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SERWIS CRM-online.pl jako nowatorskie rozwiązanie niezbędne w nowoczesnym przedsiębiorstwie

Streszczenie

Customer Relationship Management is a strategy which aims at gaining more information abort customers, sales, marketing effectiveness, trends and market reaction.

CRM-online.pl consists of the following modules: contacts, projects, schedule, correspondence and analysis.

CRM-online.pl will be delivered in ASP (Application Service Provision) model which means it will be rented for fixed monthly payment as application installed on the provider server. This is one of outsourcing forms in which application provider (Application Service Provider) is the owner of hardware and license.

CRM-online.pl due to its versatile advantages is the source of competitive edge of the company which decides to undertake the struggle with  global surrounding, where the change is a permanent state.

1. SERWIS Crm-online.pl

Globalizacja, rozwój technologii, informatyzacji, turbulentne, burzliwe, agresywne otoczenie to zaledwie garstka zmiennych wpływających na przedsiębiorstwo funkcjonujące w nowoczesnym świecie, pragnącym osiągnąć chwilową stabilizację na niestabilnym rynku.

Procesy zachodzące w otoczeniu są czynnikami zmuszającymi graczy rynkowych do odnajdywania, konstruowania nowoczesnych rozwiązań technologicznych pozwalających na osiąganie przewagi konkurencyjnej. Do grupy przyszłościowych wynalazków sprzyjających firmom w jej walce 
z konkurentami można zaliczyć system CRM-online.pl. 

Customer Relationship Management, inaczej Zarządzanie Kontaktami 
z Klientami  to strategia dążąca uzyskania większej ilości informacji 
o klientach, sprzedaży, efektywności działań marketingowych, trendach 
i reakcjach rynku.

CRM-online.pl będzie on dostępny online jako usługa internetowa 
i dostarczany w modelu ASP (Application Service Provision), polegającym na wynajmowaniu za stałą miesięczną opłatą aplikacji zainstalowanych 
na serwerze dostawcy usługi. Jest to jedna z form outsourcingu, w której 
to dostawca aplikacji (Application Service Provider) jest właścicielem sprzętu i licencji.

Dostęp do systemu CRM-online.pl możliwy będzie poprzez podanie identyfikatora użytkownika i hasła, przy czym jedna firma (klient CRM) może używać dowolną ilość identyfikatorów (w ramach opłaconej ilości licencji). Użytkownicy należący do jednej firmy mogą mieć dostęp wyłącz-nie do własnych lub przeznaczonych dla nich danych lub też do danych całej firmy w zależności od nadanego im poziomu uprawnień.

Poszczególne moduły systemu CRM-online.pl  będą za pomocą systemu zakładek i okien dialogowych analogicznych do zakładek wykorzysty-wanych w oknach dialogowych popularnych systemów operacyjnych 
z pośrednictwem graficznym (np. Windows). Dzięki temu obsługa systemu będzie prosta dla większości użytkowników komputerów.

Modułami wchodzącymi w skład CRM-online.pl będą przede wszystkim produkty, kontakty, sprawy, zdarzenia, zadania, terminarz, korespondencja 
i raporty.

Moduł produkty zawierać będzie informacje o produktach i usługach oferowanych przez firmę. Produkt lub usługa może zostać przypisany 
do pozostałych informacji, np. do sprawy, zdarzenia czy zadania.

Komunikację między użytkownikami CRM-online.pl zapewni oprócz tradycyjnej poczty elektronicznej tablica ogłoszeń.

Dane o firmach i kontaktach osobowych będą w CRM-online.pl rozbite na dwie tabele, tak aby było możliwe wpisywanie wyłącznie nazwy firmy 
i wyłącznie osoby (nie powiązanej z żadną firmą). System zapewni również formularze do szybkiego dodawania firmy i osoby z podaniem minimalnej ilości informacji.

Wyświetlenie danych firmy pozwoli również zapoznać się z treścią wpisów dotyczących danej firmy, takich jak terminy, telefony, korespon-dencja.

Kolejny moduł CRM-online.pl zawierać będzie informacje o produktach i usługach oferowanych przez użytkownika. 
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Rys. 1 Projekt pośrednictwa graficznego CRM-online.pl.

Podstawowym modułem CRM-online.pl będzie moduł „sprawy”, zawie-rający informacje o zdarzeniach wokół których zogniskowane będą pozostałe informacje przechowywane w bazie danych. „Sprawami” mogą być kampanie, interwencje działu wsparcia klientów (help desk), kontakty 
z klientami.

„Sprawa” to z założenia proces rozłożony w pewnym dłuższym czaso-kresie (rzędu dni lub tygodni), dla którego system będzie przechowywał takie parametry jak osoba odpowiedzialna, główny kontakt i firma oraz stan zaawansowania (określony słownie lub procentowo).

Ze sprawą może być powiązane „zdarzenie”. Zdarzenie to termin (spot-kania, wykonania pewnej czynności), rozmowa telefoniczna lub za pomocą komunikatora internetowego, odebranie lub wysłanie poczty zwykłej lub elektronicznej. Zdarzenie ma ściśle określony czas trwania, zwykle liczony w minutach lub godzinach. Z jedną sprawą może zostać powiązanych wiele „zdarzeń” przypisanych różnym użytkownikom CRM-online.pl. 

Tradycyjna poczta przychodząca i wychodząca zostanie skatalogowana w module „korespondencja”. Rejestr poczty wychodzącej zostanie powią-zany z raportem umożliwiającym wydruk pocztowej książki nadawczej 
i automatyczne numerowanie korespondencji według zakupionych na pocz-cie banderol “R”.

System CRM-online.pl będzie zawierał również moduł obsługi poczty elektronicznej e‑mail umożliwiający wysyłanie i odbieranie wiadomości 
z załącznikami, a także grupowanie wiadomości w folderach. Przewiduje się obsługiwanie wielu kont pocztowych na dowolnych serwerach.

Podstawowym sposobem przekazywania informacji o zdarzeniach 
w CRM-online.pl jest terminarz skonstruowany na wzór tradycyjnego terminarza papierowego z możliwością przełączania widoku między dzien-nym, tygodniowym i miesięcznym.

Istotnym elementem funkcjonalnym systemu będzie mechanizm infor-mowania o kolizjach przy planowaniu „zdarzeń” poprzez kontrolę dotych-czas wprowadzonych „zdarzeń” oraz dodatkowych tabel niedostępności użytkowników (np. dla urlopów).

Można również ustalić w Terminarzu sposób przedstawiania informacji (dokładność przedziałów czasu, widok tygodniowy i miesięczny). Termi-narz obsługuje logowanie użytkowników za pomocą identyfikatorów 
i haseł, pozwala wyświetlać terminarze innych użytkowników, ale chroni 
je przed zmianami. Prototyp Terminarza obsługuje również terminy pokrywające się w czasie, zaznaczając je graficznie w kalendarzu.
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Rys. 2 Oznaczanie terminów kolizyjnych w module Terminarz.

Kolejnym modułem CRM-online.pl będzie lista zadań do wykonania. „Zadania” charakteryzuje przedział czasu, w którym powinny zostać wyko-nane oraz stan zaawansowania. Pojedyncze „zadanie” powinno mieć przypisanego wykonawcę, zlecający zaś będzie miał dostęp do wszystkich „zadań” które zlecił tak, aby mógł kontrolować ich wykonanie.

Zdalny dostęp do CRM-online.pl pozwoli również wykorzystać system 
w charakterze repozytorium dokumentów potrzebnych użytkownikom 
w pracy. Pozwoli to na uniezależnienie pracownika od dostępu do danych na konkretnym komputerze, gdyż na dowolnej stacji podłączonej do Inter-netu będzie mógł korzystać z wszystkich plików mu potrzebnych.

Niezwykle istotnym modułem systemu CRM jest moduł raportujący. Raporty w CRM-online.pl będą wysoce konfigurowalne z możliwością zapisu ustawień pod skrótowymi nazwami w celu późniejszego wykorzy-stania. Moduł raportów będzie również udostępniał bezpośrednie połączenie z systemem bazy danych i możliwość wpisywania zapytań w języku SQL. Pozwoli to zaawansowanym użytkownikom na bardzo efektywne pozyski-wanie informacji z bazy.

Dodatkowym modułem CRM-online.pl będzie narzędzie eksportu 
i importu danych. Przewiduje się możliwość importowania i eksportowania danych w standardowych formatach tekstowych z wyborem znaków spe-cjalnych (wyznaczających pola i rekordy w bazie) oraz import i eksport danych we własnym formacie opartym o XML.

Wszelkie ustawienia CRM-online.pl będą przechowywane w bazie da-nych, co pozwoli użytkownikom na ich eksportowanie w celu uzyskania pełnej kopii zapasowej swoich danych. Dodatkowo jedną z usług CRM-online.pl będzie przesyłanie użytkownikom pełnej kopii zapasowej ich ustawień konfiguracyjnych oraz danych na płycie CD co pewien ustalony okres czasu.

Dzięki wdrożeniu CRM nastąpi usprawnienie i zdecydowane ulepszenie obsługi klientów użytkownika CRM. 

Sama forma  dostępu do Internetu nie ma znaczenia, ani wpływu na pra-widłowe funkcjonowanie bazy, z której korzysta klient. Może to być zarówno zwykły modem, jak i popularne ostatnio rozwiązania stałego dostępu do Internetu w oparciu o linię abonencką i technologie HIS i DSL. 

2. MODEL DYSTRYBUCJI

Sprzedaż aplikacji internetowych w modelu ASP (Application Service Provision) - czyli właściwie wynajem licencji na oprogramowanie 
za pośrednictwem Internetu to dynamicznie rozwijający się sposób dystry-bucji oprogramowania. Rozwiązanie takie zapewnia klientowi możliwość korzystania z systemu informatycznego bez dokonywania kosztownych inwestycji. 

Klient ma dostęp do najnowocześniejszych rozwiązań oferowanych przez dostawcę, gdy tylko są one dostępne, a koszty są rozłożone w czasie. Jest 
to jedna z form outsourcingu, w której to dostawca aplikacji (Application Service Provider) jest właścicielem sprzętu i licencji.

Koszt wdrożenia aplikacji w modelu ASP jest mniejszy niż w przypadku zakupu i instalacji oprogramowania we własnym zakresie.

Główne korzyści wynikające z modelu ASP:

· dostęp do rozwiązań informatycznych wysokiej klasy za stałą zryczał-towaną cenę ,

· brak konieczności tworzenia własnego działu informatycznego i zatrud-niania wysokokwalifikowanego personelu informatycznego,

· stałe wsparcie techniczne świadczone przez dostawcę aplikacji,

· dostępność aplikacji z dowolnej lokalizacji za pośrednictwem publicz-nych lub dedykowanych sieci telekomunikacyjnych,

· uniezależnienie od systemu operacyjnego wykorzystywanego przez użyt-kownika,

· możliwość korzystania z dotychczasowej infrastruktury, redukcja kosz-tów związanych z unowocześnieniami sprzętu powodowanymi zmianami oprogramowania,

· zapewnienie wysokiego poziomu bezpieczeństwa bazy danych,

· niedługi czas wdrażania aplikacji,

· szybkie wprowadzanie nowych funkcji oprogramowania,

· aktualność i unifikacja oprogramowania,

· wysoka skalowalność (niezależność wydajności od własnej infra-struktury, lecz niemal wyłącznie od infrastruktury podmiotu ASP),

· łatwość planowania wydatków na obsługę informatyczną ze względu 
na stałe, ryczałtowe opłaty (najczęściej miesięczne),

· potencjalne możliwości zwiększenia wydatków na działalność podsta-wową,

· elastyczne podejście i dostosowanie się do potrzeb i wymagań klienta.

3. Aplikacje i język oprogramowania

System CRM-online.pl skonstruowany zostanie jako zestaw aplikacji wyko-rzystujących system operacyjny, aplikacje serwerowe, języki programo-wania oraz systemy zarządzania bazami danych klasy Open Source. Dzięki temu system będzie niezawodny, niezależny od platformy sprzętowej 
i programowej oraz wysoce skalowalny.

W projekcie zostanie wykorzystany system relacyjnej bazy danych SQL – MySQL. Jest to bardzo wydajna, nowoczesna baza danych, powszechnie wykorzystywana w aplikacjach internetowych. MySQL w wersji 4 zapew-nia obsługę transakcji oraz podzapytań SQL, co czyni ją doskonałym narzędziem bazodanowym. 

Serwer obsługujący CRM-online.pl będzie korzystać z systemu opera-cyjnego Linux. System ten zapewnia bardzo dużą wydajność obsługi operacji sieciowych, obsługę macierzy dyskowych oraz wysoką skalo-walność (poprzez wykorzystanie komputerów wieloprocesorowych).

Głównym językiem programowania systemu CRM-online.pl będzie PHP, język opracowany specjalnie do kodowania aplikacji opartych na interakcji serwera internetowego z przeglądarką. PHP jest nowoczesnym językiem obiektowym ułatwiającym obsługę sesji HTTP, formularzy HTML i łącze-nie z bazami danych. Obsługa bazy danych MySQL jest wbudowana 
w jądro PHP, bardzo dobrze udokumentowana i przetestowana.

Pośrednictwo graficzne systemu CRM-online.pl zostanie wykonane jako zestaw szablonów stron www wykorzystujących HTML, DHTML (Dyna-mic HTML) oraz język skryptowy Javascript. Priorytetem projektu będzie opracowanie szablonów niezależnych od typu i wersji przeglądarki internetowej, tak aby grono potencjalnych odbiorców było jak najszersze.

CRM-online.pl zostanie opracowany jako aplikacja internetowa wyko-rzystująca przeglądarkę internetową jako terminal graficzny do interakcji 
z użytkownikiem. Nowoczesne przeglądarki internetowe (Netscape/Mozilla, Opera, Internet Explorer) dostępne są dla wielu różnych systemów opera-cyjnych (a w szczególności Windows, Unix/Linux, MacOS), a ich możli-wości podczas pracy pod kontrolą różnych systemów są analogiczne. Umożliwi to uniezależnienie pośrednictwa graficznego CRM-online.pl 
od systemu operacyjnego użytkownika.

4. Wnioski

Przedstawiony w artykule serwis internetowy wspomagający zarządzanie przedsiębiorstwem może stanowić istotny czynnik przewagi konkuren-cyjnej. Jego największymi zaletami są otwarta architektura, wykorzystanie nowoczesnych technologii nie obciążonych ograniczeniami licencyjnymi, skalowalność ułatwiająca implementację w środowiskach różnej wielkości oraz nowoczesny model dystrybucji.

Podczas opracowywania projektu systemu szczególny nacisk położono również na bezpieczeństwo i stabilność oraz niezależność od platformy sprzętowej i programowej. Te cechy pozwalają planować wszechstronny rozwój systemu i jego wdrożenia  u odbiorców o stosunkowo różnych wymaganiach, dysponujących zróżnicowanymi zasobami.
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