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Wywiad

Systemy mobilne w stuzbie firm
Wywiad z dr Jarostawem Kobielg

Iwona Zalewska: Konkurencja na rynku pomiedzy firmami
jest bardzo duza. Obecnie zaréwno klienci, jak i partnerzy szukaja
firm, ktdre potrafig sprawnie potgczy¢ dobre praktyki biznesowe
wraz z zasada zrownowazonego rozwoju firmy. Niebagatelne zna-
czenie ma rowniez zarzadzanie relacjami z klientami w oparciu
o0 nowoczesne systemy informatyczne, takie jak technologie mo-

bilne czy automatyzacja procesu sprzedazy.

Dr Jarostaw Kobiela: Zastosowanie technologii mobilnych
i sieci bezprzewodowych jest juz standardem w obecnych cza-
sach. Poprzez zdalny dostep do informacji przedsiebiorstwa (baz
danych, baz wiedzy) pracownicy szybciej podejmujg wtasciwe de-
cyzje oraz sg bardziej dyspozycyjni. Za posrednictwem telefonu,
smartphone’a, czy tez tabletu z zainstalowanym odpowiednim
oprogramowaniem uzyskuja staty dostep do informacji firmowych

niezaleznie od miejsca i czasu wykonywanych obowigzkow.

.Z.: Czym jest zatem mCRM?

J.K.: Mobilny system CRM (ang. Customer Relationship Ma-
nagement) to zarzadzanie relacjami z klientami. Tego rodzaju
systemy pozwalajg na korzystanie z petnej lub okrojonej funkcjo-
nalnosci systemu CRM w terenie, z wykorzystaniem technologii
zdalnego dostepu. Daje pracownikom terenowym natychmiasto-
wy dostep do najaktualniejszych danych bedgcych w posiadaniu
firmy. Uzytkownicy systemu moga przeanalizowac m.in. historie
wspotpracy z wybranym kontrahentem, realizacje celdéw sprzeda-
zowych oraz zaplanowanych zadan. mCRM pozwala rowniez na
bardziej efektywne zarzadzanie czasem pracy przedstawicieli oraz
zamiane dokumentdw z papierowych na elektroniczne. Natomiast
managerom daje mozliwos¢ sledzenia wszystkich kontaktéw
z klientem, ktdre zostaty wykonane przez podlegtych im pracow-
nikéw. System ten pozwala réwniez na rejestrowanie informacji
o konkurencji, co utatwia pdzniejszg analize i opracowanie sku-

tecznych metod zabiegania o pozycje na rynku.

I.Z.: Jakie korzysci daje zastosowanie mCRM w firmach?

J.K.: mCRM jest wykorzystywany przede wszystkim przez
handlowcdéw oraz pracownikéw technicznych dziatajgcych w te-
renie. W opinii Gartner Group ,technologia bezprzewodowa czyni
pracownikéw mobilnych 30% bardziej efektywnymi.” Natomiast
eksperci z Boston Consulting Group twierdzg, ze wprowadzenie
nawet prostego systemu mCRM pozwala na zwiekszenie efektyw-

nosci pracownikéw terenowych od 10% do 50%.

Ponadto wsrdd najczesciej wymienianych korzysci sa m.in.
poprawa komunikacji wewnetrznej, poprawa wydajnosci pracy,
sprawniejszy i szybszy kontakt z klientem oraz poprawa wizerun-
ku, a takze skrocenie proceséw biznesowych. Dzieki stosunkowo
tatwej mozliwosci rozbudowy system rozwija sie wraz z przedsie-

biorstwem, wptywajgc na jego konkurencyjnosc.

I.Z.: Jak przebiega proces wdrozenia systemu w firmach?

J.K.: Wdrozenie kazdego systemu informatycznego, ze wzgle-
du na stopien skomplikowania, musi przebiegac zgodnie z przyjeta
metodyka. Okresla ona precyzyjnie i jednoznacznie etapy i podeta-
py, w ramach ktérych przypisuje sie obowigzki i odpowiedzialnosci
poszczegdlnym cztonkom zespotu wdrozeniowego. Przyjete zostajg
kryteria akceptacji wykonanych prac oraz ich harmonogram.

Stosowane metodyki wdrozen zawierajg od kilku do kilku-
nastu etapdw, ktére realizowane sg sekwencyjnie lub réwnole-
gle, a obejmuja swym dziataniem rézny zakres czynnosci. Pomi-
mo réznic miedzy nimi, mozna zauwazy¢, ze zawierajg one trzy
podstawowe etapy: etap | — prace przedwdrozeniowe, etap I
—wdrozenie systemu oraz etap Il — uzytkowanie i rozwoj. W eta-
pie pierwszym powotuje sie zespdt wdrozeniowy oraz kierownika
projektu (Project Manager). Nastepnie przeprowadzana jest ana-
liza procesdw biznesowych obstugiwanych przez system. Wsrod
aspektéw analizy s3 m.in. wyznaczenie terminéw akceptacji
etapow wdrozenia, szkolenia, testy, instalacja i konfiguracja sys-
temu. Kolejny etap, czyli wdrozenie, realizowany jest na terenie
instytucji odbiorcy, okresowo angazujac czesc¢ jego zasobdw. Rola
dostawcy oprogramowania ogranicza sie do proponowania i pro-
jektowania rozwigzan, natomiast odpowiedzialno$¢ spoczywa na
stronie posiadajgcej moc sprawczg — odbiorcy. Czas potrzebny
na implementacje systemu zamyka sie od 4 do 12 tygodni, bez
koniecznosci zatrudnienia zewnetrznego konsultanta, czy tez nad-
miernego zajmowania dziatu IT. Nastepnie prowadzi sie szkolenia
uzytkownikow z funkcjonalnosci i administracji systemu. Uzytko-
wanie i rozwdj to ostatni z etapow. Na poczatku, pomimo iz w sys-
temie zaczyna sie rejestrowac biezgce zdarzenia oraz przetwarzaé
wprowadzone dane, zawsze pojawiajg sie jakies niejasnosci, ktore
rozwigzuje sie stosujac odpowiedni system pomocy.

Prawidtowe przeprowadzenie wdrozenia systemu ma decy-
dujgcy wptyw na jego podzniejsze funkcjonowanie w firmie, ak-
ceptacje przez uzytkownikdéw oraz wykorzystanie w petni stwo-

rzonych przez system mozliwosci.

I.Z.: Jaki jest czas zwrotu z inwestycji w mCRM?

J.K.: Literatura przedmiotu podaje iz czas zwrotu z inwestycji
w mobilny system CRM to okres od 2 do okoto 6 lat, w zalezno-
$ci od profilu firmy. Mozna zatem stwierdzi¢, ze sg to systemy:
elastyczne, ze stosunkowo szybkim okresem zwrotu inwestycji,
a co najwazniejsze firma gromadzi informacje, ktére wczesniej

handlowcy zapisywali we wtasnych notatkach.

Dziekuje za rozmowe.



