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= Tipi€ni izazovi sveobuhvatnih projekata

= Kako odabrati pravi pristup

= Klju€evi uspjeha — sto je najvaznije?
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Tipi€éni izazovi sveobuhvatnih projekata 1/2

Ovako je korisnik Aovako je fo razumio Naravno, analiticar je ..a programer na toj Poslovni savjetnik
objasnio zahtjeve voditelj projekia napraviodizajn... bazi napisao program procijenio je potrebe
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Tipi€éni izazovi sveobuhvatnih projekata 2/2

Projekt je uredno Uslijedila je precizna _..primjerena naplata Isporucenajei Akorisnik je ustvari
dokumentiranl? Instalacija tehnicara korisniku podrska ultra-razine htio OVO
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Mijenja se model poslovanja

Organizacije, poslovni procesi i IT arhitektura prate nove zahtjeve

Filozofija
poslovanja

Nacin
razmisljanja

Zacrtani
ciljevi

Kljuéne
koristi
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Orijentacija na
proizvod

=Prodati naSe proizvode bilo
kome tko je spreman kupiti ih

*Fokus na nove proizvode
(privlacniji korisnicima)

=TrziSni udio po grupama
proizvoda

»Mjesecna prodaja proizvoda

*|lnovacija i izvrsnost proizvoda

korisnika

=Prodati korisniku ono Sto mu
treba

=*Nadgledati leadove korisnika za
maksimalnu zaradu pri svakom
kontaktu/transakciji

»ProsjeCan prihod od korisnika po
segmentima

=Zasiéenost proizvodima po
korisniku

= Sinkroniziranje svih akcije
prema korisniku



= Tipiéni izazovi sveobuhvatnih projekata

= Kako odabrati pravi pristup

= Klju€evi uspjeha — sto je najvaznije?
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Putovanje i1 trajanje puta ovisi o cilju

Osigurati trajnu vrijednost kroz plan i slijedenje poslovnih prioriteta

A. CRM
‘sistematski pregled’

B. CRM dizajn modela

~ C. Business case

D. CRM mapa puta

E. Upravljanje
putovanjem i i i T
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Faza uvodenja rjesenja

Podru€ja koja se moraju pokriti

F. Uvid u korisnike

/Q

G. Interakcija s

H. Marketing

/ e PR VaT

. ‘Arhitektura’

/ - m
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= Tipiéni izazovi sveobuhvatnih projekata

= Kako odabrati pravi pristup

= Klju€evi uspjeha — sto je najvaznije?
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CRM transformacija organizacije

Kljuéni éimbenici uspjeha 1/6

= Promjena poslovnih prioriteta / pretpostavki

» Promjene strateskih ciljeva trebaju biti podrzane odgovarajuc¢im ciljanim CRM
mogucnostima koje ¢e se usvojitivremenom;

» Mapa uvodenja CRM-a redovito se revidira i azurira po potrebi

© SAP 2009 / slajd 12



CRM transformacija organizacije

Kljuéni €éimbenici uspjeha 2/6

= Sprijeciti velika kasnjenja u implementaciji / ‘podivljale’ izmjene obuhvata

= Odgadanja ili znacajne promjene obuhvata / potrebnih napora nuzno je kontinuirano
nadgledati

= Pratiti odnose i raspolozivost resursa planiranih i za druge projekte - cilj je izbjeéi efekt
lavine
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CRM transformacija organizacije

Kljuéni éimbenici uspjeha 3/6

= RazrijeSiti unutarnji otpor i osigurati sponzora projekta iz upravljaéke razine
= Snazan fokus i jasna poruka s upravljacke razine kako bi se izbjeglo “da, ali” razgovore

= Preobraziti ih u nacin razmisljanja “Sto mozemo uciniti da ovo uspije?!”

| don't
think so!
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CRM transformacija organizacije

Kljuéni éimbenici uspjeha 4/6

= Planiranje je vazno, brzina je krucijalna
= 80/20 nacelo je primjenjivo,

= Jednom kad su glavni gradevni blokovi planirani, fina prilagodba detalja obavlja se
usput tijekom realizacije
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CRM transformacija organizacije

Kljuéni éimbenici uspjeha 5/6

= Odgovornost lezi na nositeljima poslovanjai izvrSenja
» CRM mapa uvodenja sama po sebi ne donosi vrijednost!

= Poslovna vrijednost dolazi od strane poslovanja koje izvrSava dnevne aktivnosti bolje,
brze i u€inkovitije uz pomo¢ CRM alata (ako ih se koristi dosljedno i svrhovito)
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CRM transformacija organizacije

Kljuéni éimbenici uspjeha 6/6

= Osigurati kvalitetu projekta / Upravljati pruzateljima usluga

= Ostvarenje poslovnih koristi koje donose viSestruki projekti povecat e potrebu za
osiguranjem kvalitete

= Osigurati ju i na razini pojedinacnih projekata kao i na razini cjelokupnih programa
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Uzorak CRM mape uvodenja / transformacije (primjer)

Poslovanje diktira dinamiku — moguée su i paralelne akcije uz
koordinirane napore => rezultat je mjerljiva novostvorena poslovna vrijednost

Q1l/Y1 Q2/Y1 Q3/Y1 Q4/Y1 Q1/Y2 Q2/Y2 Q3/Y2 Q4/Y2 Q1/Y3

Release 1: Release 2: Release 1:

Customer Centricity Channel Interoperability & Operational Efficiency Targeted Marketing
I

CRM Architecture / Project Management I I ' I I ' I I
Office
Segmentation & Micro-Segmentation
Model
Segmentation & Micro-Segmentation
Implementation

Segment Management Governance
Model

Customer Intelligence Governance
Model

Differentiated Customer Management
Conceptual Design

CRM Organization and Process
Redesign
Account & Customer Contact Management

Branch Application Reimplementation
Operational & Management Reporting

Channel Capacity Operational Planning

Campaign Management
Alternative Channel Strategy

Alternative Channel Enhancements

© SAP 2009 / slajd 18



ZAKLJUCAK

1.Pazljivo planiranje
=>»Kamo idemo?
=>» Kako putujemo?
= Sto nam to donosi?

2.Precizno izvrsenje

=>»Drzati se plana (80/20)
=» Upravljati promjenama
=>»Komunicirati o¢ekivanja




Hvala na paznji!




