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Faze implementacije 1 funkcionalnostt CRM-a

Allen Brodari¢

Sadriaj — Napredno upravljati odnosima s Korisnicima,
prepoznavati potrebe korisnika, jednostavno i efikasno
upravljanje procesima i uspostavljanje procesa upravljanja
podacima integrirani s ostalim sustavima telekom operatora,
zna¢i implementirati CRM. U radu su analizirane faze
implementacije i funkcionalnosti CRM-a $to direktno utjece
na rjeSavanje konkretnih poslovnih potreba, automatizaciju
procesa i analiziranja potreba poslovanja u svrhu kvalitetnog
upravljanja korisnickim uslugama i procesima CRM-a na
svim razinama tijekom i nakon implementacije CRM-a.

Kljucne rije¢i —analiza i dizajn CRM-a, CRM,
implementacija CRM, funkcionalnosti CRM-a,
[. Uvob
Unaprjedenje operativnih ~ procesa,  upravljanje

odnosima s korisnicima 1 prepoznavanje potencijalnog
korisnika od prodaje i marketinga, isporuke usluge,
uspjeSne aktivacije usluge i pocetka naplate usluge
korisniku pa do odrzavanja, tehni¢ke podrske i aktivne
brige o korisnicima, prati implementaciju CRM-a
(customer  relationship  management upravljanje
odnosima s korisnicima) u sustav telekom operatora,
integrirajuéi se u sustav gradeé¢i C¢vrste odnose s
korisnicima.

Uspjesno uvodenje CRM-a predstavlja kompromis na
dvije razine: koliko uloziti u odnose s korisnikom i do
koje razine detalja koristiti tehnologiju. Uspjeh CRM-a
zapocinje u kritinoj to¢ci implementacije, odnosno u onoj
tocci gdje znamo Sto zelimo, zaSto zelimo i u kojim
okvirima to mozemo posti¢i. U dizajnu kriticnih tocaka
CRM implementacije, u svakom trenutku mora se
predvidjeti nacdin pribavljanja podataka, motivacija
djelatnika, moguénost akvizicije i zadrzavanja korisnika
da ustupi i osigura sve potrebne podatke korisniku vezane
za prodaju, isporuku, odrzavanje i podrsku uslugama.
Potrebno je pronaci efikasnu integraciju svih podataka u
tehnoloski  temeljenom  upravljanju  odnosima s
korisnicima.

U planiranju, analizi i dizajnu i tijekom procesa
implementacije CRM-a pozeljno je dati veCe znacenje
ljudskim resursima jer oni su odlucujuéa snaga koja
proizlazi iz shvacanja vaznosti Covjeka 1 njegova
potencijala kao nositelja poslovnog uspjeha i razvoja.

Allen Brodari¢, Iskon Internet d.d., Gari¢gradska 18, 10 000 Zagreb,
Hrvatska (telefon: 385-1-550 0200; e-mail: allen.brodaric@iskon.hr)
Sveudiliste u Zagrebu, Poslijediplomski doktorski studij, Fakultet
Prometnih Znanosti, Hrvatska
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Kroz stalnu edukaciju ljudski potencijal postaje vrjedniji,
a telekom operator CRM-om povecéava znanje, strucnost i
vrijednost djelatnika. Ono tezi poboljSanju svojih
poslovnih procesa s kontinuiranom edukacijom djelatnika.

Kvaliteta usluge nije viSe jedini najvazniji segment i ne
radi samo o tome jesu li korisnici zadovoljni uslugama
koje telekom operatori nude, nego postaje sve vaznije
usredotoCiti se na odnose s korisnicima tijekom
korisnickog zivotnog ciklusa. Puno teze i skuplje je
pridobiti novog korisnika nego zadrzati postojeceg u cilju
poboljsanja operativnih procesa i procedura telekom
operatora, a u tom segmentu analiza postojeeg i buduceg
stanja, dizajn poslovnih 1 wupravljackih procesa i
funkcionalnosti CRM-a imaju odgovornost uspjesno
implementirati CRM sustav. CRM podrzava kompletni
zivotni ciklus korisnika od:
marketinga
prodaje usluge
poslije prodajne podrske
instalacije i aktivacije usluge
podrska i odrzavanje usluge
naplata usluge
priznavanje prihoda
nadogradnja i promjene usluga
deaktivacija korisnika

Baviti se upravljanjem odnosima s Kkorisnicima bez
obzira na veli¢inu telekom operatora ili trziSnog udjela
koji na trzistu taj telekom operator ima upoznaje
potencijalne korisnike sa svojim uslugama, pronalazi nove
korisnike i odrzava postojecu korisnicku bazu koji koriste
usluge 1 osigurava kvalitetnu podrSsku 1 brigu o
korisnicima kako bi opstali na trziStu u liberaliziranim
regulatornim uvjetima.

II. CILI1SVRHA RADA

CRM daje podrsku svim korisni¢ki orijentiranim
poslovnim procesima, prodajno orijentiranim
aktivnostima, marketingu, isporukama i odrzavanju te
odnosu s korisnikom i podrska korisnicima, ispunjavanje
korisnickih zahtjeva te prepoznavanje njihovih potreba.
Izravno i u najuzoj vezi s problemom i postavljenom
hipotezom determinirani su svrha i ciljevi istrazivanja, a
primijenjeni su znanstveni pristup problematici metodom
deskripcije i induktivna i deduktivna metoda.

Svrha rada je analizirati, dizajnirati i produbiti spoznaje
o prepoznavanju potreba korisnika, funkcionalnostima,
implementaciji i1 organizaciji CRM-a, u liberaliziranim



uvjetima poslovanja telekom operatora Sto dovodi do
poveéanja uspje$nosti poslovanja i odnosa s korisnicima
(slika 1). Organizacijom CRM po modulima omogucava
se jednostavnost upravljanja procesima jer je u CRM
integriran cijeli proces kontakata s korisnikom, od
inicijalnog kontakta do krajnje kupovine usluge,
marketinga, isporuke, odrzavanja i cijeli niz procesa
upravljanja korisnickim uslugama koji je integriran s
ostalim sustavima telekom operatora. CRM rjeSenja
podrzavaju sljede¢e module:

¢ modul kontaktnog centra
modul prodaje
modul marketinga
modul isporuke usluge
modul odrzavanja usluge i tehnicka podrska
modul upravljanja korisni¢kim uslugama i
zahtjevima
modul customer care
modul statistika i izvjestaja

Cilj rada je formulirati karakteristike svih aspekata za
uvodenje 1 implementaciju kroz model 1 faze
implementacije  CRM-a 1 funkcionalnosti sustava u
okruzenju prodaje, marketinga, isporuke i odrzavanja i
upravljanja korisnickih usluga.

Funkcionalnosti CRM-a:

biljezenje komunikacije i kontakata

opis korisnika

prodajni proces

procesi isporuke, odrzavanja usluge
korisni¢ka podrska i pozivni centar (call centar)
ticketing — zadavanje i pracenje zadataka
baza znanja

izvjestaji 1 statistike

[ntegracija s ostalim sustavima
upravljanje promjenama

(=

Prodaja i

N

Analiza
sustava

Implementacijay Testiranje

sustava

Kontaktni
centar i
korisnicka
podrska

Isporuka i
odrzavanje
usluge

Upravljanje
korisnickim

Marketing

uslugama

~

Projektno podrzana implementacija CRM-a:
e analiza potrebe za CRM-om
korporativna strategija
izrada RFP-a
odabir isporu¢itelja (vendor-a)
analiza prodajnog djela
analiza marketinga
analiza isporuke i odrzavanja
analiza customer care-a
kriti¢ne tocke sustava
konsolidacija i efikasna integracija s drugim sustavima
etapna implementacija po fazama iz analize
debug-iranje problema prilikom implementacije
testiranje modul po modul
prijava i rjeSavanje gresaka
nove poboljSane instalacije
edukacija djelatnika
izrada uputa

Slika 1.: Funkcionalnosti, implementacija i organizacija
CRM-a

Vaznost  funkcionalnosti CRM-a i  vaznost
implementacije dokazuje tezu o CRM-u kao trajnoj
inicijativi u kvalitetnom upravljaju korisni¢kim uslugama i
zahtjevima u svrhu poveéanja uspjeS$nosti poslovanja i
obrade zahtjeva korisnika, §to znaci:
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unaprijediti i automatizirati sve procese (pozivnog
centra, prodaje, marketinga, isporuke, odrzavanja,
podrske i upravljanje korisnickim uslugama)
jedinstvena baza svih poslovnih  aktivnosti
korisnicima

analiza poslovanja pojedenih procesa

kvalitetna statistika, izvjeStavanje i analiza trendova

III. FAZE IMPLEMENTACIJE CRM-A

CRM omoguéava odvijanje poslovnih procesa,
zahtijeva analizu, dizajn 1 implementaciju poslovnih
procesa, medusobnih veza i odnosa izmedu poslovnih
procesa, koje se prepoznaju kao osnovice za kontinuirano
poboljsanje kvalitete poslovnih procesa i odnosa s
korisnikom. Pod utjecajem dinami¢nog razvoja s jedne te
kvalitetnih procesnih i podatkovnih modela s druge strane,
potrebno je odabrati odgovarajuéu CRM aplikaciju, a u
obzir se mogu uzeti sljedeci elementi:
kvalitetan podatkovni model
fleksibilna aplikacijska razina
automatizacija procesa
intuitivno korisni¢ko sucelje

Pristup CRM-u kreée iz poslovnih ciljeva i strategije
koji su mjerljivi i jasno artikulirani. Implementacijom
CRM-a postize se sposobnost segmentacije korisnicke
baze 1 pracenje rada sa korisnicima, prepoznavanje
njihovih potreba i povecanje uspjesnosti ciljanih prodajnih
i marketinskih kampanja te isporuke, odrzavanja i podrske
korisnicima. Pri izrazavanju jasno izrazenih ciljeva
potrebno je razmotriti dugorocne potrebe upravljanja
korisnicima i odnosa s korisnicima i zapoceti s analizom i
dizajnom sustava.

CRM rjesava problem kako korporativnom strategijom
ostvariti trziSnu poziciju poboljSanjem odnosa s
korisnikom i time kvalitetu usluge ne prikazuje samo u
tehnickom smislu nego u i smislu kvalitetnog upravljanja
korisni¢kim zahtjevima i upravljanje uslugama korisnika,
tako da postizemo efikasniju kontrolu:

e upravljanja korisnickim uslugama

e upravljanja korisnickim zahtjevima

e upravljanja korisnickom podr§kom — kontaktni centar
upravljanja isporukom i odrzavanja korisnickih
usluga
upravljanja prodajom i marketingom
upravljanja korporativnim ciljevima
upravljana ucincima, klju¢ni pokazatelj poslovanja
(key performance indicator, KP1)
upravljanja prihodima

Fazu analize i dizajna predstavlja dokument koji se
izraduje na temelju dokumentacije koja prati pojedine
podfaze analize i dizajna u poslovnom, operativnom i
mreznom dijelu. Svrha dokumenta je definiranje svih
funkcionalnih 1 tehni¢kih  zahtjeva na pojedine
komponente i ukupni sustav, a na temelju definiranih



zahtjeva dokument prikazuje dizajn sustava koji ¢e se
implementirati. Na temelju dokumenta provesti ¢e se faza
implementacije, a analiza i dizajn sluze kao podloga za
fazu testiranja i edukacije.

Izbor CRM tehnologije dolazi nakon analize postojeceg
stanja, pri dizajnu CRM rjeSenja. Dizajn je najcesce
kriticna tocka CRM implementacije jer je to buduce
rjeSenje koje kreée od jasno definiranih ciljeva telekom
operatora koji proizlaze iz vizije i postavljenih strateskih
smjernica. Arhitektura, opis rjesenja i poslovni procesi
uzimaju se u obzir pri analizi postojeéeg stanja kao i
regulativne, financijske i tehnoloska ogranienja postojece
poslovne kulture, sadasnjih navika i ustaljenih poslovnih
procesa te dostupnog znanja o korisnicima. Proces dizajna
po tome moze biti i dvosmjeran, jer je iznimno vazno
uvaziti postoje¢e navike djelatnika i korisnika te
motivacije pojedinih odjela i pojedinaca unutar telekom
operatora, kako bi se osigurala uspje$na implementacija
CRM-a. Dizajn koji je uzeo u obzir sve navedene
¢imbenike te se pobrinuo da implementacija CRM-a bude
u fazama s malim i brzim pomacima ima velike izglede za
uspjeh. Nakon toga, moguca je potraga za najboljim
pristupom odabira rjeSenja, udjelu tehnologije u tom
rjeSenju, izboru dobavljata i finalna implementacija.
Implementacijom CRM poboljsava i unaprjeduje procese
telekom operatora i to:

e poboljSava planiranje

korisnikom

vremena 1 interakciju s

e poboljsava odnose s korisnikom

e djelotvornije predvidanje potreba korisnika

e kvalitetnije marketing usluge

e djelotvornijom marketinskom komunikacijom
posebno usmjerenom na zahtjeve Kkorisnika i

osobnijim pristupom u razvoju usluga

e povecanje kvalitete prodajnog postupka

e povecanje uspjesnosti prodaje

¢ analizu djelotvornosti prodaje

e procesno podrzani postprodajni procesi

e procesi isporuke i odrzavanja korisnic¢kih usluga

e ostvarivanje uspjesnih interakcija s korisnikom

o djelotvoran prijenos informacija

o djelotvornije upravljanje radom

e automatizaciju usluznih procesa

e Dbrzo i precizno rjesavanje problema

e dobivanje jasnog uvida u potrebe i zadovoljstvo
korisnika

e djelotvorni prikaz uspje$nosti djelatnika, kljucni
pokazatelj uspjeSnosti (KPI, key performance

indicator)

IV. FUNKCIONALNOSTI CRM-A

Projekt uvodenja CRM rjesenja odvija se u fazama te se
u modulima implementiraju pojedine specifi¢nosti i
funkcionalnosti. Potrebe CRM-a se dijele na prodajne,
marketinke, operativne i analiti¢ke dijelove s naglaskom
na integraciji s drugim sustavima i izvorima podataka tako
da su definirana podrucja funkcionalnosti:
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1. Biljezenje komunikacije i kontakata

Evidentiranje aktivnosti i zahtjeva korisnika kao i
njihova kategorizacija. Zahtjevi obuhvacaju upite,
prijave problema, komentare i sve ostale aktivnosti
vezane za korisnicke usluge. Zahtjev sadrzi cijeli niz
podataka koji se unose u svrhu brzeg rjeSavanja
zahtjeva 1 kvalitetnog izvjeStavanja. Aktivnosti
unutar CRM-a sluze za evidenciju ostvarenih i
planiranih kontakata sa korisnikom putem razlicitih
kanala, kao $to je telefonski poziv, e-mail, faks,
posta, itd.

2. Opis korisnika

Svi relevantni podaci o korisniku, isporuka,
odrzavanje i naplata, korisnicki zahtjevi i aktivnosti i
ostali podaci prikupljeni tijekom korisnickog
zivotnog ciklusa. Segmentacija korisnika, dohvat
podataka iz drugih sustava, npr.: podaci iz billinga,
podaci o koriStenju usluge, racunima, pristupni
podaci, opomene itd.

3. Prodajni proces

Niz aktivnosti, prodajnih prilika, evidentiranje
sastanaka, ponuda, upita i biljeZenje dodatnih opisnih
podataka o potencijalnim i postoje¢im korisnicima s
moguénoscu kategorizacije korisnika. Analitika
prodajne uspjeS$nosti i analize podataka o svim
aktivnostima prodaje za potencijalne i postojece
korisnike i analiza podataka o prihodima

4. Procesi isporuke, odrzavanja i tehni¢ke podrska

usluge (service delivery)

Definiranje tijeka procesa (workflow), kroz vise
odjela u integraciji s ostalim sustavima telekom
operatora. Pristup CRM-u za vanjske partnere s
ograni¢enim pristupom i moguénost da pojedini
koraci procesa obavljaju interakciju s vanjskim
sustavima putem web servisa.

5. Korisni¢ka podrska i pozivni centar (call centar)

Jedinstveni pogled na korisnika kroz sve sustave s
integracija prema drugim sustavima kao izvorima
podataka. Pregled povijesti rada s korisnikom,
promjenama na korisnicima (od osnovnih kao §to su
adrese, telefoni do pregleda promjena usluga).
Integracija prema Call Centar platformi (potrebno za
podrsku za IVR 1 za upravljanje zahtjevima).
Mogucénost definiranja 'procesa komunikacije' gdje
agent ima wizard-like sucelje koje ga instruira koja
pitanja postavlja korisniku i odabire ponudene
odgovore na sucelju koje ga vodi u rjeSavanju
problema ili obradi korisnikovog zahtjeva. Pozivi se
preusmjeravaju na agente u odgovarajuce grupe
ovisno o pozvanom broju i odabranoj opciji na IVR-
u. Sustav distribuira pozive na agente unutar grupe za
koju je poziv namijenjen u kojem se mogu
uspostaviti razli¢ita pravila posluzivanja.

6. Ticketing — zadavanje i praéenje zadataka

Definiranje workflow-a za rjeSavanje razliitih
kategorija problema (tijek workflow-a ovisan o
izmjeni tipa/kategorije zadatka) s moguénoscu



prioritetiziranja zadataka. Pregled zadataka po raznim
kriterijima (duljina rjeSavanja, duljina koliko je
zadatak otvoren, grupiranje dogadaja). Moguénost
definiranja automatskih akcija u ovisnosti o
ispunjenju  odredenih uvjeta (npr. automatska
eskalacija nakon $to je prijedena odredena duljina
vremena da je zadatak otvoren).

. Baza znanja

Baza znanja je centralno mjesto sistematizacije
znanja i sadrzava informacije o uslugama, odgovore
na ucestala pitanja, informacije o procesima, vodi¢
kroz rjeSavanje problema, itd. Omoguéava
definiranje pravila pristupa pojedinim dokumentima
i/ili kategorijama i kreiranja vanjskog pristupa prema
odredenom skupu knowledge base dokumenata.
Modul baze znanja je organiziran kao digitalna
dokumentacija raspoloziva kroz aplikativno rjeSenje.

. Izvjestaji 1 statistike

CRM sadrzi cijeli niz predefiniranih izvjeStaja.
Mogucénost kreiranja izvjesStaja kroz posebne module
koji je dio CRM sustava s podrSkom i za analiti¢ke
obrade. Kreiranje izvjes$taja baziranih i nad osnovnim
i dodatno definiranim poljima i tablicama. Alat za
kreiranje upita omogucava jednostavan dohvat listi
korisnika baziranih na razliitim kriterijima. Svaki
izvjesStaj se moze eksportirati u vise razli¢itih formata
i prikazati graficki.

. Integracija

Moguénost integracije s drugim sustavima preko
standardnih protokola i formata (Web Services i
XML), import-a podataka iz drugih sustava uz
pohranjivanje u samom CRM sustavu ili moguénost
dohvata bez pohranjivanja za prikaz na sucelju radi
upotpunjavanja jedinstvene slike o korisniku.
Kreiranje automatskih operacija dohvata podataka
po ispunjenju uvjeta ili vremenski.

10. Upravljanje promjenama

Unutar CRM projekta potrebno je uspostaviti i
definirati procedure i procese za upravljanje
promjenama i upravljanje incidentima. Upravljanje
promjenama obuhvaca operativnu administraciju i
promjene na odredenim komponentama/modulima u

ovisnosti na  opseg promjene. Operativna
administracija ~ podrazumijeva  sve  operacije
administracijske 1 konfiguracijske preinake na

sustavu u okviru postoje¢ih funkcionalno-tehnic¢kih
karakteristika. Promjene na
komponentama/modulima obuhvacaju prosirenje i
promjene funkcionalnog opsega implementiranog
rjeSenja. Upravljanja incidentima je proces od
identificiranja do rjeSavanja incidenta odnosno
povrata sustava u normalno funkcioniranje i spada
pod korektivno odrzavanje koje ukljucuje podrsku.
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V. ZAKLJUCAK

CRM proaktivno pomaze graditi dugotrajne veze s
korisnicima radi ispunjena obostrane koristi i ujedinjuje
podatke iz svih izvora informacija te omogucéuje
jedinstven uvid o korisniku u realnom vremenu.

U ovom radu zelimo istaknuti vaznosti funkcionalnosti i
implementacije kod uvodenja CRM u poslovanje telekom
operatora s obzirom da je CRM-a dugoro¢no usmjeren na
korisnika, a naglasak je stavljen na procese, koji su kroz
analizu i dizajn sustava implementirani i integrirani s
ostalim sustavima telekom operatora. Sukladno zahtjevima
korisnika menadZzment telekom operatora treba podrzati i
osigurati resurse potrebne za uvodenje, analizu, dizajn i
implementaciju CRM-a, odvijanje poslovnih procesa u
trazenom opsegu, pridrzavajuéi se liberaliziranim uvjetima

natjecanja na trzistu. Na liberaliziranom
telekomunikacijskom  trziStu  sagledavanje  vaznosti
zadovoljstva 1 prepoznavanjem potreba korisnika

dugoroéno pospjeSuje poslovanje telekom operatora.
Ulaganje u CRM i poboljsanje odnosa s korisnikom uvijek
je stratesko, a o optimiziranju i racionalizaciji poslovanja
se definiraju nakon S$to se postave dobri temelje CRM
sustava.
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ABSTRACT

Advanced management of customer relations,
identification of customer needs, easy and efficient
management processes and establishing a process of data
management systems integrated with other systems used
by the operator are the main purposes of implementing
CRM. This paper analyzes the implementation phases and
functionality of CRM, both of which directly impact the
analysis and solving of specific business needs and the
automatization of processes for the purpose of quality
management of customer services and CRM processes at
all levels during and after the implementation of CRM.

IMPLEMENTATION PHASES AND
FUNCTIONALITY OF CRM
Allen Brodari¢
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