leva Periokai¢
El paStas: periokaite.ieva@gmail.com

Raimundas Zilinskas
El pastas: raimundas.zilinskas@ef.vu.lt

MICROSOFT DYNAMICS CRM KLIENT U APTARNAVIMO VALDYMO
MODULIO ISISAVINIMO STUDIJ U PROCESE VERTINIMO SISTEMOS
KURIMO ASPEKTAI

Klienty aptarnavimas tai paslauga, kuria atliekami veiksnsukuria verg Klientui ir
aptarnaving teikiarciam verslui. Atliekant kliegt aptarnavimo kokyés, pajamingumo, klient
pasitenkinimo, 3 pritraukimo analiz, yra vykdomas Kkliegt aptarnavimo tyrimas, kuriuo
renkama ir kaupiama informacija apie klientus, glgsen, aptarnaving ir jo kokyle, siekiant
sukurti efektyvi santyki su klientais sistegn ir tobulinti strateginiy sprendiny priemimo
procesus. Si sistema yra pagrindas samtydi klientais valdymui (angl. customer relationship
management arba sutrumpintai - CRM), kuris yraekilimas specialiosios programgyrangos
pagalba.

Microsoft Dynamics CRM yra viena iS santykiu klientais valdymo sistemturinti klienty
aptarnavimo valdymo moduihaudojamg jmoni klienty aptarnavimui palengvinti, aptarnavimo
iStekliams valdyti. Vilniaus universiteto Ekononsikiakultetui yra suteikta galimybmokymo
procese naudotis Microsoft Dynamics CRM klieaptarnavimo moduliu, tadl yra batina turéti
$io modulio naudotaj praktiniy Ziniy patikrinimo ir vertinimo sistegn Siame straipsnyje
nagrinégjami Vilniaus universiteto Ekonomikos fakulteto detat; praktiniy Ziniy vertinimo
sistemos &imo aspektai, pateikiami testavimo scenarijai, twemo Kkriterijai, atliekamas
Microsoft Dynamics CRM Klieptaptarnavimo moduligsisavinimo tyrimas.

Ivadas
Verslo valdymo sistemos (toliau - VVS) verslui dvias ne tik dl sistemos naudingumo, bet ir
dél augartio jy naudotoy skatiaus. Tai patvirtina faktas, kad daugiau nei 92cpiokietijos
pramores jmoniy naudoja VVS (Konradin, 2009). Sisisteny pagrind; teorirés ir praktires
zinios yra vienas iS kriterjj kuriais vadovaujasimoniy vadovai, besirinkdami darbuotojus ir
nustatydamiy darbo uzmokegt Atsizvelgdamij § kriterijy ir siekdami parengti darbo rinkai
konkurencingus specialistus, universiteiamokymo programastraukia su VVS susijusias
disciplinas, tukdami tiksh, kad studentajgyty praktiniy VVS naudojimo Zinj studiy proceso
metu ir tuo pa&iu susipazini ir su verslo procesais. Viena iS svarbigléVS daliy yra moduliali,
skirti santykiy su klientais valdymui.

Klienty aptarnavimo valdymas - tai verslo modelio, versloceg metodologiy ir tinkamai

paruost interaktyvijy technologiy rinkinys, kuris skirtas pasiekti ir iSlaikyti kiny lojalumo



lygi, garantuoti kokybiskos, patikimos ir pilnos infanoios apie kliert kaupimy, uztikrinti
vertingg augawio skatiaus klienty informacijos valdym. Dél to Siuos procesuggyvendinti
galima tik su Siuolaikiemis auksto lygio intelektualiosiomis technologij@niprogramiamis
priemoremis. Klienty pasitenkining ir jy iSlaikyma, investiciy graza, darbuotoy pasitenkining
ir organizacinius gellimus, geresnius verslo rezultatus galima uztikmatudojant CRM sistemn
(Law, Ennew, 20183

Ivertinus tai, kad Microsoft Dynamics CRM yra viepapuliariausj santykiy su klientais
valdymo sistem pasaulyje (Gartner Says, 2016 atsizvelgiantj tai, kad Vilniaus universiteto
Ekonomikos fakultetas turi teisnokymo procese naudoti Microsoft Dynamics CRM paogjne
irang, kaip asocijuotas Microsoft Dynamics aljanso narygimo objektu yra pasirinktas
Microsoft Dynamics CRM klient aptarnavimo modulis, kuris yra vienas i$ galingigusistemos
moduly, leidZiartiy valdyti ir sekti klienty aptarnavimo veikl. Paslaugas teikigios jmones
naudoja g moduj paslaugoms apibiti, nustatyti aptarnavimui reikalingus isteklinsldyti
kliento informaciy ir aptarnavimo procesus.

Paslaug darbuotoj gelejimo dirbti su CRM sistema kokyb daro poveik Klienty
pasitenkinimo lygiui, kuris, savo ruoztu, dataka jmores gelgjimui pritraukti naujus ir iSlaikyti
esamus klientus ir didinti teikiappaslaug kokybe (Hsieh, et al, 2012). Tétlypat svarbu, kad
CRM sisteng vartotoy kvalifikacija bity aukSta, kuriogvertinimui yra kuriama straipsnyje
nagrirejama sistema. Nors Microfost Dynamics CRM apraddici(osoft Customer, 2013) ir
mokymo priemoas (Training&Adoption, 2015) yra naudojamos ir versk mokymo procese,
taciau néra sukurtos tinkamos automatizuotos vertinimo Bis® kuri visapusiSkajvertinty
naudotoy praktines Zinias ifgudzius. Norint pasiekti mokymosi rezulfatitinos specialiosios
priemores ziniomsjvertinti (Van der Meij, 2013). Atsizvelgiarttai, atsiranda poreikis sukurti
sistem Sios programiés jrangos vartotaj praktiniy ziniy jsisavinimuijvertinti.

Tyrimo tikslas - sukurti Microsoft Dynamics CRM aptavimo valdymo moduligsisavinimo

mokymo procesévertinimo sistem nustatant Sios sistemos panaudojimo aspektus.

Microsoft Dynamics CRM panaudojimas klienty aptarnavimui valdyti

Microsoft Dynamics CRM sistemaudd sprendimg imoniy klienty aptarnavimui palengvinti,
aptarnavimo iStekliams valdyti. Pagrindiniu aptatna elementu laikomas incidentas, nuo
kurio prasideda visa aptarnavimo veikla. Jame daljjimore ir (ar) kontaktas, kuris kreipiasi

su tam tikru poreikiy aptarnaujatiag jmorg. Paslaug kalendoriuje Zymima, kada kokia paslauga



bus atliekama, kas ir kum jatliks. Taip pat daznai naudojama #girhaz, kuri palengvina
darbuotoy darky atsakant klientamg klausimus, sprendziant problemas, nes joje kaupsam
zinios apie gedimus, kurie jau buvo ngtikitas svarbus elementas, tai su klientais sudaryt
sutartys, pagal kurias jie yra aptarnaujami. Jdslgdi pasiraSomos pagal atliekgnmcidenty
skakiy arba valandinskatiavima bei kitus susitarimus, kuriais ap#arami kriterijai, tokie kaip
reakcijos laikas, aptarnavimo saaidiena, valanda ar kt. Incidento sprendimo kgliasideda
nuo gauto elektroninio ar paprasto laisko, skatityuyparaiskos, susitikimo. Paslauga priskiriama
] darhy eilg, taip aptarnavimo veikl konvertuojantj incident, kuris, panaudojant kliento
informacijg, jo sudarytas sutartis, zinbazs straipsnius ar kitus duomenis, iSsprendziamas. Vi
kliento duomenys, susijusios veiklos, iSgir ar aktywis incidentai saugomi duomerbazje,
tam kad atsekti, kokie gedimai ar nusiskundimaidoufiksuoti Siam klientui.

Naudotojo Ziniy vertinimo sistemos Kirimo principai

Bendrov Microsoft yra sulirusi daugybh mokomosios medziagos (Microsoft Customer, 2013;
Training&Adoption, 2015), betiviena iS y nesuteikia galimyds praktiSkai patikrinti naudotojo
Zinias, nes tam reikalingi veikgmscenarijai ir uzduotys, pésiantys atlikti reali situaciy
zingsnius, pagal kuriuos galimgertinti kiekvieno mokymy programoje dalyvavusio sistemos
naudotojo atliktus veiksmus balais. Siekiardrtinti studeni gelejima pritaikyti teorines Zinias
sprendziant praktinius CRM uzdaviniusgrgelejima jvertinti, pasirinktas mokymo ir vertinimo
metodas — praktigi uzdu@iy — Microsoft Dynamics CRM scenayijkirimas. Atlikdami
pateiktas uzduotis pagal scenarijus studentai gafimyke igyvendinti visus aptarnavimo
valdymo proceso etapus — pradedant aptarnavimatisgtasu klientu sudarymu ir baigiant
incidento iSsprendimu. Kiekvienas iS scenggifa aptarnavimo valdymo proceso, kgalima
skaidyti i nuoseklius zingsnius, dalis. Kiekvienas studerttiktas zingsnis vertinamas pagal
sistemograg; atribuiy reikSmes.

Klienty aptarnavimo valdymo procgespima trys pagrindiniai scenarijai. Pujinscenarij
apima eits, ziny bazs straipsnio &imas, paraiSkos konvertavimasincident. Antruoju
scenarijumi reikia sukurti aptarnavimo suiajg priskirti klientui, taip pat nustatyti specifinius
kliento aptarnavimo reikalavimus. Tiasis — apimtimi didziausias iSySirijy scenariy, yra
aptarnavimo veiklos registravimas, jos priskyrimdgisvam darbuotojui ir incidento

iSsprendimas. Sio scenarijaus didedal sudaro paruodiamosios veiklos, nes reikia ngvikti



paslaug, bet ir, sukurti resutsgrupes, § paggumus bei nustatyti resurglarbo lailg, atlikti
kitus aptarnavimo veiklai reikalingus paruoSiamussiarbus.

Studentui atlikigjant uzduotis prie kiekviengaso turi lati nurodomas skaitmeninis numeris,
kurio gali hiti bet koks sveikas teigiamas skas. Skafius (numeris) bus suteikiamas
kiekvienam studentui prieS pradedant atkkiuzduotis atsitiktine arba atelés tvarka, tam kad
patogiau laty galima vertinti kiekvieno iSyj atliktas uzduotis. Rezultatvertinimui parengiama
lentek, kurios pirmajame stulpelyje pazymimas proces@iin numeris bendroje schemoje,
pradires informacijos stulpelyje nurodoma, kokia pradimformacija privalo bti jvestaj
sistemy prieS pradedant atlikti scenarijo vykdymo stulpelyje apraSoma Zzingsnio atlikimo
procedira, pateikiami atsakymai. Tokiu principu aprasSorsa\wnformacija, pateikiamas detalus

kiekvieno scenarijaus zingsnatlikimo ir teising; atsakyng sgrasas.

Incidento iSsprendimo scenarijai

Incidento iSsprendimo panaudojant Zipi baz scenarijui (I-asis scenarijus) jvykdyti
naudojamas veiklos (paraiskogjriknas, jo konvertavimagincident, priskyrimasj darhy eile,
Ziniy bazs straipsnio &rimas, priskyrimas incidentui ir jo iSsprendimasudojami aptarnavimo
valdymo elementai: veikla, €jl Ziniy bazs straipsnis ir atvejis. Sis procesas prasideda, ka
klientas kreipiasij aptarnavimo skyw, jo problema registruojama sistemoje, tuomet ji
konvertuojamaj aptarnavimo incident kuris registruojamas darbeiléje. Tuomet incidentui
priskiriamas zini bazs straipsnis, kurisSsiuntus klientui ir gavus atsakgmkad tai paéjo
ISspesti problema, incidentas uzdaromas. Procesui atlikti uztenkan@jo lygio aptarnavimo
specialisto.

Antrasis scenarijusskirtas kliento aptarnavimo sutarties sudarymuwitik apima sutarties
Sablono su#rima ir kliento sutarties sudarymo procesus. Scepasijdaro 7 zingsniai. Jis
prasideda klientui pateikus porgilsudaryti aptarnavimo sut@artAptarnavimo specialistas
registruoja uzdugtsutarties sudarymui. Tuomet nustatomas produktasam bus taikoma
aptarnavimo sutartis. Taip pat klientas pateikiacgmius aptarnavimo reikalavimus, kuriais gali
buti: reagavimag uzklausas per tam tikrvaland; skatiy, aptarnavimo laikas iki 12 val. ar
panasiai. Visi Sie reikalavimai uzfiksuojami sisgenir laikoma, kad sudaryta sutartis patvirtinta
ir galioja nuo jos galiojimo pradzios datos.

Incidento iSsprendimo priskiriant jam aptarnavimoeiklg scenarijus (lll-as scenarijus)
apima pagrindinius aptarnavimo valdymo proceso eteas: gedimo registravignjo sprendim,



priskiriant tam tikras kompetencijas twfins specialistus, resursus, gélirs padti iSspesti
uzfiksuot gedimy. Scenarijaus procgssudaro iS 10 zingsimi Jo seka galiidi tokia: klientas
pateikia informach apie inciderg, aptarnavimo specialistas registruoja gaantident, priskiria

jam aptarnavimo veilll kurig atlikus incidentas iSsprendziamas.

Isisavinty Ziniy vertinimas

Kad hity jvertintos praktias aptarnavimo valdymo modulio naudotojo Zinios, grekurtas
vertinimo modelis, kuris nustato uzdyoatlikusio asmens balir jvertina jo Zing lyg;.
Kiekvienas scenarijus vertinamas pagal atliktusgamus ir pasiekt rezultay. Fiksuojami
jvykdymo pozymiai ir kiekvienas i§;jvertinamas tam tikru balu. Atliekant uzduotis Misoft
Dynamics CRM sistemoje yra kuriami ir Eg@mi jraSo atributai beiy reikSmes. Pagal Sias
reikSmes galima nustatyti, ar tam tikras zingsnma atliktas ir ar jis atliktas teisingai. Jeigu
atributo reikSm sutampa su numatys (teisinga) reikSme, tuomet studentas gauna tagkuis,
bendra suma apititia jo galutin pazym. Vertinimo balas yra apskaiiojamas sumuojant ws
scenariy kiekvieno atlikto Zingsnio balus. Vertinimo sistesnmaksimalus galimas surinkti hal
skakius yra 90, kuris yra gaunamas, kai visi sceparymatyti zingsniai yravykdyti teisingai.
Zingsnis vertinamas nuo 1 iki 5 bapagal atlikimo suéingumo lyg. Kiekvienam atliekagiam
uzduotis priskiriamas unikalus dvizenklis skas, kuris naudojamagvestoms reikSgms
patikrinti ir atskirti, kuris iS testuojagy, kuria uzduoj atliko. Be to, toks kodavimas gali
uztikrinti naudotojo anonimiskugm

Pirmasis scenarijus vertinamas 25 balais, nes g lgngviausias IS pateikiamtrijy.
Daugiausiai bal skiriamajraso lisenai nustatyti. Parinktai teisingai incident@sénai skiriami 5
balai, straipsnio dsenai — 4. Incidentui skiriama daugiau pahes jei prie incidento nebus
teisingai priskirtas straipsnis, jis negml hiti iSspestas. ParaiSkos tbenai ir incidento
iSsprendimo priezasties nustatymui skiriama po Rishanes be 8§i zingsniy nebus galima
iISspesti viso incidento. Paprastesniems Sio scenarijaiksmams atlikti skiriama po 1 - 2 balus.

UZ teisingai atliktus visus antrojo scenarijaus kseius galima surinkti 30 hal Cia
daugiausia bagl skiriama teisingai nustatytai sutartiedsbenai, taip pat sutarties galiojimo dien
parinkimui. Po 2 balus skiriama uz teisingutarties Sablono ir produkto priskygmsutarties
galiojimo dafy nustatym. Vienas balas skiriamas paprastoms, dazniausiaisi®sSo

pasirenkamoms reik3ms.



Treciasis scenarijus yra seithgiausias, teisingai atlikus visas uzduotis galisurinkti 35
balus. Daugiausiaijjskiriama uz iSsgssty incident, t. y. teisingai parinlgtjo bisen, taciau kad
pasiekti § rezultay reikia atlikti kitus su juo susijusius veiksmug, kuriuos taip pat yra skiriami
balai. Keturi balai skiriami uz teisingai suformgt priskirta resurg grup. Po tris balus uz
nustatytas y darbo valandas. Du balai skiriami uz teisingaskirtus su sutartimi susijusius
irasus, o po vien babh studentai gauna uz paprastus veiksmus, tokius Hanbo vietos
priskyrimas, paslaugos parinkimas ar aptarnavimlonés nustatymas. Visi trys scenarijai apima
42 veiksmus. Atlikus 11 veiksin laikoma jog pirmasis scenarijigykdytas. Tam, kad surinkti
antrojo scenarijaus visus balus reikia atlikti E2kem;y, o daugiausiai veiksgreikalaujantis yra
treciasis scenarijus, kuriam atlikti reikia padarytt 48 skirtingy veiksmy.

Vertinimo sistemajgyvendinti yra parengiamos etaloén(teisingos) atributjvertiy, atlikty
uzdu@iy skatiaus ir galimai surenkamo balo reik&n Kartu yra parengiama programa,
fiksuojanti studento atliktus veiksmus iy jeisingum. Studento zinj vertinimas uzbaigimas
suformuojant duomenrinkinj, kuriame fiksuojami studento surinkti balai. Task@ertinamas
kiekvienas atliktas veiksmas. Pazymys studentukafisojamas procentiSkai pagal tai, kiek jis
surinko balj. Studento pazymys apskmiojamas taip: 10X/90, kur X - surinkta hakuma
(atitinkamai uz 90 surinktbaly gaunamas pazymys 10). Minimali testo iSlaikymanjya 41
balas, jei surenkama maziau nei 41 laikoma, jodesitas testo neiSlaikir jis privalo kartoti

kurs ir laikyti test iS naujo.

Vertinimo sistemos testavimas

Testavimui atrinkta grup kurios imtis — 20 Vilniaus universiteto Ekonomskfakulteto, vadybos
informaciny sisteny programos studemt Testavime dalyvauja Sios programos lll-ojo kurso
studentai, kurie viso semestro metu teoriSkai akpgkai moksi dirbti su Microsoft Dynamics
CRM Klienty aptarnavimo valdymo moduliu. ISmoktoms Ziniofmertinti parengtos uzduotys,
kurias atlikus ir susumavus rezultatus daromosd@saapie kurso medziagos stidgumy ar
lengvumy, vertinamas studenpteoriniy ziniy pritaikymas praktiams uzduotims atlikti.

UZduotys atliekamos trimis etapais, dyigjaskaiy metu. Studentams iSdalinamos uzduotys,
paaisSkinamay atlikimo tvarka ir suteikiamas numeris (dvizenldisatius). Pirmojo scenarijaus
atlikimui yra skiriama 20 min. Antrajam ir tfi@jam scenarijams skiriama 40 min. Pastarieji turi
buti atliekami kartu vienos paskaitos metu, nes wsjs ir jei bus neatliktos antrojo scenarijaus

uzduotys, tuomet studentas pilnai neégaltlikti tretéiojo scenarijaus uzdga;.



Pasibaigus uzduwoy atlikimo laikui studentai privalo nutraukti darbr iSsaugoti atliktas
uzduotis sistemoje. ISsaugotos uzduotys tikrinarpagal studento numerkur jis privalo
prirasyti prie kiekvienogvedamos tekstis reikSnés; jei numeris éra paraSsomas, laikoma, kad
tas zingsnis yra neatliktas. Kiekvieno studentiiatlscenariy balai suraSomi atskiras lenteles.
Rezultatai sumuojami ir apskailojamas bendras pazymys uz visas atliktas uzduotis

Suckjus vigy scenariy atribuy balus, atitinkamai apskailojamas atlikusio uzduotis asmens
balas irjvertinamos jo zZinios pazymiu. Balai suskirstanii grupes (1 lenté&). Pirmoji ir antroji
grupés (90 - 77 baj) apima geriausiai besimok&ns studentus, kurie uz savo Zinias gauna
auk&iausiusjvertinimus (10 ar 9). Tr#aja grup; sudaro studentai, kurie yra surgnkuo 76 iki
68 baly, jie gaunajvertinimg 8. ] ketvirtg ir penkt grupes (67 — 50 b@l patenkantys studentai
yra jgij¢ vidutines Zinias ir gaungrertinimg 7 ar 6. Minimalius reikalavimus atitigkstudentai,

kurie surenka nuo 41 iki 49 balo, gaywmartinimg 5. Surink maziau 41 balo testo neislaiko.

1 lentek. Rezultay jvertinimo aprasas

[vertinimas Testo Trumpas Ziniy gekgjimo
Grupé Balai 10 -bakje o pas ziniy getx]
) . iSlaikymas apibuadinimas
sistemoje
1 90-8¢€ 10 Puikiai jsisavintos teoris
B Zinios ir pritaikytos atliekant
2 85-77 9 praktines uzduotis
3 76— 68 8 " Geros Zinios ir gefimai
4 67-5¢ 7 ISlaikyta Vidutinés Zinios, patenkinamai
5 58 — 50 6 atliktos uzduotys
6 49 — a1 5 Silpnos Zinios, tenkin
minimalius reikalavimus
4 40-0 4-0 Neislaikyi _ Netepquaml minimals
a reikalavimai

Gaug rezultaty analiz paroa, kad puikius, labai gerus ir gerixgertinimus gavo 75% studept
pakankamajvertinti 15% student o patenkinamai ir silpnai yij&ertinta 10% student(1 pav.).
Atlikus studeng jvertinimy analiz paaiskjo, kad sukurtos sistema@sertinimai beveik atitinka
studeng Ill-iojo kurso specialybs dalykg jvertimy vidurkius, @&l to galima laikyti, kad Si sistema

gana objektyviai atspindi studgrpasiektus rezultatusy praktiniy Ziniy jsisavinimo lyg.



5%

m 30 proc. studentjvertinti
"puikiai"
m 25 proc.jvertinti "labai

gerai"
m 20 proc.jvertinti "gerai"

m 15 proc.jvertinti
"pakankamai"
5 proc.jvertinti
"patenkinamai”

m 5 proc.jvertinti "silpnai”

1 pav.Apibendrinti jvertinimo rezultatai

Taip pat atlikta studento pazymio priklausoréylmuo mokymosi laiko anatizMokymosi laikas
apima teorini paskait, praktinip seminag ir mokymosi su sistema lajkne paskaif metu.
Antrajame paveiksle pateikiama, kaip pasiskirstadshty jvertinimai ir kiek vidutiniskai jie
skyré laiko mokymuisi. Daugiausiai laiko mokymuisi skyrstudentai gavo au&usius

jvertinimus, maziausiai laiko skyr maziausiugvertinimus.

Pazymio priklausomybé nuo mokymosi laiko
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2 pav.Studeny pazymio priklausomy®nuo mokymosi laiko

Si analiz patvirtina taisyk$, kad Zinij jvertinimo balas priklauso nuo mokymosi trudsntod

galima teigti, kad pateikta zupivertinimo sistema objektyviai atspindi znisisavinimo lyg.

ISvados

Pletiantis aptarnavimo paslaygsferai neapsieinama be programirpaket;, kuriy pagalba
automatizuojami verslo procesai. Vienas populiaiayrogramiis jrangos pavyzdai yra
Microsoft Dynamics CRM, kuriuo naudotis mokymo peee turi galimyb Vilniaus Universiteto



9.

Ekonomikos fakultetas. Nei Sio Microsoft produktorasai, nei jo mokymo priemés neturi
priemoniy tinkamaijvertinti naudotay Zinias. Atsizvelgiani tai, yra sukurta kliemtaptarnavimo
valdymo modulio jsisavinimo studij procese vertinimo sistema, kuri suteikia galigyb
automatizuotai patikrinti studenpraktines zinias ir jagertinti.

Sistemos pagrirgdsudaro tris pagrindinius kliemtaptarnavimo valdymo procesus apimanti
praktiniy uzdu@iy vykdymo automatizuota stéfena, kuri vertina kiekvienatlikta zingsn
sistemoje ir pritaiko atitinkagvertinimg pagal teisingai atlikt uzduciy skatiy.

Atlikta jvertinimy analiz parodo, kad naudojantis ainvertinimo sistemavertinty studend
Ziniy rezultatai beveik atitinka speciayg dalyky jvertinimy vidurkius. Analiz taip pat
patvirtina taisyk¢, kadjvertinimo rezultatas priklauso nuo mokymosi laik@sa tai leidzia teigti,
kad Si sistema pakankamai objektyviai vertina stidzinias.

Vertinimo sistema automatizuoja praktjnZiniy jvertinimg, uztikrina maksimaj vertinimo
objektyvumy, suteikia galimyb atlikti mokymosi proceso analitik didina @stytojy darbo
kokybe. Si sistema galiii pritaikyta ne tik mokymosi procesgytoms Zinioms vertinti, bet ir

versle, kuris naudoja Microsoft Dynamics CRM pragiee jrang.
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