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lvadas

Supazindinsime su CRM (angl. Client Relationship Management) ir
pagrindinémis jo savybémis. Turbiit ne kiekvienas daZnai susiduriame su CRM. Realiai
kiekviena diena CRM yra aplink mus. Kaip bebiity reikty zinoti apie CRM, ir
pakankamai nemaZai. Siame darbe bus nagrinéjamos jvairios CRM sistemos, apZvelgta
e.CRM, numatytos ivairios strategijos. Bandysime aiskintis kaip dirba dabartiné vadybos
sistema, ar galime dirbti dar efektyviau. Lyginsime e.CRM su kai kuriose imonése
esanCiomis sistemomis, kai uZsakymai yra daromi paprasCiausiai Excel skaiciuoklés ar
Word redaktoriaus pagalba.

CRM dar kitaip rySiy su klientais valdymas — tai rinkinys programy bei idéjy,
palengvinan¢iy marketinginiy akciju valdyma, paslaugy pardavima bei palaikyma
ivairiose, ypac - prekybinése imonése. pilnavertis CRM nieko ypatingo savyje neturi, o
tik apibrézia du procesus: marketingini bei pardavimo. Pirmasis yra skirtas darbui su
klienty grupémis, jo "outputas" - pardavimy procesas. Antrasis procesas skirtas darbui su
pavieniais esamais arba potencialiais klientais, jo tikslas - pardavimo galimybg paversti
laimétu pardavimu. CRM labai tankiai susijes su informacinémis technologijomis.
Pirmosios tokios idéjos kilo tada, kai apie 1970-1980 pardavéjai sugalvojo IT panaudoti
klienty duomeny bazés tam, kad surinkti kontakting klienty informacija reklaminiy
pasitilymy siuntimui. Véliau truputi iSpléstos sistemos buvo panaudotos dar ir klienty
atrankai, remiantis ankstesniais pirkiniais, o dar véliau - ir reklaminiy akcijy efektyvumo
[vertinimui

Plintant CRM sistemoms bei vystantis konsultacinéms imonéms, CRM savoka
gerokai iSsiplété ir dabar neretai taikoma klienty aptarnavimo procesams (incidenty,
paslaugy lygio bei pakeitimy valdymui ir pan.), o kartais - net ir vidiniams imonés

procesams, neturintiems jokio tiesioginio rysio su klientais.



Darbo tikslas

Mano pasirinktos temos darbo tikslas biity kuo konkreciau iSanalizuoti . CRM
prakting nauda sporto prekiu prekybos atzvilgiu. Kaip bebiity keista daznai versle, ypac
smulkiajame, tenka susidurti su tokiais aspektais, kai vadybininkai uzsakymus atlieka
paprasCiausiai naudodami elektroning skaiciuokle Excel ar redaktoriy Word. Siuo
momentu kai esame jau XXI amziuje tai neefektyvu ir paseng. Kiek daug pinigu
iSleidZziama skambinant uzsakovams, bendraujant su klientais ir skai¢iuojant konkrecius
likucius. Siai dienai turime daug CRM sistemuy, taip pat labai efektyvia e.CRM, kuri biity
labai efektyvi priemoné miisy konkreciam pavyzdziui. Po CRM apZvalgos bus bandoma
lyginti kaip efektyviau dirbti: elektroniniu ar pasenusiu rankiniu biidu. Reikés sukurti
prekiy imonés darbo su klientais moduli, bandyti iStirti naudinga tai ar ne. Be Sito, bus
bandoma analizuoti CRM sistemy grupiy skirtumus, panasumus, kuri tikty ar biity galima
panaudoti sporto prekiy versle. Trumpai apZvelgsime sporto proceso diegimo scenarijus.

Darbui panaudosime daug medZiagos i$ ivairiy imoniy, Europos sajungos pateikty
skai¢iavimuy, apklausos.

Konkretiis darbo uzdaviniai:
Apzvelgti CRM sistemy raidg ir konkrecias CRM sistemas.
CRM sistemos sporto proceso diegimo scenarijai.

CRM sistemos diegimo modulis.

el A

Po kiekvienos skyriaus bus pateiktos trumpos iSvados ir pabaigoje bus pateiktos viso

darbo iSvados.

Praktinio darbo nauda

Visy pirma darbas turi ne viena uzdavini. Pradedant CRM analizg, baigiant
konkretaus modulio kiirimu. Reikés iSbandyti ne viena konkrec¢ia CRM sistema, e. CRM
veikimo principus. Siame darbe reikés biti ne tik kurianéiojo vietoje, bet ir vartotojo. Bus
bandoma iSsiaiSkinti, kuri sistema biity patrauklesn¢ ir efektyvesné konkreciu atveju.

Turésime paanalizuoti keleta gamintoju sistemuy, pagilinti Zinias atvirojo kodo

atzvilgiu. Bus bandoma panaudoti savo Zinias ir pasteb¢jimus savo pasirinktai temai.



Visa teoriné ir praktiné medziaga bus naudojama angly kalba, kas padés pagilinti
angly kalbos zinias. Turbiit bus gauta nauju Ziniy ir vadybos srityje, nes be jos
negalésime efektyviai panaudoti konkrecios sistemos privalumus, isigilinti { sporto prekiy

prekyba.

Mokslinis naujumas

Daznai tenka susidurti jmonése su aspektais, kai vis dar nenaudojamos
pazangiausios technologijos, kurios paspartinu, bei palengvintu ir pagreitinty darbuos bei
pacios imonés veikla. Tai labai aktualu smulkiajame ir vidutiniame versle. Imonés
vadovai, direktoriai atmeta brangius IT gaminius ir toliau dirba rankiniu ar mazai IT
technologijy naudojamu metodu. Siuo atveju mes méginsime pasidlyti atvirojo kodo
sistema, kurios licenzija yra nemoka, o kainuoja tik sistemos priezitira.

Misy sitlomas produktas labai efektyviai atlieka uzsibréztus tikslus. Kiti sitilomi
produktai brangis siilomai veiklos sriciai.

Norédami jrodyti, kad smulkiajam ir vidutiniam sporto prekiy verslui reikalingas
Sis procesas panaudosime simuliacija. Realiai bus pademonstruota kaip veikia pasirinkta
sistema ne tik schematiskai, bet ir prie konkrec¢iy parametry. Taip palengviname, jrodome

Sios atvirojo kodo sistemos efektyvuma ir veiksnuma.

Problemos apibrézZtis

DaZnai smulkiajame ir vidutiniame versle pasitaiko taip, kad imonés, tiksliau
imon¢és vadovai, direktoriai ar kiti valdantys asmenys nemoka pasinaudoti naujausiomis
informacinémis technologijomis. Atrodyty, kad smulkiajam ar vidutiniam verslui nelabai
verta tiek investuoti ] informacines technologijas. Taciau atlikus skaiciavimus,
schematiSkai pamodeliavus verslo procesus matome kaip akivaizdZiai skiriasi verslo
procesai be informaciniy technologijy ir be ju. Siuo atveju siilome naudotis CRM
technologijomis. Taip pat daznai pasitaikanti problema, kad IT inZinieriai nesugeba
irodyti, kad naudinga diegti naujoves bei jas pradéti naudoti sékmingam verslo

plétojimui.



Teorinis pagrindimas

CRM sistemos

Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM 4.0 rySiy su klientais palaikymo sistema.sistema
akcentuoja tris pagrindinius principus: pradedame, didiname produktyvuma, sukuriame ir
igaliname savo versla.

Pradedame nuo labai galingo, patrauklaus, netgi galima pasakyti efektyvaus rySiy
su klientais aptarnavimo jrankio. Si sistema pasiZymi tuo, kad yra daZnai atnaujinama,
siiloma {vairiy naujoviy, bandoma lengvinti darba pradedant paprastu vartotoju, baigiant
priziriniu personalu. Sioje sistemoje realizuota daug programy moduliy skirty
rinkodarai ir pardavimams, bei marketingui, taip pat pritaikyta konkreciai verslo sriciai.
Akcentuotina, kad su Siuo jrankiu galite atlikti pageidautinas operacijas rankiniu biidu.

Microsoft Dynamics CRM ne pirmus metus dirba CRM srityje ir Zino kas
reikalinga tiek paprastam vartotojui noriniam suvesti maza duomeny kieki, tiek
vadybininkui norinfiam  pristatyti naujus produktus visom aptarnaujan¢ioms
organizacijoms vienu mygtuku spusteléjimu. Siuo atveju ir pateiksime pavyzdi susijusi
su pardavimo vadybininku. Turime naujuy prekiy siunta ir norime pateikti saraSa
konkreciy prekiy uzsakovams. GriZztame i ofisa pasileidziame Microsoft Dynamics CRM
ir pasirenkame kompanijos mygtuka. Siuo atveju jvedus pasirinktus produktus mums
pateiks sarasa imoniy, privaciy asmeny ar galinciy susidométi pirkéju sluoksniy grupele,
kuriai reikty nusiusti misy pasitlyma. Siuo atveju biity vienas reikalavimas, kad turéti
interneta, bei faksa ar telefoning linija. Juy pagalba, mes vieniems uZsakovams siunciame
faksu, laiSku ar net paskambiname. Taip pat galimas toks atvejis, kai turésite pasirinkty
uzsakovy grupe ir Jums tik vienu paspaudimu reikés iSsirinkti, kurie Jums biity
patraukliausi vienu ar kitu atveju. Programa susieti Sita uzsakyma su senesniais, tada Jus

Zinosite, kurie pastoviis uzsakovai susidoméjo nauju produktu, ar turite didesni



susidoméjima ir i naujuy pavieniy uzsakovy. Tai labai aktualu marketingo ir prekybos
srityse. Microsoft Dynamics CRM net gi padeda apdoroti medZiaga, bet ir analizuoti.
Pastebétina, kad visa Sita veiksmy sekq galite atlikti rankiniu biidu, aiSku naudodamiesi
misy sistemos jrankiais.

Pavyzdziui pateikiama schema, kaip Sioje programoje atliekami duomeny mainai.
Galima atlikti jvairiausiy duomeny testavimy ir juos panaudoti savo poreikiams,
itraukiant juos prie CSV bylu. Paminétoji schema matoma pirmajame paveikslélyje.

Pirmiausia pradedame nuo pradiniy duomeny eksportavimo. Eksportuojame
konkrec¢ius duomenis paeiliui.

ApraSomoji duomeny migracija naudojama tam, kad priklausomai nuo duomeny
laikomy miisy duomeny bazéje, mes pasirinksime pradiniy duomeny Zemelapius, kurie
tikty Microsoft Dynamics CRM-ui. Yra duomeny migracijos menedZeris, kurio pagalba
galimas duomeny keitimasis tarp miisy naudojamy byly ir Microsoft Outlook kontaktinio
menedzerio, Salesforce.com duomeny Zemeélapio ir panaSiy duomeny Zemélapio, kuriuos
galime paprasciausiai parsisiusti.

Po migracijos galime atlikti nedidelius duomeny kirimus ir testavimus. Taip
darydami atsirenkame, kurie duomenis migracija atliko be klaidy ir paruosti tolesniam
darbui. Migracijos metu buve testuoti duomenys gali biiti panaikinti.

Po atlikty testavimy mes galime atsirinkti tinkamus duomeny Zemélapius ir

panaudoti talpinimui i duomeny bazg.
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1 pav. Duomeny mainai Microsoft Dynamics CRM 4.0 rySiy su klientais palaikymo
sistema



Reikéty apZvelgti dél ko bty verta rinktis Sia CRM sistema:

e Microsoft CRM pilnai integruotos technologijos gerai Zinomos ne vienam
vartotojui. Tai Microsoft Office, Microsoft Office ir Microsoft Exchange
programy paketai. Turi naujos kartos (third-party) sprendimy mechanizma ir
servisus. Be to, Microsoft Dynamics CRM turi SDK, kitaip Zinoma kaip
programinés jrangos plétojimosi paketa, kuris s€ékmingai panaudotas Microsoft
Dynamics 4.0 versijoje.

e Lengvai integruojame ir pritaikome kiekvienoje imong¢je pagal pasirinkta verslo
krypti. Paspartina darby eiga naudojantis valdytojo, vadybininko ar grupés
darbuotojy teisémis. Sistemai lanksciai reaguoja pakitimus atliktus tiek programos
pagalba, tiek rankiniu btdu.

e Saugumas dar niekada nebuvo toks patogus, efektyvus ir lengvai valdomas.
Integruota apsauga tiek pavieniam prisijungimui, tiek tiesioginiam bendravimui
sistemoje. Sistemoje panaudotas efektyviai reaguojantis automatinis atsijungimas
ar konkreciy pakety atjungimas.

e Web servisy efektyvesnis panaudojimas, siekiant spartint sistemos apdorojima.
Integruota sistema siejanti verslo sistemas, aplikacijas ir procesus. Tam specialiai
sukurti mygtukai, kuriuos galima modifikuoti pagal vartotojo naudojama paskirti.
Web servisuose panaudotos platformos leisiancios pasirinktinai naudoti objektus
ir atributus, kuriy pagalba greitai ir efektyviai gausime atsakymus i$ kity Web
servisy. Realiy laiku atliekamos transakcijos.

e Labai didelis pagalbos pasirinkimas. Pradedant masiSkomis duomeny
saugyklomis ir baigiant bendravimu raliu laiku su konkreciu sistemos konsultantu.
I kiekviena uzklausa reaguojama labai greitai ir daZnai netgi su vaizdiniais

pavyzdZiais.

Reikty aprasyti Microsoft Dynamics CRM 4.0 savybes:

Licenzijos kaina: galimas naudojamas ménesinis ir metinis paketas. Ménesinio paketo

kaina apie 70 doleriy, o metiné pilno paketo kaina 995 doleriai. Serveriams kaina



padidéja net iki trijy karty. Vieniems metams licenzija pilno paketo kainuoja 5100
doleriy.
Microsoft Dynamics CRM leidimy versijos:

1. Worgroup: komplekte penkiy vartotojy licenzija (ypatybés — pardavimai,
marketingas, servisai, darby organizavimas, sistemos prieZiiira);

2. Professional: néra limito vartotojy skaiciui (ypatybés - pardavimai,
marketingas, servisai, darby organizavimas, sistemos prieZiiira ir vietini savo
serverj);

3. Enterprise: néra limito vartotoju skaiciui (ypatybés — pardavimai, marketingas,
servisai, darby organizavimas, sistemos prieziira ir daugelio serveriy

prisijungimo galimybeg).

Kalby palaikymas: galime pazyméti, kad $i sistema turi daugelio kalby palaikyma, tai yra
Ceky, Kiny keliy rasiy, Skandinavijos $aliy komplektas, Japony, Koréjiediy, Pranciizy,
Vokieciy, Italy, Vengry, Turky, Portugaly, aiSku Angly ir Rusy kalbos komplektus. Kaip
bebiity gaila Lietuviy kalbos komplekto. Nors néra lietuviy kalbos, bet programa
pritaikyta pagal regionq ir Lietuvai. Si sistema pabréZia tai, kad paprasta UI — vartotojo

s3sajos integravimo paprastuma.

Sistemos rekomendacijos ir reikalavimai:

Minimalis Rekomenduojama

Procesorius | Dvieju branduoliy procesorius 1.8 | Dvieju branduoliy procesorius 1.8 GHz
GHz Pentium (Xeon P4) Pentium (Xeon P4) ir dar greitesnis

Atmintis 1 GB RAM 2 GB RAM ir daugiau
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Kietas diskas

400 Gb laisvos vietos

400 Gb laisvos vietos

Tinklo ploksté 10/100 Mbps Dvigubas 10/100/1000 Mbps
Internetiniai | 6.0 versijos (kuriose buty Windows
servisai Server 2003) ar naujesnés versijos 6.0 arba 7.0 versijos
Microsoft Dynamics CRM galima | Microsoft ~ Dynamics = CRM  galima
Integracija integracija su MS Office paketu ir | integracija su MS Office paketu ir Microsoft

Microsoft Windows Small Business
Server.

Windows Small Business Server.

Si sistema patogi tuom, kad integruota labai stipri pagalba realiu laiku. Yra

iSskaidyti pagal kategorijas nuo marketingo, vadybos, informaciniy technologiju

vadybininky. ISkilus sunkesniy bédu visi klausimai sprendZiami nuo paros iki keliy

valandy begyje.

ISvadoms pateikiamas sistemos pavyzdys. Darbo lange (2 pav.) pavaizduota kaip

efektyviai dirba $i sistema kartu su Outlook pasto posisteme:
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2 pav. Microsoft Dynamics CRM darbas kartu su Outlook pasto posisteme
Spsaugot, Pritaukdi, Pletoti Jisy CRM Oracle CRM On Demand su klientais palaikymo
Investuctojus
Oracle ar kit sistema, tai dar vienas produktas, kuris jau seniai yra

Oracle on Demand su

kliertai= palaikymo sistema sistemy aplikacijos

Isitvirtings rinkoje ir Zinomas savo produktais. Oracle

-—E';',_'f'd";‘j:"n';lag—* _ ikuréjai bei pradininkai apie trisdeSimt mety kurig
programas, kurios padeda dirbti organizacijomis,
Lanksti, atvire integracija Zmoniy grupeléms bei pavieniams asmenims.

Bralitinés sisternos integraci ja

Geriausial iZprakikuota Verslo logika Siai dienai Si organizacija gali pasitilyti tokius

Didrmeninés veiklos duormeny modeli=

galingus {rankius kaip Oracle Real Application
Clusters, Oracle E-Business Suite, Oracle Grid Computing, taip pat palaikoma Linux

operacing sistemg ir Oracle Fusion.
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Kuo gi pasizymi Oracle CRM On Demand produktas? Visy pirma Oracle
organizacijai svarbus kiekvienas klientas, kokiame lygyje jis bebiity. Tam yra sukurta
lankstus vartotojo sasajos variklukas (UI), kuris leidZia vartotojui visa programos
mechanizma pasidaryti patogy darbui. Vartotojas gali dirbti tiek su dideliais duomeny
kiekiais, tiek vykdant verslo uZsakymus, tiek sudarin¢jant sutartys.Kiekvienoje i$
paminéty sri¢iy dirbantis vartotojas naudodamasis UI gali viska redaguoti ir aplinka
pasikeisti pagal savo poreikius. Akcentuotina tas, kad visus Siuos pakeitimus galima
atlikti nelieCiant programy kodus. Taip yra sutaupoma daug laiko ir nereikia papildomy
iSlaidy programuotojams. Atlikti pakeitimai néra anuliuojami, kei¢iami atnaujinat
programa, tai taip pat dar vienas pliusas $iai sistemai.

Truputi iSsiplésime apie Ul vartotojo sasajos aplinka. Naudojant Sita aplinka
vartotojas gali konkretizuoti savo norus sistemoje. PavyzdZiui, analitikai gali atlikti
tyrimus, analizg, skai¢iavimus pasirinkdami konkrecius servisus. Juos persivadina pagal
paskirti, pasitalpina informacija ten kur jiems svarbu ir pasiekiama. Kitus servisus
paprasCiausiai arba paslepia, arba atjungia. Taip pat Ul pateikia mums kintancius
dinaminius irasus (dynamic layouts). Ju pagalba informacija i klasterius talpinama pagal
pasirinkta krypti ir po kiek laiko pareikalavus konkre¢iu duomeny, paieskos procesas
uZtrunka minimaliai.

Oracle CRM On Demand pritaikymas tgsiasi tiek verslo proceso redagavimo
procesuose, tiek darby eigos ypatybéms (workflow), tiek skripty koregavime, tiek
konkre¢iyu duomeny lauky koregavime. Pasirinktos darby eigos ypatybés daZnai
naudojamos integruoty trigeriy ivykiams ir pasirinktoms, redaguojamoms analitinéms
operacijoms. Visas §is mechanizmas efektyviai veikia pacios organizacijos specifines
krypties procesuose.

Paminétoji sistema leidzia vartotojui kurti aplikacijas, kurias bus galima
panaudoti HTML procesuose. Panaudojant web servisus ir integruojant trigeriy ivykius
galima patalpinti ivairios informacijos bei keisti web servisy taisykles. Taciau reikty
pridéti tai, kad visa redagacija labai priklauso nuo vartotojo patirties. Siuo atveju
efektyviai galime keisti bei keistis informacija. Visam Siam procesui Oracle CRM On

Demand pateikia jvairiy servisu pagal pasirinkta krypti ir norus.
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Visada e.CRM veikloje svarbus suderinamumas su kitomis programomis ar
sistemomis. Ne iSimtis yra ir Oracle produktas. Oracle CRM On Demand yra suderinama
su MS Office paketo programomis, Microsoft Outlook elektroninio paSto programa ir
IBM Lotus Notes. Visas S§is pakety suderinamumas leidZia produktyviai didinti
programos ir vartotojo efektyvuma atliekant tiek smulkius tiek stambius darbus. Sietina
Oracle CRM On Demand ir Oracle E — Business sinchronizacija, duomeny ir procesy
integracija, kuri suteikia dideliy galimybiy vartotojui, ypa¢ dirbant su keliomis
sistemomis i§ karto ar atskirai.

Daznai tenka susidurti su problemomis kai vartotojai nesusidoroja su vienu ar kitu
procesu, stringa integracija ar nerandama efektyvus duomeny panaudojimo biidas. Tokiu
atveju ieSkoma pagalba internete, pacioje programoje ir panaSiai. Oracle produktas turi
konkrety mechanizma visam Siam problemy sprendimui — tai SR, kitaip Zinomas, kaip
paslaugos pragymo varikliukas. Siuo pagalbos varikliuku jiis tiesiogiai kreipiatés i agenta,
kuris pagal pasirinkta kriteriju greitai suras jums reikiamos medziagos pagalbai iSspresti.
Akcentuojama tai, kad visas Sitas procesas turi veikti greitai ir tiksliai pagal uzduota
uzklausg. Tam specialia net buvo sukurti trumpi programy scenarijai kitaip dar Zinomi
script vardu.

Ne be reikalo paminéti servisy agentus. Jie ne tik per pagalbos uzklausas atlieka
veiksmus, bet taip pat padeda ieSkant paskutiniyju iraSy ir laiSky tiek Outlook
programoje, tiek Lotus Notes, tyrin¢ja paskutinius sistemos veiksmus ir bando susieti
esamus bei busimas uzklausas. Vienu metu servisy agentuy pagalba irasai, uzklausos,
veiksmai jau yra susij¢ ne tik su buvusiais darbais, bet jau ir su numatomais ar
atlieckamais.

Orcale savo kuriamuose projektuose akcentuoja kiekviena vartotoja, bendravima
vienas su kitu. Oracle CRM On Demand mes rasime Web 2.0 jrankiy rinkinj. Sis jrankis
patogus tuom, kad leidZia imonei, Zmoniy grupei, ar dviem vartotojams bendrauti
tarpusavyje, atlikti uZsakymus, vykdyti juos ar laiku suzinoti ka atlikti, kaip ir kada
konkreciai. Web 2.0 irankiy rinkinys turi pri¢jima prie YouTube, iGoogle, RSSfeeds bei
kity internetiniy paslaugy portaly tiesiogini prisijungima. Jie jums padés laiku suZinoti
reikiamas Zinias, atlikti apmokymus realiu laiku, netgi vykdyti uzsakymus ar gauti nauju

prekiy katalogus ir ju pristatymus gyvai. Gaudami naujas Zinias jis i§ karto galite matyti
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tam tikrus skaiCiavimus, grafikus, analitinius palyginimus. Taip savo naujomis Ziniomis
galite pasidalinti su kolegomis, pasitikslinti kam biity naudinga §itos naujos Zinios, tai
atliekate tikrindami adresy medj.

Labai sveikintas daiktas, kad Oracle gaminiai bei misy nagrin¢jamas yra
suderinamas su kity gamintojy ar net konkurenty produktais. Tokie grandai kaip IDM,
AMD, HP ar net Microsoft kompanijos Siuo metu turi tarpiniy rySiy su Siais produktais.

Sistemos rekomendacijos ir sistemos reikalavimai:

Operacin¢ sistema e Microsoft Windows 2000 Professional Edition
e Microsoft Windows XP Professional and Home Version
e Microsoft Windows Vista

Vaido posistemé | Super VGA (su 1024x768 rezoliucija)

MS Office Microsoft Office 2000 ir 2003
integruojamos
programos

Outlook Microsoft Outlook 2000 ar aukStesné versija
elektroninio pasto
integracija

Lotus produktai IBM Lotus Notes 6.0 ir 7.0 versija

Papildomi irankiai | Adobe Flash Player 9 versija

Licenzijos kaina:
1. Austrijoje, Airijoje, Belgijoje, Danijoje, Suomijoje, Pranciizijoje, Vokietijoje,

Italijoje, Olandijoje, Norvegijoje, Portugalijoje, Ispanijoje, Svedijoje ir
Sveicarijoje po 52 eurai vienam vartotojui per ménesi.

2. Jungtin¢je Karalystéje 35 svarai sterlingai vienam vartotojui per ménesi.

3. Visose kitose Salyse, tame tarpe ir Lietuvoje 70 doleriy vienam vartotojui per

ménes].
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3 pav. Vartotojo langas Oracle CRM On Demand sistemoje

3 pav. matome prototipa papras€iausio vartotojo, ar jis buty pardavimy

vadybininkas, ar uzsakovas, ar konkretus ymonés savininkas. Visame darbo lange matyti

nuo kalendoriaus ir ivykiuy kas gali ivykti ar ivyks, iki analitiniy rinkos tyrimy ir

ataskaity. Taip pat Salia pateiktas adresy knyga, kurios pagalba kreipiamés ten kur gali

konkreCiu atveju prireikti. Atrodyty, kad viskas taip sugrista ir maiSo vienas kitam,
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taCiau padirb&jus su Siuo jrankiu, galime pamatyti jo privalumus kai viska turi po ranka ir

nereikia atliekant kai kuriuos jvykius prisijunginéti daug programy ir maisytis tarp ju.

1.2.3 IBM ir CRM

Gerai visiems Zinoma IBM kompanija Sioje srityje dirba daugiau nei 20 mety. Ji
turi konkrety plang ir vizija apie CRM ir elektronine prekyba. Sios jmonés sidlomi
produktai padés efektyviai realizuoti pasirinktus tikslus.

IBM pasizymi, kad savo IT technologijom ir servisais leidzia daugeliui klientui ir
vartotojams iSsprgsti problemas. Pagalba — tai konsultantai, kurie gali padéti keliuose
igyvendinimo procesuose. Ju pagalba prasideda nuo procesy paleidimo, konfigiravimo
iki galutinio proceso pozicijos. Be to, IBM specialistai patars ir su integracija: kokiu
pirmaujan¢iy CRM imoniy produktus rinktis, pati IBM jums pasiilys galingus,
patrauklius savo galimybémis serverius, kuriy pagalba galésite valdyti savo programas ir
priemones reikalingas juy integracijai.

Paminétini tokie produktai kaip IBM MQSeries® ir IBM WebSpehere. Pirmoji
integruojama daugiau nei 40 su platformuy gali palaikyti klienty praneSimy bei
pagrindines serveriy funkcijas. Programos Siame produkte gali susiekti tarpusavyje.
Antroji integraciné terpé suteikia kompanijoms galimybg kurti, diegti bei integruoti e -
verslo programas.

IBM didelis privalumas tame, jog yra suderinamumas ir programy integracija su
kity gamintojy produktais. Labai glaudus rySys yra su Oracle kompanija. Turi pakety
tinkamy tiek Java platformoms, taip pat DB2

1.2.4 Sugar CRM

Sugar CRM - rySiu su klientais sudarymo programa, tai atvirojo kodo programa.
Pasizymi tuo, kad ji populiari dél programos paketo jvairovés, verslo procesams skirty
priemoniy. Sukurta programiné iranga orientuota i greita, efektyvy, aukstos kokybés ir

inovacijy reikalaujanti rezultata. Prie Sio projekto dirbo ir dirba daugiau nei du
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tikstanciai Zmoniy. Labai svarbus bendravimas ir valdymas, bei programos lankstumas,
pradedant kalby jvairiapusiSkumu iki programu suderinimu ir integracija. Pastebétina,
kad Sugar CRM kiiréjai vartotojui leidZia susikurti aplinka pagal savo skoni ir poreikius.
PavyzdZiui, vartotojas programos aplinka gali pasikeisti | tamsaus ar margo fono
darbalaukj, pagrindiniame lange jvykius iSsidélioti sau patrauklia eiga ir panasSiai.

Labai svarbus yra dashboard skyrius, kuriame jus matote kai kinta konkreti
pasirinkta veiklos sritis. Jus galite palyginti kas buvo praeita ir kas yra dabar. Matyti kur
reikéty daugiau skirti démesio ar investicijy. Sugar CRM kiré¢jai atkreipé démesi ir 1 tai,
kad labai svarbu vartotojams ataskaity spausdinimas. Siam atvejui taip yra specialiai
sukurta skiltis. Dokumentai yra saugojami *.pdf ar MS Office *.doc formatu.

DaZnai keliaujantiems yra specialiai sukurta mobili delninuky versija, kurios
pagalba galite matyti biisimus susitikimus, praleistus skambucius, konferencijas. Susirasti
kontaktus ir juos panaudoti konkreCiam reikalingam procesui atlikti. Keliaujant ir
naudojantis neSiojamu kompiuteriu Sugar CRM sukiiré sinchronizacijos galimybe, kuri
darbdaviams suteikia galimybe i§ bet kurio pasaulio kraSto valdyti ir duoti nurodymus
savo darbuotojams. Kad ir nutriikus laikinai rySiui duomenys nedingsta ir mes galime i
naujo atlikti ar testi sinchronizacija.

Kaip buvo paminéta Sugar CRM paremta atvirojo kodo sistema. Prie Sios
sistemos prisideda PHP (MySQL, SQL Server) ir PHP (Oracle) versijy ivairove,
duomeny bazés programos MySQL, SQL Server ir Oracle. Yra pritaikyta Apache ir IIS
web serveriams.

Pateikiame Sugar CRM virtualy pavyzdi. 4 pav. pasirinktas auksiniy varty darbalaukis:
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4 pav. Sugar CRM pavyzdys naudojant ,,Golden gate* darbalaukj

sistemos pradininkai tiki, kad tai vienas i§ geriausiai PHP pagalba aprasyty atvirojo kodo

sistemy . Pati sistema pasiZymi turinti protingo verslo irankiy strategija (BI), RSS, darby

eigos grafus (workflow), integruota kompiuteriné telekomunikacija (CTI) ir ivairiy

modifikuoty iskiepiy architekttra (plugin).

Kodél verta rinktis XRMS CRM:
1.
2.

sukurtas

integravimui ir migracijai.

Kiekvienas

duomeny modelis,

vartotojas

Nedideli vartotojo sistemos reikalavimai.

kuries

gali  pasirinkti

apipavidalinima savo nuoziiira.

Integruotas 20 kalby paketas.

Nepriklausomumas nuo duomeny bazés.
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lengvai

Programinis paketas paremtas atvirojo kodo sistema.

pritaikomas

Integruojamas lankstus darby eigos (workflow) varikliukas.

programos

iSvaizda

duomeny

ir



8. Dokumentacijos administravimas.
9. Sistema paremta visame pasaulyje populiar¢jancia programavimo kalba,
kurios resursai lengvai pasiekiami ir pritaikomi.
Ir tai tik keleta Sios programos priemoniy bei privalumy.

Klientui, kuris naudosis XRMS CRM galime pasiiilyti patrauklia, pilnai suderinta
ir veikianCia narSykling programa. Naudojama su priedais (plug — in) ir be ju. Tam
naudojamas narSykléms skirtas serveris, kuris palaiko PHP, Apache, Tomcat ir MS
internetinius serverius. Duomeny bazés suderinamumas yra su ADO / ODBC. Taip
sékmingai jau panaudoti MySQL, MS SQL Server bei dirbama su kitais produktais ir
ateityje Sis saraSas bus didesnis. Visa sistemos stabiluma garantuoja PHPUnit atlikty
testy.

Reikalavimai bus susij¢ su paminétomis programomis ir jy versijomis.
Darbuojantis reikés PHP 4.3.0 su atitinkamomis duomeny baziy versijomis kaip ADOdb
4.22 versija. Reikty kad veikty PEAR PHP_Compat rinkinys ir biity naudojamas Apache
ir IIS. Duomeny bazg galime rinktis ir i§ Oracle, ir i§ DB/2 versiju bei galime pasirinkti
MySQL 4 serijos versijas.

XRMS buvo pratestuotas ir kitose operacinése sistemose bei platformose. Jus
galite naudotis ir Linux, Unix, Mac operacinémis sistemomis bei Windows serverinémis
sistemomis. Kasdiena daromi tikstaniai testai su jvairiomis narSyklémis bei

platformomis, atsiliepiama i vartotojy pasteb¢jimus.

1.2.6 vtiger CRM

vtiger CRM- rysiy su klientais sudarymo programa. vtiger CRM - tai atviru kodu
ry$iu su klientais sudarymo programa. Si programa paremta LAMP/WAMP atvirojo kodo
paketais. vtiger turi papildomu integruojamy pakety, kuriy pagalba galésime naudotis
tokiomis programomis kaip Outlook, MS Office paketo programomis, Mozilos
produktais. Si produkta daZniausiai renkasi vidutinio ir smulkaus verslo atstovai. Toks
pasirinkimas matosi tiek Zvelgiant | kaina, tiek i projekto paprastumo, pritaikomuma,
valdyma. Akcentuojama, kad produktas kurtas naudojantis atviru kodu, kas vartotojui
suteikia daugiau jvairovés ir laisvés naudojantis juo. Kiti produktai turi konkrecius

programos rémus paremtus aplikacijomis ir ribojantis vartotojo laisve.
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Pati sistema patraukli tuo, kad vartotojui leidzia atlikti automatizuoti pardavimus,
vartotojams skirtas pagalbos servisai ir palaikymas, marketingo automatizavimas,

produkty ir apsaugos valdymas, duomeny baziy pasirinkamumas ir tai dar ne viskas.

Pateiktame 5 pav. Vtiger CRM vizualus pavyzdys:
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5 pav. vtiger CRM aplinkos pavyzdys

Veiklos procesy valdymo sistemy analizé

Workflow — tai darby eigos grafai, kurie padeda automatizuoti verslo procesy
dokumentacija, pardavimus, marketingo procesus. Visi Sie pakeitimai atliekami pagal tam
tikras taisykles. Sie darby grafai padeda susieti vienus procesus su kitais, kontroliuoti
procesus, atnaujinti jrasus ir taip padeda vartotojui grei¢iau panaudoti tam tikrus resursus.
Taip pat daZnai darby eigos grafai yra kuriami paciy vartotojy, taip siejant procesus ir
valdant darby eiga. Be to, sukiir¢ savo darby eigos grafus, mes juos galime importuoti ar

eksportuoti, kas patogu naudojantis keliomis sistemomis vienu metu.
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BPEL (angl. Business Process Execution Language) — verslo procesy vykdymo
kalba. Skirta veiklos procesams ir ju saveikos protokolams specifikuoti. Si procesy kalba
daznai leidZia apraSyti pasirinktos organizacijos veiklos e.verslo procesus. Pacius
apraSytus procesu galima vykdyti BPEL varikliais. Juos yra sukirusios tokios
organizacijos kaip IBM, Oracle ir kiti Zinomi grandai. BPEL turi ir keleta minusiuky. Ji
netenkina kai kuriy e.verslo procesams keliamy reikalavimy. Siems reikalavimams
galétume panaudoti verslo analitikus, taCiau tam sugaiStame papildoma laika ir pajamas.

SOAP - tai protokolas, kuriuo galime realizuoti informacijos mainus tarp
taikomyjy programy ir internetiniy paslaugy. SOAP paremtas HTTP protokolu. Siuo
atveju protokolu informacija siun¢iama ir gaunama XML formatu. Arba kitais ZodZiais,
SOAP - protokolas skirtas susijungimui su internetine paslauga (,,pri¢jimui prie

internetinés paslaugos). Pateikiame paprasciausia SOAP uzklauso pavyzduka:

POST /InStock HTTP/1.1
Host: www.example.org
Content-Type: application/soap+xml; charset=utf-8

Content-Length: nnn

<7xml version="1.0"7>
<soap:Envelope
xmlns:soap="http://www.w3.0rg/2001/12/soap-envelope"
soap:encodingStyle="http://www.w3.0rg/2001/12/soap-encoding">
<soap:Body xmlns:m="http://www.example.org/stock">
<m:GetStockPrice>
<m:StockName>IBM</m:StockName>
</m:GetStockPrice>
</soap:Body>

</soap:Envelope>

BPMN - tai modeliavimo standartas, kurio pagalba galime vaizduoti verslo
procesu zingsnius, trigerius, klaidas kompensacijas. BPMN mums leidZzia apraSyti
tarpusavyje bendradarbiaujanciu organizacijy verslo procesus, kuriuos mes galime

atvaizduoti i konkre&ia programing realizacija. Si kalba turi vienintelio tipo diagrama,
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kuria galima naudoti jvairiais biidais: vidiniams verslo procesams — orkestruotei;
abstraktiems vieSiems procesams - choreografijai; globaliems bendradarbiavimo
procesams ir jvairiems ju deriniams. Taciau BPMN turi keleta trikumuy: visy pirma, tai
dar vienas standartas, kuri reikia integruoti su projektavimo kalbomis ir irankiais; antra,
BPMN modeliuose verslo procesai nesusiejami su duomeny modeliais, o tai yra biitina

norint generuoti verslo vykdymo programos koda.

Skyriaus isSvados

Pries tai apZvelgéme trijy didZiausiy kompanijy produktus bei tris gerai Zinomus
ir populiarius atvirojo kodo gaminius. Pagal apraSymus matyti, kad gaminiai turi daug
panaSumy ir bendry bruozy. Kiekviena sistema gali sieti tarpusavyje ir suderinama su
daugeli kity produkty bei btidinga ivairiy jrankiy integracija. Microsoft gaminys puikiai
suderinamas su Office paketo programomis, gerai vartotojams Zinoma aplinka ir specialia
vartotojo sasaja. Oracle biidingas geras suderinamumas su duomeny bazémis. Turi
puikiai veikianCius ataskaity kiirimo ir redagavimo bei prognozavimo jrankius. Kaip
nepaminéti Oracle kalby palaikymo sistema, jau §i sistema iSversta net iki dvideSimt
septynias pasaulio kalbas. Visiems gerai Zinomas IBM suderinamumas su praktiSkai
visais produktais gaminamiems CRM srityje. IBM pasiZymi tuo, kad turi ka pasialyti
kiekvienai verslo sriciai skirty produkty ir sprendimy.

Pateikiame lentelg, kurioje matoma trumpa apibendrinty sistemy apzvalga.:
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Microsoft Dynamics CRM

Oracle CRM On Demand

Microsoft Windows 2000
Professional Edition
Microsoft Windows XP Microsoft Dynamics CRM galima
Integracija Professional and Home integracija su MS Office paketu ir
Version Microsoft Windows Small Business
Microsoft Windows Vista Server.
Kietas diskas 300 - 400 Gb laisvos vietos 400 Gb laisvos vietos
Kalby paketai | Araby, Cekuy, Kiny keliy riiu,
(kokios kalbos Skandinavijos, Graiky, Japonu, Araby, Angly, Austry, Airiy, Belgy, Dany,
palaikomos Koré¢jieciy, Lenky, Pranciizy, Suomiy, Pranciizy, Vokieciy, Italy, Japony,
) ) Vokieciuy, Italy, Vengry, Turky, | Graiky, Kinie¢iy, Olandu, Norvegy,
sistemoje) Portugaly, aiSku Angly ir Rusy Pranciizy, Portugaly, Rusy, Ispany, Svedy,
kalbos komplektus Sveicary ir Turky
Priedai Microsoft SQL suderinamumas, Prijungiama IBM Lotus Notes 6.0 ir 7.0 versija,

internetiniai servisai, POP3
elektroninio pasto posistemé

Outlook elektroninio pasto integracija, integruojamos
MS Office programos
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Projektiné dalis

CRM sistemos sportiniy prekiy diegimo scenarijai
Visu pirma, reikéty apibiidinti sporto prekiy imonés pobiidi, specifikacija,

paskirtj, darbuotoju sferos pasiskirstymus ir panaSiai. Atrodyty sporto prekés néra
stambios apimties ir ju kaina nesiekia tokiy kainy kaip kitose sferose. Taciau
treniruokliai, sporto inventorius, net kai kurios aprangos konkreciai sporto Sakai turi savo
konkrecia kaina ir rinka, kuriai reikia kreipti dideli démesi ir déti Siam tikslui tam tikras
pastangas.
Sporto prekes galétume suskirstyti i keleta grupiy:

e Smulkios sporto prekés.

e Treniruokliai, sporto jrangos inventorius.

e Sporto avalyné ir apranga.

e Bei kitas sporto inventorius.

25



Sportiniy prekiy diegimas

Turint sporto prekiy imonés modulj, galime apsiraSyti pacia sistema. Reikty
apsiraSyti kaip atrodo visa sistema be CRM ir kaip atrodyty su. Dazniausiai Lietuvoje
pasitaiko, kad sporto prekiy versle nenaudojamos IT technologijos ir visas uZsakymo,
valdymo, marketingo modulis stovi ant valdZios (direktorius, direktoriaus pavaduotojas,
apskaitininkés, vadybininkai). DaZnai uzsakymai, projektai, pardavimai, pirkimai,
ataskaitos ir visa dokumentacija tiesiogiai eina per paminétus asmenis. Kiekviena
valdymo sritis turi savo paskirti ir atsakingumo lygi. Direktorius atsakingas uz imonés
plétra, funkcionavima, pelna. Direktoriaus pavaduotojas atlieka panaSias funkcijas, plius
atlicka darbus kuriuos nespéja atlikti direktorius. Sitas visas mechanizmas budingas ir
misy nagrinéjamai sistemai. Daznai visa apskaita, dokumentacija pildoma rankiniu biidu,
kai kurios smulkesnés imonés net neturi faksy ar panasiai. Toliau bus pateiktas sporto

prekiy veikimo principas be CRM, kuris yra daznas procesas smulkioje imong¢je.

Uzsakomna korkreti preké

Jei prekés néra vietoje skarmbiname tiekéjams
| { Tiekéjai

Patvirtinimas uZzakymnas, preké
iFgiunéiama uzsakowui

Sandélys
Skambutis dél uZsakymo

. - : L A}
—| Pardavéjas Wadybininkas
Preké pasiekia tam

Buhalterija

Pranefarme kliertui tikry padalin
apie preke

6 pav. Sportiniy prekiy uzsakymas rankiniu badu

Pateikiame 6 pav. kaip vykdomas uZsakymas rankiniu biidu. Tai pavyzdys galéty
atrodyti prekiy uZsakymai. Siuo atveju turime parduotuve ir pas mus ateina klientas, kuris
nori konkrecCios prekes. Pasitaiké, kad mes vietoje neturime Sio modeliuko, o nenorime
paleisti uztikrinta klienta. Tokiu atveju uZsiraSome kliento duomenis ir garantuojame, kad
uzsakymas uztruks tam tikra (trumpiausia) laikotarpi misy parduotuveje. Klientas
daZniausiai sutinka truputj palaukti. Susiekiama su sandéliu, vadybininku ar buhalterija.
Viskas priklauso nuo tam tikros parduotuvés, imonés, organizacijos. Jeigu prekiaujanti

organizacija, gali buti parduotuvé neturi prekés. Parduotuvé, turi tam tikrus tiekéjus, su
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@l—pl Uzzakymao sudarymnas

kuriais ir susisiekia. Tiekéjas pateikia salygas: jei turi uzsakymas padaromas i$ karto ir
prekés gavimas priklauso nuo aptarnaujanc¢ios vezZimo sistemos, o jei neturi sprendZiamas
klausimas, kada bus gauta dar i§ tolimesniy ar tiesioginiy Sios prekés tiekéjy. IvykdZius
uzsakymus, dieny bégyje gaunama preké. Per buhalterija pereina dokumentacija ir kai
pasiekia parduotuve, susiekiama su klientu. Atrodo procesas suprantamas, aiSkus,
patrauklus ir greitas. Turbiit kyla ne vienam klausimas, ar imanomas greitesnis,

patogesnis ar gal net efektyvesnis kelias.

pildamas

» e blankas

| = paztu

| [EEEMMBLEU
AKCRMS

—pl Uzzakyrmnas i sandélinli

« < < )
Atsakymas is tiekéjy

7 pav. Sportiniy prekiy diegimas AK

Pateikiame 7 pav. kaip veikia uZsakymo sistema naudojant pasirinkta atvirojo
kodo CRM sistema. Pateiktas bendro pobiidZio pirminé schema. Vél turime klienta su
konkrec¢iu uzsakymu. Tuo atveju uzsakyma atlieka operatorius. Operatorius gali biiti tiek
pardavé¢jas, tiek konkrecios srities vadybininkas ar kitos paskirties darbuotojas,
atsakingas, dirbantis Sioje srityje. Turédami uZsakyma, mes pasinaudodami CRM
sistema, galime suZinoti, kas ta uzsakyma ivykdyty, kada biity galima pristatyti, kaip
pristatyti (tiesiogiai klientui ar { pasirinkta parduotuve, sandéli), konkrecia kaina,
gamintoja. UZsakyma galime atlikti tiek elektroniniu paStu, tiek paskambindami
tiekéjams, tiek pildydami elektronini uZsakymo blanka, ar prekes uZzsakydami i$

konkrecio, jmonés sandélio.
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Naudojant CRM, populiar¢ja uzsakymai elektroniniu btidu. Turédami konkrecius
likucius sistemoje, atsiusCiame uzsakyma ir tuo atveju nebereikia kazkam skambinéti,
kazko klausti, gaiSinti save ir klienta. UZsakymai yra atnaujinami pagal pasirinkta
imonés, sistemos perioda. Dazniausiai skambinama, pasitikslinti ar konkretizuoti
neaiSkumy iskilusius pildant uzsakyma. Elektroninis blankas ir buty pildomas uzsakymas
pacioje CRM turimoje sistemoje. Jis persiunciamas pasirinktiems, konkretiems tiekéjams.

Atrodyty mes ta pati galime atlikti ir rankiniu btdu, tac¢iau pagalvojus kiek mes
laiko sugaiStume skambinédami vieniems ir kitiems uZsakovams, ieSkant numeriy ir
tiekéjy pasirinktos prekés, tai mes naudodamiesi savo sistema, jau matome kur, kas, kiek,
ko turi. Priklausomai nuo ymon¢s, galime suderinti konkrety gavimo laika.

Kai ateis elektroninis parasas i Lietuva bus dar paprasiau ir grei¢iau viska
vykdyti. Kadangi visiems uZsakymas reikalingi paraSai ir prekiy suvedimas i likucius.
Siuo atveju nebus sudétinga kadangi turint CRM sistema, saskaitos, prekés lengvai
identifikuojamas pagal savo turimus kodukus.

Mes negaiSindami pirkéjo galime paprasciausiai jo duomenys ivesti i sistema,
pridéti prie jo duomeny tam tikra apraga. Sitas atvejis patogus kai turime ne viena, o daug
klienty. Kita diena gauname didel; kieki prekiuy, uZsakymy ir panaSiai, mes lengvai
galime atsirtSiuoti, kas kam skirta ir lengvai susisiekti su pirkéju, ar paprasciausiai
persiysti sutartu adresiuku.

Kodél pasirinkta atvirojo kodo sistema, mes jau raSéme praeitame skyriuje. Kaina,
priezitira ir paskirtis biity tai, kas lemia populiaréjanc¢ios atviro kodo sékme. Turint
igudusius sistemos priezitros specialistus, retai iSkyla problemu dirbant su tokiais

galingais ir efektyviais jrankiais. Siuo atveju naudojame Sugar CRM sistema.
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Skyriaus iSvados
Misuy siulomos sistemos privalumai padés irodyti direktoriui ar kitam firmos

vadovui, kad naudinga, netgi tikslinga sitlloma CRM sistema. Pradedama nuo konkreciuy
pavyzdziy. Turime konkreCia veiklos srit] - sporto sritis. Prekiy asortimentas aiskiai
iSskirstytas, belieka irodyti, kad visam Siam procesui efektyvu ir naudinga patogi veikimo
schema.

Pateiktos dvi schemos, kuriose matyti kaip dirba miisy imoné konkreciai atliekant
uzsakyma. Pirmajame pavyzdyje matomas, daZznai smulkiose imonése pasitaikantis
procesas, kai uzsakymas sudaromas rankiniu biidu. Skambutis vienur, kitur, tre¢iam
asmeniui. Surandama preke ar ne, kiek tai uztrunka.

Antrame pavyzdyje, schematiSkai pateikiama, kaip sporto prekés buty uzsakomas
greiCiau, gaiStant maziau laiko ir 1¢Su. Reikia ymonés direktoriui konkreciai pavaizduoti ir
papasakoti, kaip graziai aptarnaujame klienta turédami efektyvia CRM sistema paremta
atviruoju kodu. Efektyvumas pasireiSkia tame, kad tiksliai keliy mygtuky paspaudimy
Zinome kur preké yra, galime pateikti jos gaminanciy imoniy asortimenta ir pateikti
tikslia informacija, kada Sia preke pristatytume klientui. Visa Sita procesa gali atlikti
vienas, kartais keli operatoriai, kur rankiniu biidu reikéty skambuciy pagalba atlikti ne
viena skambutj.

Baigiant Sita skyriy ir irodin¢jant miisy sistemos veiksnuma, svarbu tikslingai
pateikti medZiaga, jrodyti sistemos veiksnuma, efektyvuma, naudinguma. Pateikti
pavyzdziai turi kalbéti patys uz save, o ka reikia paaiSkinti atsakingam uZz §i projekta
informaciniy technologijy inZinieriy. Galutinai irodyti sistemos efektyvuma padés kitame
skyriuje busiantis simuliacijos procesas, kuri atliksime naudodamiesi IBM BM produktu.
Vaizdziai bus pademonstruotas visos sistemos veikimas, kuris gali biiti tikslingas jmonés

veikimo modulis.
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Darbo eigos aprasymas

CRM sistemos diegimo modulis

Ivadas

Norint galutinai irodyti misy sistemos veiksnuma, buvo pasirinktas IBM produktas —
WebSphere Business Modeler. Siuo produktu galima analizuoti, simuliuoti, padéti
vartotojui susidaryti isptidi apie blisima projekta.

Direktoriui ar imonés vadovui vizualiai parodomas veikimo principas. Naudojant

simuliacija, matyme, kaip graziai vykdomi procesai be CRM ir su CRM.

60.0 (LTL)

S0.0%: Yed

Pabvirkinki
Farmar

] String

Arturas Kurilawvicios 50.0% Mo

8 pav. Elementari uzsakymo formos simuliacijos pavyzdys

Pateiktame 8 pav. matome elementary uzsakymo formos pavyzdéli. Paprasciausiai
sudaryta uZsakymo forma, galime pasirinkti ar jraSyt] konkreCia prek¢ ir paleisti
simuliuoti.

e Rezultatas bus taip (yes), jei turime Sig preke¢
e Rezultatas bus ne (No), jei jos neturime.
Reikty paminéti, kai bus atmesta uzsakymo forma, bus pranesta klientui, kad Sios prekés

uzsakyti negalima.
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9 pav. Simuliacija sporto prekiy CRM atzvilgiu

Taigi, Siame 9 pav. matome, kaip veikia simuliacija. Turime platesne ir sudétingesne
simuliacijos schema, nei pries tai pateiktame pavyzdyje. Jau Siuo atveju turime ir salygas,
prie kuriy gali jvykti ar ne uZsakymas. Pateikiame paprastesni schemos pavyzdi, kadangi
ne kiekvienas imonés vadovas gali suprasti sudétingesnés schemos esmg. PaprasCiau
bandoma iSaiskinti pardavimo shcematika, nei pati CRM veikimo principa. Aisku, jei yra
duotas leidimas integruoti CRM sistema, tada reikia kurti simuliacija, kuri atspindéty
pacio imonés veikimo mechanizma. Kai atlikome simuliacija galime pradéti diegti
modulj su pasirinkta CRM sistema, Siuo atveju Sugar CRM.

Paleidus simuliacija gaunami trys rezultatai:

1. UZsakymas ivyksta, uZpildomas konkretus blankas.
2. lvyksta tarpinis uzsakymas, kuris bus taisomas atlikus tarpinius pakeitimus.

3. UZsakymas neivyksta, atmetama uzsakymo forma.

Simuliacija galima vykdyti ivairioms prekiy grupéms ir rezultatai gali gauti vis
kitokie. Lengviausia dirbti su paklausiausiomis sporto inventoriaus prekémis, sunkiausia
su brangiausiomis ir pagal uZzsakyma parduodamomis prekémis. Pacia schema galime
praplésti arba atvirk$¢iai sumaZinti. Tai taip pat priklauso nuo imonés prekiaujamo

asortimento.
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Procesy moduliy analizé

Pries jkeldami moduj, mums reikia turéti veikiancia sistema. Jos instaliavimas
pateiktas pirmame priede.
Norédami ikelti modulj, mes galime ji parsisiysti i§ Sugar CRM puslapio, bet dazniausiai
modulj galime rasti ir jau parsiustuose prieduose ar prie jraSymo priedu. Norit ikelti
pasiriktus ar savo sukurtus modulius, kaip Siuo atveju, mums reikés naudotis
administratoriaus teisémis. Visa Sita atlickame sistema atsidar¢ administratoriaus

teisémis. Atliekame modulio ikélima ir idiegima (10 pav.).

[daime Type “ersion | Published Uninstallahble | Description Install
SimpleMaodules Module 451 2005 -02-21 Yes This iz & template only. Dot not use for production enviroment Install
Module Builder and SimpleModules Macule 451c z008/05/02  Yes Developer tool for Sugar modules crestion. Install

10 pav. Modulio diegimas sistemoje

Kai viska sukeliam patvirtiname pasirinkta modulj ir pasileidzia diegimo juosta. Po viso
Sito proceso matome sékminga darbo pabaiga ir pradedant naudotis sistema savo
kompiuteryje, mes jau matome savo idiegtus priedus, tai yra modulius. Musy paruostas

idiegtas modulis atrodo taip:
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11 pav. Idiegto modulio pavyzdys

Dabar jau turime paruoSta sistema darbui ir galime pradéti naudoti ne vien tik Sitos

ikeltus modulius, bet pasirinktai pagal savo paskirti.
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Darbo rezultaty analizé

Darbe buvo aprasyta CRM, jos istorija, supaZindinima su S§ia sistema. ApZvelgta,
kaip naudojamos konkrecios technologijos, kada jos pritaikomos, kaip efektyviai jos
veikia.

Konkretizavome esama situacija Siuolaikinése imonése, konkreciau sporto prekiy
sferoje. Parodéme kaip atrodo darbas nenaudojant konkreciy IT technologijy, Siuo atveju
CRM sistemos ir kaip atrodo darbas naudojantis pasirinkta Sugar CRM sistema. Galime
pagal konkre¢ius pavyzdZzius jvertinti, kaip smarkiai skiriasi rezultatai ir darbo trukmeé,
kaip Sitas procesas atsispindi darbo naSume, piniguose ir plétroje. Atrodo, buvo daug
ivairiy produkty, turinfiy galingus irankius ir veikiantis labai efektyviai kiekvienoje
verslo sferoje. Taciau miisy pasirinktoji sistema né kiek nenusileidZia nepasirinktoms
sistemos ir turi pakankamai galimybiy realizuoti sporto prekiy veiksnuma naudojant
CRM technologijas. Jei truksta konkreCiy galimybiy, funkcijy ir panaSiai, mes visada
savo sistema galime pasipildyti konkreciu moduliu, kaip kad buvo pademonstruota miisy
darbe. Plius didelis privalumas yra kainoje, kuris yra daZnas reiSkinys stabdantis
smulkiojo ir vidutinio verslo plétra IT technologijoms.

Trumpai buvo supazindinta su konkrecia sporto veikimo schema, apraSyta veikimo
mechanizmas, kokie triilkumai yra nesinaudojant CRM sistema.

Sukurtas modulis konkreciai verslo sriciai - sporto prekiy prekybai. Kaip pasirodé
pats modulis gana lengvai jraSomas ir panaudojamas. Matome, kad Sugar CRM
palengvina naujo vartotojo adaptacija suteikdama pavyzdziy kaip naudotis miisy sistema,
labai teigiamas dalykas pasirodé aplinkos darbalaukio keitimas, sutar¢iy, naujy klienty
blanky sudarymas. Paminéti aspektai labai palengvina naujy vartotojy adaptacija bei

naudojantis $ia sistema.
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Patarimai, pastebéjimai, rekomendacijos

Pasirinktai sistemai reikty naudoti kompiuterius, kurie atitikty keliamus reikalvimus.
Kadangi paleidus programa yra apkraunama operatyvioji atmintis. Prie§ jraSin¢jant Sugar
CRM sistema reikia pilnai turéti kompiuteryje programas, skirtas Siai sistemai, tai yra
MySQL ar Microsoft SQL, PHP 5.1 ar naujesng versija, bitinas Apache serveris.

Patartina turéti nuolatinj interneto rysj.
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ISvados
1. Apzvelgtos CRM sistemos ir pasirinkta konkreti Sugar atvirojo kodo sistema.

2. ISanalizuota e.CRM praktiné nauda sporto prekiy prekybos atzvilgiu.

3. Idiegtas sporto prekiy imonés darbo su klientais modulis.
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Anotacija

A Kurilavicius. Sporto prekiy internetinis valdymo sistemos diegimo modulis. Savo
darbe, bandziau Jus supazindinti su $iu dieny CRM sistemomis. Kaip pateiktieji
produktai veikia, kas yra sitiloma. Mano tema plétojosi ties smulkiu ir vidutiniu verslu, o
Siuo atveju sporto prekiy sfera. Antroje dalyje bandoma irodyti, kad CRM naudinga ir
efektyvi priemoné smulkiajam ir vidutiniam verslui. Pabaigoje, papras€iausiai parodoma

kaip pasinaudoti konkrecCiu sporto prekiy diegimo moduliu, ji isidiegti ir naudotis.

A Kurilavicius. Internet management system installation module for sport goods. My
job was written to introduce you how works CRM in our days. What products are
suggesting for users and what we can suggest for small business companies, as my
example, for sport goods sphere. Secondly, we want to prove organization to use IT
technologies, especially, CRM. Showing how we can use this in small or average
business companies. At the finish you can see how works our chosen systems (Sugar
CRM) in small or average business companies, for example sport goods. I show how to

create module and use it.
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