts Road #16-00
Goldbell Tower

228233 Singapore

Tel. komérkowy +65 9656-4990
Tel. +65 6768-5462

E-mall rob.tan@sap.com

Ameryka tacinska
Guillermo Simbeck
SME Solution Center Latin America

SAP Mexico

Prolongacion Av. Paseo de la Reforma 600 PB
Santa Fe 01210 México, DF

Tel. +52/55/52577500

D +52/55/52577572

C +52(1)/55/54137291

E-mall guillermo.simbeck@sap.com
http://www.sap.com/mexico

Europa, Bliski Wschéd i Afryka
Oliver Merten
SME Solution Center EMEA

SAP Deutschland AG & Co. KG
Hasso Plattner Ring 7

D-61690 Walldorf

Tel. komérkowy +49/170/2200242
Tel. +49/6227/7-70290

Faks +49/6227/78-25838

E-mall oliver.merten@sap.com

Catly swiat
Dieter Mazic
SME Solution Portfolio Team

SAP Deutschland AG & Co. KG
Hasso Plattner Ring 7

D-61690 Walldorf

Tel. komérkowy +49/171/308571
Tel. +49/6227/7-49503

E-mall dieter.mazic@sap.com
http://www.sap.com/smb

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP"
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