
Firma SAP oferuje rozwi zanie SAP® Business All-in-One Solution przeznaczone dla ma ych i
rednich firm. „Funkcjonalno  CRM w rozwi zaniu SAP Business All-in-One” pozwala uzyska

korzy ci w krótszym czasie dzi ki przetestowanym i skonfigurowanym scenariuszom
wspomagaj cym wyra nie okre lony zakres procesów gospodarczych dotycz cych relacji z
klientami firmy.

Oparta na pakietach SAP Best Practices oferta zawiera okre lony zakres funkcjonalny,
szczegó owe przewodniki oraz dokumentacj , które pozwalaj  na szybkie wdro enie procesów
umo liwiaj cych zwi kszenie efektywno ci zarz dzania relacjami z klientami.

Znaczenie Zarz dzania relacjami z klientami (CRM) wzrasta w rodowisku, w którym klienci s
wiadomieni i dobrze poinformowani. Dysponuj  oni wszystkimi niezb dnymi informacjami o

danej firmie zanim pojawi  si  u nich osoby z dzia u sprzeda y. W takim rodowisku nale y w
wyra ny sposób wyró ni  swoj  organizacj  i zapewni  klientowi wyj tkowe traktowanie.

Ponad trzydziestoletnie do wiadczenie w zakresie
systemów CRM sprawia, e firma SAP ma
doskona e rozeznanie w najlepszych praktykach w
tej dziedzinie.  Zgodnie z t  wiedz , klienci
wybieraj cy rozwi zanie CRM, które nie jest
zintegrowane w ogóle lub jest zintegrowane z
systemem klasy ERP niewielkim stopniu, mog
mie  ograniczony wgl d w relacje z klientami.
Brak pe nego wgl du w sytuacj  klientów mo e
doprowadzi  do utrudnienia realizacji pe nej
strategii CRM. To z kolei mo e to spowodowa
utrat  wiedzy niezb dnej do skrócenia pe nego
procesu sprzeda y (od oferty do p atno ci) lub
zwi kszenia redniej warto ci sprzeda y do
klienta.

Zaprojektowana w celu zapewnienia pe nego
wgl du w interakcje z klientem „Funkcjonalno
CRM w rozwi zaniu Business All-In-One” odnosi
si  do specyficznych potrzeb zwi zanych z CRM.
Wspiera odpowiednie procesy zarz dzania
klientami wymagane do zaspokajania codziennych potrzeb — od automatyzacji procesu
sprzeda y, przez zarz dzanie marketingiem, po zarz dzanie dzia alno ci  serwisow .

Prekonfigurowane rozwi zanie, które umo liwia szybsze uzyskanie korzy ci i zwrotu z inwestycji,
jest przygotowane w taki sposób, aby sprosta  rosn cym wymaganiom organizacji.
Poniewa  oferta SAP jest przewidywalna, sprawdzona i bezpieczna, mo na j  szybko wdro  z
pewno ci , e atwo j  dostosowa  do zmieniaj cych si  wymaga .

PROPONOWANE KORZY CI
Funkcjonalno  CRM w rozwi zaniu SAP
Business All-In-One
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Czynniki biznesowe
wiadomieni i lepiej poinformowani klienci: Przy takiej przejrzysto ci istnieje

wi ksza potrzeba koncentracji na kliencie, a jego obs uga staje si  czynnikiem
wyró niaj cym.
Koniec / upadek masowego marketingu: Powoduje potrzeb komunikowania si  z
klientami i s enia im w taki sposób, aby zaspakaja  ich indywidualne, zmieniaj ce si
potrzeby i wymagania.
Zanikanie ró nic mi dzy produktami i rozrastanie si  kana ów sprzeda y: Firmy
szukaj  sposobów wyró nienia si .
Brak mo liwo ci utrzymywania wy cznie transakcyjnych modeli biznesowych:
Lojalno  nale y budowa  przez d ugotrwa e, op acalne relacje z klientem.
Produkt i cena ju  nie wystarczaj  ju  do utrzymania przewagi konkurencyjnej w
globalnej gospodarce: ównym czynnikiem wyró niaj cym sta  si  poziom obs ugi
klienta.

Przegl d rozwi zania

Funkcjonalno  CRM w rozwi zaniu SAP Business All-in-One obejmuje:

Marketing
Segmentacja i zarz dzanie listami — Tworzenie docelowych list marketingowych
opartych na atrybutach u ytkownika; dzi ki atwym w u yciu narz dziom mapuj cym
mo na czy  listy wewn trzne z zewn trznymi.
Zarz dzanie kampaniami — Planowanie, projektowanie i realizacja skoordynowanych
wielokana owych kampanii przy u yciu spersonalizowanych elementów komunikacyjnych,
takich jak szablony wiadomo ci e-mail. Centralne koordynowanie i kontrola wszystkich
planów marketingowych, promocji, inicjatyw, itp. w ramach organizacji przy u yciu
interaktywnego kalendarza.
Zarz dzanie potencjalnymi szansami — Zbiorcze generowanie potencjalnych szans z
kampanii marketingowych lub grup docelowych. Automatyczne generowanie i
kwalifikacja potencjalnych szans z ankiet.
Telemarketing — Umo liwienie operatorom rozmów telefonicznych z potencjalnymi
klientami i kwalifikowania potencjalnych szans za pomoc  skryptów i ankiet.
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Sprzeda
Zarz dzanie regionem sprzeda y — Uporz dkowanie zasobów sprzeda y w celu
zoptymalizowania pokrycia i zrównowa enia obci enia prac  w prawid owo
zdefiniowanych regionach sprzeda y. Zapewnienie, e specjali ci ds. sprzeda y s
przypisani do najbardziej w ciwych i strategicznych klientów.
Klienci i osoby do kontaktów — Zapewnienie specjalistom ds. sprzeda y jednego
pe nego wgl du we wszystkie informacje wymagane do zarz dzania klientami w
zakresie sprzeda y — cznie z histori  klienta, szczegó owymi profilami, kluczowymi
osobami do kontaktów, zg oszeniami serwisowymi, zleceniami, zaleg ymi zleceniami,
informacjami o kredycie i kampaniami adresowanymi do klienta.
Zarz dzanie szansami — ledzenie, analizowanie i optymalizowanie szans od pocz tku
do ko ca, automatyczne przypisywanie partnerów oraz wykorzystanie wbudowanych
szablonów metodologii sprzeda y i obszernych schematów organizacyjnych
Ustalanie cen — Automatyczne ustalanie cen
Telesprzeda  — Wyposa enie operatorów sprzeda y przez telefon w arkusze danych o
kliencie (podsumowuj ce wszystkie krytyczne informacje o kliencie), alarmy i skrypty
interaktywne.

Zarz dzanie serwisem
Obs uga klienta — Zapewnienie najwy szej jako ci obs ugi klienta za pomoc
narz dzi umo liwiaj cych zarz dzanie kontaktami z klientami, zg oszeniami
serwisowymi, ofertami, spotkaniami, produktami klienta i gwarancjami.
Zarz dzanie zleceniami serwisowymi — Zarz dzanie ca ym procesem przetwarzania
zlecenia serwisowego, od tworzenia zg oszenia serwisowego i przydzielenia technika,
przez potwierdzenia realizacji do rozliczenia i oceny us ugi.
Zarz dzanie umowami serwisowymi — Zarz dzanie umowami serwisowymi w celu
zapewnienia spójno ci oferty serwisowej, poziomu cen, rabatów i innych warunków w
ramach grupy umów
Reklamacje i zwroty — Zarz dzanie ca ym procesem reklamacji i zwrotów — od
otrzymania reklamacji klienta, przez zwrot wadliwego produktu, do utworzenia faktury
koryguj cej minus dla klienta. Klienci mog  tworzy  i ledzi  swoje zwroty i dania faktur
koryguj cych minus, wymiany lub zamiany.
Zarz dzanie instalacj  klienta— Umo liwienie klientom rejestrowania produktów online
— w przypadku ka dego zarejestrowanego produktu mog  przegl da  gwarancj  lub
tworzy  zg oszenia serwisowe.
Zarz dzanie gwarancjami – ledzenie przez klientów gwarancji zarejestrowanych
produktów w kanale internetowym. W momencie tworzenia zlecenia serwisowego,
system automatycznie sprawdza, czy istnieje gwarancja.
Planowanie zasobów — Zarz dzanie zasobami serwisowymi i ich optymalizowanie w
celu umo liwienia przypisania w ciwych zasobów do odpowiedniego zg oszenia w
stosownym czasie. Korzystanie z mechanizmu harmonogramowania pozwala na
przedstawienie klientom kilku mo liwo ci spotka  i dok adne oszacowanie czasu
przyjazdu technika.

Zarz dzanie Centrum obs ugi — Automatyzacja procesów workflow, zada  i wymiany
danych — takich jak wiadomo ci e-mail i rozmowy telefoniczne w zakresie marketingu,
sprzeda y i serwisu w rodowisku dost pnym przez przegl dark  WWW.

Aplikacje analityczne — Analizowanie kluczowych wska ników sprzeda y, pomagaj cych
lepiej ledzi  i zamyka  szanse oraz kluczowych wska ników marketingowych, u atwiaj cych
tworzenie i konwersj  wi kszej liczby potencjalnych szans.
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Proponowane korzy ci
Przy u yciu scenariuszy zawartych w „Funkcjonalno ci
CRM w rozwi zaniu SAP All-In-One” klienci mog :

Poprawi  zwrot z inwestycji w marketing przez
przekszta cenie wiedzy w dzia anie.
Zawrze  wi cej umów za pomoc  narz dzi, które
pomagaj  zwi kszy  wydajno  i efektywno
sprzeda y.
Utrzyma  klientów i zwi kszy  ich lojalno  dzi ki
obs udze najwy szej jako ci.
Szybko rozpocz  dzia anie dzi ki atwemu w
obs udze, intuicyjnemu interfejsowi dost pnemu
przez przegl dark  WWW.
Zintegrowa  si  z procesami ERP w rozwi zaniu SAP Business All-in-One.
Zmniejszy  koszty i ryzyko — rozwi zanie zaprojektowano przy u yciu
najnowocze niejszej technologii, na podstawie sprawdzonych, skalowalnych aplikacji
SAP wiatowej klasy, umo liwiaj cych szybkie dostosowanie do zmieniaj cych si
potrzeb biznesowych i bran owych.

Marketing
Udoskonalenie koordynacji sprzeda y i marketingu: Wielu szefów firm wymaga
bardziej spójnych relacji pomi dzy grupami sprzedawców i osób z dzia u marketingu.
Lepsza koordynacja wymagana jest do poprawienia jako ci wspó pracy mi dzy
dzia aniami marketingu i sprzeda y, co przek ada si  na lepsze kwalifikowanie
potencjalnych szans, osi ganie wy szych wska ników konwersji i skrócenie ca ego cyklu
od rozpocz cia dzia ania do realizacji celu.

Zwi kszenie lojalno ci klientów: Je eli firma nie dba o swoich klientów, zadba o nich
kto  inny. Wiele organizacji jest wiadomych faktu, e utrzymanie dotychczasowych
klientów jest znacznie ta sze, ni  pozyskiwanie nowych. Dlatego znaczna liczba firm
wykracza poza oczekiwania klienta, stosuj c programy, które nagradzaj  i popieraj
po dane zachowania klientów, aby zwi kszy  ich lojalno .

Sprzeda
Zwi kszenie efektywno ci sprzeda y: Koncentracja na w ciwych dzia aniach —
identyfikacja dzia , które powoduj  oraz które blokuj  przej cie szansy przez cykl
sprzeda y, ograniczenie zada  administracyjnych i wyeliminowanie niepotrzebnych
kroków w celu zwi kszenia wydajno ci.

Zwi kszenie potencja u przychodu: Poszukiwanie nowych sposobów pozyskania
warto ci od istniej cych klientów. Zwi kszenie w asnego udzia u w bud ecie ka dego
klienta dzi ki zrozumieniu jego potrzeb i reagowaniu na nie przez ukierunkowan
sprzeda  produktów dodatkowych i/lub dro szych.

Zwi kszenie dok adno ci prognoz: Dok adno  prognoz zale y od jako ci
podstawowych danych szansy; wi ksz  pewno  w zakresie prognoz i osi gania
przychodów w przysz ci mo na uzyska  przez polepszenie jako ci i aktualno ci tych
danych
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Zmniejszenie kosztów: Zmniejszenie kosztów procesu sprzeda y przez identyfikowanie
i eliminowanie nieefektywno ci; zapewnienie specjalistom ds. sprzeda y narz dzi
potrzebnych do w ciwego, bezpo redniego konfigurowania zlece  i eliminowania
kosztownych b dów zwi zanych z ich przetwarzaniem

Serwis
Zarz dzanie pe nym cyklem obs ugi klienta po zako czeniu transakcji sprzeda y

Ca odobowa, ca otygodniowa kontrola zg osze  serwisowych z centralnej lokalizacji
pozwalaj ca reagowa  w efektywny i skuteczny sposób

Tworzenie nowych ofert serwisowych i modeli dostaw w celu zwi kszenia przychodu

Wykorzystanie pe nego potencja u biznesowego serwisu: Kontrola operacji i pe ny wgl d
w sytuacj  klienta pomagaj  organizacjom kierowa  nowe oferty zwi zane z serwisem do
odpowiednich grup docelowych i pozycjonowa  je w taki sposób, aby przynosi y 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. komórkowy +65 9656-4990
Tel. +65 6768-5462
E-mail rob.tan@sap.com

Ameryka aci ska
Guillermo Simbeck
SME Solution Center Latin America

SAP Mexico
Prolongación 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-mail guillermo.simbeck@sap.com
http://www.sap.com/mexico

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

SAP Deutschland AG & Co. KG
Hasso Plattner Ring 7
D-61690 Walldorf
Tel. komórkowy +49/170/2200242
Tel. +49/6227/7-70290
Faks +49/6227/78-25838
E-mail oliver.merten@sap.com

Ca y wiat
Dieter Mazic
SME Solution Portfolio Team

SAP Deutschland AG & Co. KG
Hasso Plattner Ring 7
D-61690 Walldorf
Tel. komórkowy +49/171/308571
Tel. +49/6227/7-49503
E-mail dieter.mazic@sap.com
http://www.sap.com/smb
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