Folyamatfelmérési segédlet
CRM rendszer bevezetéséhez
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Bevezetés

Egy CRM bevezetése Gsszetett, tobb teriiletet
érintdé hosszu projektfeladat, melyben a vdlla-
lati dolgozdk és az informatikai szdllitdk egyiit-
tesen vesznek részt. Ahhoz, hogy egy CRM vagy
CRM alapu megoldds bevezetése sikeres legyen
elengedhetetlen, hogy a bevezetd cég tisztdban
legyen azzal, hogy mit szeretne elérni az Uj rend-
szer haszndlatdval.

Az aldbbi célok szoktak megfogalmazddni egy
CRM rendszer bevezetése elétt:

- az értékesitési volumen novekedése,
- gyorsabb ugyfél-vdlaszidbk biztositdsa
- afogyaszték elégedettségének novekedése,

+ az dltaldnos és marketing koltségek fajlagos
csokkenése

- a belsé folyamatok 6sszehangoltsdgdnak
javuldsa és hatékonyabbd vdldsa.

A célok megfogalmazdsakor pedig elenged-
hetetlen, hogy egyértelm( képet kapjunk arrdl,
hogyan m(ikodik most a cég, milyen folyamatok
alapjdn végzi a tevékenységét, és ennek mely
részeit szeretné fejleszteni vagy elhagyni.

Az utébbi idében a klasszikus értelemben
CRM-nek nevezett rendszerek hatékore kitdgult,
kib6vilt és nem csak a klasszikusan vett értéke-

sitési folyamatokat értjiik alapvetéen ez alatt,

hanem a CRM, tigyfélkapcsolat-kezels rend-

szer folyamatait alkothatjdk az tigyfélszolgdlati-
(szerviz), marketing-, folyamat automatizdcids-
és projekt-folyamatok.

Az aldbbi kérdéseket azoknak a cégeknek dllitot-
tuk 6ssze, akik CRM vagy CRM alapu megoldds
bevezetését tervezik, és szeretnének a projektre
felkésziilni és azt sikeresen levezényelni. A kérdé-
seket az elmlilt, tobb mint 10 év CRM bevezeté-
sei alapjdn dllitottuk 6ssze, és reményeink szerint
ezek 8szinte megvdlaszoldsdval minden CRM
bevezetés el6tt dllé cég egy kis Iépést tehet

a projekt sikeres megvaldsitdsa felé.

Hiszlink abban, hogy egy CRM bevezetés nem
csupdn egy informatikai projekt, hanem egy
szemléletmdd vdltdst is jelent, ami a meglévé

és leendd lUgyfelek kozéppontba helyezésével
kezddédik. Célszer(i egy ilyen projekt megkezdése
elétt a folyamatokat is Gigyfél-centrikus médon
dtalakitani, amihez kiemelkedéen fontosnak tart-
juk a fels6 vezetés tdmogatdsdnak elnyerését,

a tdmogatd kultdra megteremtését. A cégkul-
tura szerves részét kell képeznie az ligyfélkoz-
pontisdgnak és ehhez az informatikai hdtte-
ret nemcsak biztositani kell, hanem a megfelelé
haszndlatdra a munkatdrsakat meg is kell
tanitani.
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Kérdések

1. Altaldnos vdllalati dttekintés

11 Hdnyan fogjdk haszndlni az lgyfélkapcsolat-kezel6 (CRM) rendszert?
12 Hdny sajdt vdllalatot kell kezelni a CRM rendszerben?
13 Megkozelitéleg hdny lgyfelet, partnert és kapcsolattartét kell kezelni a rendszerben?

14 Milyen eszk6zok kell tudni elérni a CRM megolddst (pl. bongészé, tabletes app,
telefonos app)?

15 Hdny és milyen szerepkorrel rendelkezé felhaszndlénak van sziiksége az adatok
offline elérésére?

1.6 Mennyi egyidejl felhaszndlé lesz a rendszerben?
17 Mi a szervezeti felépités?

1.8 Hdny Uzleti egységre (business unitra) van tagolva?

2. Tevékenységi kor

21 Mi a cég tevékenységi kore pontosan? 1
2.2 Milyen ipardgban tevékenykedik?

2.3 Milyen teruletrél és dtlagosan véve milyen méretl partnerhdlézattal
kapcsolatban végzi a tevékenységét?

2.4 Melyek a lefedni kivdnt tipikus folyamatok (pl. értékesités, ligyfélszolgdlat,
szerviz, marketing, projektmenedzsment)?

3. Ertékesitési folyamatok [

31 Hdny értékesité dolgozik a cégben?

32 Meglévé lgyfelek kezelésére vagy leendé ligyfelek kezelésére szeretnék
haszndlni a rendszert? Esetleg mindkettére?

33 Hogyan torténik a partnerek szegmentdldsa, csoportositdsa?

34 Melyek a legfébb adatok, melyeket rogziteni, tdrolni, kezelni kell egy partnerrel
kapcsolatosan?

35 Milyen hosszu egy értékesitési ciklus?
3.6 Milyen adatokat kell rogzitenilk kotelezéen az értékesitéknek?
37 Milyen adatokat ajdnlott rogzitenilik kotelezéen az értékesitéknek?

3.8 Szlkséges minden ligyfélhez tartozé adatot minden értékesitének Idtnia rendszerben?
(csoportmunka)

39 Az értékesitési folyamat sordn hogyan kezelik az Uj megkereséseket, érdeklédéket?

310 Vannak-e webes csatorndk (pl. social media, weboldali formok, lirlapok), melyeket
sziikséges integrdlni a rendszerbe?

31 Az érdekl6dSk mindsitése milyen folyamat menté torténik, kinek van lehetésége
a kvalifikdciét megtenni és milyen adatok megaddsa sziikséges ekkor?
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312

313

314

315

316

317

318

319

Sziikséges az értékesitd kollégdk mérése a rendszerbe bevitt adatok alapjdn?
Ha igen, milyen adatok alapjdn szeretnék mérni az értékesitSket?

Sziikség van arra, hogy meg lehessen dllapitani, hogy az értékesitési folyamat egy adott
tgyfélnél éppen hol dll, mi a kovetkezs 1épés?

Milyen dokumentumokat kell csatolni az tigyfél vagy kontakt személy adatlapjdhoz?
Haszndlnak jutalék rendszert? Ha igen, akkor milyet és hogyan?

Haszndlnak az értékesiték elére megirt e-mail sablonokat?

Alkalmaznak-e eladdsi ajdnlatokat? Ha igen, évente hdny darabot dllitanak ki?

Az ajdnlat kiaddsa sordn van-e belsé jévdhagydsi folyamat?

3.20 Hogyan torténik az eladdsi, értékesitési ajdnlatok kezelése, milyen termékeket,

22

B32

S22

szolgdltatdsokat értékesitenek?
Hogyan torténik az dr képzés?

Milyen kimendé dokumentumokat kell tudni a CRM rendszernek elédllitani az értékesitési
folyamat sordn?

Hogyan torténik a versenytdrsak kezelése?

4. Ugyfélszolgdlat, szervizfolyamatok

4.

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

49

410

41

412

413

414

415

416

417

418

Milyen szervizfolyamat mentén végzi a szerviztevékenységiiket,
lgyfélszolgdlati tevékenységiinket?

Milyen csatorndn érkeznek a szerviz megkeresések?

Haszndlnak, szeretnének -e haszndlni portdl megolddst, amin az lgyfeleik,
partnereik szerviz bejelentéseket rogzithetnek?

Hogyan torténik a szervizfeladatok allokdldsa?

Hdny szerviztechnikus dolgozik a cégben?

Vannak -e helyszini munkavégzést elldté szerviztechnikusok?

A szerviztechnikusoknak vannak-e ‘technikai’, mozgé raktdrai?

Az ebben |évé raktdrkészlet milyen szabdlyok mentén van menedzselve?
Hogyan torténik a szerviztechnikusok feladat-menedzsmentje?
Haszndlnak-e k6zos szerviz naptdrt a feladatok rendszerzésére?

Milyen adatokat kapnak meg és kell rogziteni a helyszini munkavégzést elldtd
szerviztechnikusoknak?

Milyen eszkozokon végzik munkdjukat a technikusok?

Sziikséges-e time sheetet (id6 lejelentést) rogziteni a szerviz-feladatokat elldté kollégdknak?
Szervizszerz6déseket kezelnek-e?

Ha igen, milyen tipusu szerzédéseket (pl. idé vagy eset alapu) kezelnek?

Milyen fébb adatokat kell tudni rogziteni a rendszerben egy szerzédések kapcsdn?
Sziikséges-e, hogy a szerviz / tdmogatdsi szerz8désrdl értesitéseket kildjon a rendszer?

Hogyan torténik a szervizfeladatok elszdmoldsa (pl. kiajdnlds, elfogadds, teljesités
és szdmldzds)?
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5. Marketing folyamatok VoY

rg-Q-

51 Milyen folyamatok mentén végzi a cég a marketing tevékenységeit? (o)

52 Hogyan szoktdk megszdlitani, milyen csatorndkon, ligyfeleiket, partnereiket? r 1

53 Haszndl bdrmilyen marketing automatizdcids rendszert a cég?

54 Szokott a cég e-mail kampdnyokat csindini?

55 Vissza szokta mérni a Marketing a kampdnyok eredményeit?

56 A marketing kampdnyok meglévé vagy Uj ligyfeleknek szélnak inkdbb? Esetleg mindkettének?

57 Milyen csatorndkon valésulnak meg a marketing kampdnyok?

58 Havonta hdny marketinglistdt készitenek, melyek alapul szolgdinak az EDM levelek
kikiildésének?

59 Hdny EDM levelet kiildenek ki?

510 Az EDM leveleket milyen programban készitik, menedzselik?

511 Hogy szokta visszamérni a cég az EDM levelek sikerességét (pl. rossz e-mail cim, visszapattand
levelek, ki nyitotta meg, ki tovdbbitotta, mely linkekre kattintottak a levélben stb.)?

512 Haszndlnak, kezelnek-e ligyfél utakat (customer journey-eket)?

513 Ha igen, milyen [épések mentén vezetik végig a partnereiket?

514 Szoktak-e rendezvényeket szervezni?

515 Egy marketing esemény sordn milyen teendéket kell menedzselni, ennek dtldthatd kezelésére
milyen szoftvert haszndlnak?

6. Projektkezelési folyamatok v-l—l1
L I

61 Milyen folyamatok mentén kezelik a projektjeiket? I I3

6.2 Hogyan vannak felépitve a projektek, hdny szint van elkilonitve?
(pl. projekt fej, szakasz (fdzis), projekt feladat)?

6.3 Milyen dokumentumok rogzitésére van szlikség egy projekt végig vitele sordn, azok hogyan
vannak csoportositva?

6.4 Hogyan épll fel a projekt szervezet (pl. projekt menedzsment, projekt tagok)?

6.5 Milyen adatokat kell tudni rogziteni egy projekt életciklusa alatt?

6.6 Jellemz&en mennyi ideig tart egy projekt és hdny szakaszbdl, feladatbdl 4ll?

67 Jellemz&en hdny projekt fut pdrhuzamosan?

6.8 Hdny fé vesz részt jellemzben egy projekten?

69 Milyen lejelentési kotelezettségek vannak egy projekt tagnak a projekt életciklusa alatt (pl. id6é
lejelentés)?

610 Haszndlnak egy k6zos naptdrat a projektfeladatok dttekintheté menedzselésére, illetve a
pdrhuzamosan futd projektek egyiittes dttekintésére?

611 Hogyan torténik a projektek eréforrds tervezése?

612 Milyen médon vannak az eréforrdsok tipizdlva, hogy torténik a projektekre torténd allokdcié?

613 Végeznek-e a projekten idében, koltségben terv-tény osszehasonlitdst?

614 A projektek tervezése jelenleg milyen logikai szempontok szerint torténik?

615 A projektfeladatok kozti kapcsolatok kezelését milyen szempontok szerint végzik?

(start-start, finish-finish, start-finish, finish-start)
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7. Mds szoftverek és az azokkal valé kapcsolat

71 Milyen vdllalatirdnyitdsi (ERP) rendszert haszndlnak és annak mely
folyamatai milyen mértékben érintik a CRM megolddst?

72 Integrdcié kialakitdsa sordn mely adatkorok esetén mely rendszer (CRM vagy ERP)
lenne az elsédleges rendszer?

73 Milyen egyéb szoftvereket kivannak még alkalmazni, amellyel a CRM rendszernek
kommunikdlni kell vagy kellene?

7.4 A kulsé rendszerek mely funkcionalitdsait kivdnjdk illeszteni a jovében a rendszerhez?

8. Jelentések, riportok

81 Milyen riportokat kell elkésziteni rendszeresen, melyeket csak ad-hoc médon?

8.2 A riportokat hogyan szeretnék haszndlni, fogyasztani? (pl. fix, szlirhetd listdk,
vagy dinamikusan, akdr lefurdsi lehet6ségek mentén)

8.3 Vannak -e olyan riportok, melyeket az elkésziltiik utdn még tovdbb kell kildeni
kilfoldi anyacég, tdrsosztdly, menedzsment szdmdra?

8.4 Kinek milyen jogosultsdggal kell tudni Idtni, riportolni az adatokat?

8.5 Vannak -e olyan riportok melyek elédllitdsa jelenleg nagyon manudlis feladat
és tulzottan sok id6t vesz igénybe? Ha igen, melyek ezek?
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" COSMOCONSULT

Debrecen

M Cosmo Consult iroddk

I Cosmo Consult projektek

A COSMO CONSULT-rol COSMO CONSULT Kft.
Hiszlink azokban a vdllalatokban, akik contact.hu@cosmoconsult.com
diktdlni akarjdk a piac vdltozdsait, nem félnek +36 1899 9000

kockdzatot vdllalni és az ligyfeleiket helyezik
kézéppontba. Szertedgazd lgyfélkoriink kozos
jellemzéje, hogy mindegyikiikre illenek a fenti
tulajdonsdgok és mindannyian a legmagasabb
min&ség elédllitdsdra torekednek. A COSMO
CONSULT ehhez biztositja a Microsoft legijabb www.cosmoconsult.hu
technoldgiai innovdcidit és a tobb évtizedes

szakmai tapasztalatdt.

Budapest - 1118 Budapest, Rétkoz utca 5.
Debrecen - 4025 Debrecen, Barna utca 23.
Sopron - 9400 Sopron, Készegi ut 5/B
Szeged - 6721 Szeged, Teleki u. 16.


http://www.cosmoconsult.hu
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