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A nagyvallalati CRM filozofigja

A CRM csak akkor miikodhet jol, kiilonosen nagyvallalati kornyezetben, ha az iigyféllel kozvetlen
kapcsolatba keriilo értékesitési pontok mellett az Gsszes relevans hattérszervezet része az iigyfélme-
nedzsment folyamatanak. A BCA Hungary tapasztalt tanacsadoi csapata a CRM-re olyan gondolkodas-
modkeént, filozéfiaként tekint, amelyet az iigyfélnek is magaéva kell tennie.

2006-ban létrehozott iizletvi- |
Ateli és informatikai szaktandcs-
| letén is nagy tapasztalattal rendelkezd

- BCA vezet6 tandcsadéjival, Vereczki

- Csabdval beszélgetett, aki a BCA-ndl
i fut6 CRM-projekteken dolgozik.

- NEM INFORMATIKAI KERDES

- A CRM lényege az tigyfélkdzpontid

| gondolkodis és szervezet kialakitdsa.
i Ahhoz, hogy a CRM jél miikodjon,
* nem elegendd az értékesité munkatir-
. sak szakmai és kommunikdcios felké-
| sziiltsége, fontos, hogy az egész szer- |
| vezetet dthassa az 1ij gondolkoddsméd.
A front-office munkdja csak akkor le-
het hatékony, ha a back-office munka-
 térsak és az 6sszes kiszolgalé folyamat
- megfeleléen miikodik — 41l a BCA hit-
~ valldsaban. Vereczki Csaba hozzitet-
. te: tandcsadoként a CRM médszerta-
| ndt mint filoz6fidt, gondolkoddsmédot |
- igyekszik dtadni az iigyfeleknek.
i A CRM bevezetése elsGsorban nem | |

. OSSZEHANGOLT RENDSZEREK

- Vereczki Csaba elmondta, iigyfeleik

- jellemz&en akkor keresik meg a BCA-t,
| ha szervezeti dtalakulds elgtt dllnak

| (példaul két részleg dsszeolvadasakor).
 Ilyenkor tébb, kordbban kiilén miks-

| d6 szervezeti egység miikodését kell
6sszehangolni, szinergidt kialakitani

- a meglévé iigyféladatbazisok kozote.

| A misik jellemz§ eset, amikor egy tj

| termék értékesitésének elgkészitése-

. ként kell Gjragondolni a CRM-folya-

- matokat. Az iizleti igény felismerése,

i konkrét megfogalmazdsa és ennek

| alapjan a stratégiai tervezés létfontos-

' sigd minden hasonl6 projektben, egy-

~ ben ez a legnehezebb feladat. A fejlesz-
| tés, az implementdlds mdsodlagos sze-

- repet kap, hiszen az informatika csak

| tdmogaté jellegl tényezs, egy 1épéssel

- azigények mogote kell lennie.

addssal foglalkoz6 Business
Consulting Alliance Hungary Kft.
(BCA) nemzetkozi tapasztalattal ren-
delkez§ szervezet- és folyamatszerve-
z8i, valamint I'T-tandcsaddi csapatdval
hazai és kiilfoldi nagyvillalatoknak ki-
nilja szolgéltatdsait, elsGsorban a tele-
kommunikdciés, pénziigyi és gyogy-
szeripari szektorban. Ugyfelei kozott
olyanok szerepelnek, mint a Magyar
Telekom, a Pannon, a Vodafone,
a UPC, a Budapest Bank és a Pfizer.
A BCA nemzetkozileg elismert méd-
szereket alkalmazva, a piac alapos is-
merete mellett szabvinyos megolddsok
alkalmazasira térekszik.

A cég a tandcsaddsi projektek kere-
tében a stratégia kialakitdsatol, a ter-
vezéstol kezdve a fejlesztésen, teszte-
lésen, bevezetésen keresztiil a timoga-
tdsig jelen van a folyamatban. A BCA
a szervezet- és folyamatszervezés te-
riiletére fokuszilva tizleti folyamatok
elemzésével és wjratervezésével (BPR

az tgyfélmenedzsment (CRM - Cus-
tomer Relationship Management) terti-

informatikai kérdés, sokkal inkibb
| egy tjfajta vallalati szintd stratégia,

— Business Process Reengineering),
szervezeti struktirdk és stratégidk dt-
alakitdsdval, vdltozidsmenedzsment-
tel, projektportfélival és programme-
nedzsmenttel, projektmenedzsmenttel,
illetve a mindezeket kiszolgédl6 infor-
matikai megoldasok tervezésével, ki-
alakitdsinak timogatdsival foglalko-
zik. A Computerworld munkatirsa

| szervezeti kultira kialakitdsdrol szol.
A szakember elmondta, a telekommu-
| nikdcids, pénziigyi és gyégyszeripari
~ szektorban kiilongsen fontos szerepet
| kap a CRM, hiszen e teriileteken ren-
- geteg tigyfelet kell kezelniiik a cégek-
| nek. A tapasztalatok szerint a legtobb
ilyen véllalatndl miikédnek ugyan kii-
i 16nb6z8 CRM-rendszerek és funkcidk,

i azonban gyakran egymdstdl elszepa-
rilva, nélkiilézve a kritikus adatok

| dramldsit. Ez a szigetszer(iség, szétto-
- redezettség azt eredményezheti, hogy
- a szillité nem tudja pontosan azono-

| sitani iigyfeleit, ennek kévetkeztében

a kiszolgdlds mindsége is sziikségsze-

| rien csokken.

Mivel szinte mar mindenhol van

CRM, technikai szempontbdl két le-

| hetdség dll a villalatok elétt: jelenlegi
- rendszereikre épitenek, vagy teljesen

| 4j rendszert vezetnek be. Koltségvon-
- zatai miatt az ut6bbi a ritkdbban vé-

i lasztott megoldis, ugyanakkor hosz-

. szabb tdvon egy jél dtgondolt, nullirdl
| felépitett rendszer hatékonyabb lehet.
- A mir létezd rendszerek ésszehango-
| ldsara a szolgdltatds-kozpontd archi-
tektira (SOA - Service Oriented

i Architecture) lehet a j6 megoldds;

ezena piacon az IBM, a HP és az

- Oracle a legfontosabb szereplék.

i A licencelt valtozatok mellett nyilt
forraskodu alternativik is 1éteznek,

i amelyek els@sorban a kevesebb kolt-
- ségvetésbdl gazdilkodé szervezetek
- szdmdra adhatnak megolddsokat.

- EGYSZERUBB FOLYAMATOK

- Magyarorszig vezetd telekommunika-

. ci6s villalatanil a nemrégiben ésszeol-

{ vadt hiarom, kordbban kiilon-kiilon md-
- k6ds iizletdg immdr egy entitdsként

i mikodik. A villalat azzal a probléma-

»A legfontosabb
az lizleti igény azono-
sitdsa és az ligylélkoz-

pontu folyamatmodell
kialakitasa...”

Vereczki Csaba
BCA

| val szembesiilt, hogy az értékesitésben

| jelentds id6- és kapacitdsbeli hatranyt
jelent, ha az iigyintéz6k korabban kii-

i 16n kezelt termékcesoportok esetén (tele-
fon, T'V, internet) tovabbra is kiilonbo-
| 28 rendszerekben dolgoznak, riaddsul

- a feliiletek miikédtetéséhez olyan tu-

| dds, ismeretanyag kell, amelyre egyéb-

- ként nem lenne sziikség. Az igény te-

| hit egyértelmii volt: csokkenteni kellett
- az tigyintézSk terhelését, hogy egysze-

| riibb és hatékonyabb legyen a folya-

- mat, csdkkenjen a kiszolgaldsi id6, ke-

| vesebb képzésre legyen sziikség, és

. afolyamati szabdlyozds leegyszertisit-

| hets legyen. Ebben az esetben az {iz-

- leti igénytdl a jovSbeli miikddési mo-

| dell elkészitéséig alapos hat hénapos

| el6készits — elemz6 id6szak vilt sziik-

. ségessé. Ebben az id6szakban folyama-
tosan, iterativ médon, az érintett tizle-

| ti tertiletek kozvetlen bevondsival vég-

- legesedett a terv. A BCA tapasztalata

| szerint ez az id@szak a legfontosabb és
 leginkdbb meghatdrozé a jévébeli m-

- kodésmod kialakitdsa szempontjabol.

| Visszatérve az emlitett példdhoz, miu-
 tén véglegessé vilt a miikédési modell,

| valamint iizleti folyamatmodell, elkez-

- dédhetett a timogatdst biztosité haté-

| kony informatikai rendszer implemen-
 tdldsa. — Osszefoglalva, az el6bb vi-

| zolt esetben is a legfontosabb feladatok
- a megfelel§ iizleti igény azonositdsa és
| az ligyfélkdzponty, tigyfélkapcsolat f6-
. kuszi folyamatmodell kialakitdsa vol-

| tak — hangstlyozta Vereczki Csaba.
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