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Proc (ne)myslet
na integraci
firemnich systému
uz pfi vyberu CRM
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Hleda-li firma novy CRM systém, poptavaji manazefi s rozhodovaci pravo-
moci ¢asto od samého zacatku moznost integrace CRM s dalimi firemnimi
systémy. Jejich nastaveni ale mnohdy byva komplikované a nakladné.
Obzvlast mensim firmam se proto vétSinou vyplati jit cestou komplexniho
CRM systému, ktery pokryva Sirsi okruh firemnich procesd. Jaka tedy
mohou byt redlna ofekavani od CRM systému, co by mél umét sam a kdy
je naopak rozumngjsi volbou integrace specializovanych produkt(?

Firmy, které s CRM zacinaji, se Casto spokoji
s tim, Ze jim novy systém pomfize pouze

s organizaci firemnich kontaktti a spravou
poptévek. Rizeni vztahi se zakazniky je ale
komplexni proces a presné takové by mélo
byt i jeho softwarové fesent.

Zatimco velké nadnarodni spolecnosti
maji celé tymy marketingovych, akvizi¢nich,
retencnich ¢ IT odborniki, ktefi vyuZiji po-
tencial Gzce specializovaného softwaru, v ma-
Iych firmach neni nic neobvyklého, kdyz se
jeden zaméstnanec stard o marketing, obchod

i projektovy management zaroveii. Pro takové
uZivatele je velice nepohodiné prepinat mezi

jednotlivymi firemnimi systémy. Nebo v hor-

$im piipadé prepisovat ruéné data z jednoho

systému do druhého.

P¥i vybéru vhodného CRM systému by
tak kazdy decision maker mél vZdy myslet
predevsim na uZivatele, ktefi jej budou pou-
Zivat. Teprve na zdkladé preferenci uzivatelt
Ize zodpovédné sestavit seznam must-have
a nice-to-have pozadavki na vybér nového
systému.

Firmy si pofizuji CRM systémy, aby zautoma-
tizovaly procesy spravy kontakt, fizeni ob-
chodu, pfipadné marketingu nebo projektu.
Optimalni zplsob, jak toho dosahnout, je ale
v kazdé firmé jiny. V rdmci automatizace je
idedlni napfiklad zakladni scénat, kdy efektiv-
ni sprdva kontaktt poslouZi k pfesnéjsimu ci-
leni e-mail marketingovych kampani a reakce
na né pak miZe obchodnik vyuzit k pfimému
osloveni potencidlnich zakaznikd.

PoZadavky na spravu marketingu a obcho-
du nastésti spliiuje spousta soucasnych CRM
systémil. Integraci specializovanych aplikaci
pro rozesilku e-mail marketingovych kampani
tak vétsinou fesi pouze velké firmy s vlastnim
marketingovym oddélenim, které vyuzije roz-
sahlejsi moznosti samostatné aplikace. Kromé
platby za licenci v3ak kazdd takova aplikace
navic zvySuje ndklady na implementaci nové-
ho CRM systému. Jsou-li integrace vyvijeny na
miru, mohou se ndklady na vyvoj vySplhat aZ
do vyse desitek tisic korun.

Pro mensi firmy s niz$im rozpoctem je
tedy vyhodnéjsi volbou komplexni CRM,
které splni maximalni mnoZstvi must-have
pozadavki, nejen z toho dlivodu, Ze uZivatelé
nemusi neustdle pfepinat mezi firemnimi
systémy, ale jednoduse kviili uSetfenym
nékladiim. CRM systémy ale nemohou zastat
funkei vSech systémii, a nékteré integrace se
tak zkratka podstoupit vyplati.

Pro dotazeni poptévek a projektd do Gispésné-
ho konce je udrZovani pofadku v komunikaci
s klienty dilezité. Nedorozuméni dvou kole-
gll, ktefi si nevymeénili dileZité informace,
mohou napachat znacné Skody. Proto patfi
propojeni CRM s e-mailovymi klienty k nejvy-
hledavanéjsim integracim.

V prostiedi e-mailovych klientfi navic
trdvime Casto vétsinu pracovniho dne. Kromé
e-mailové komunikace napfiklad v Outlooku
denné vyuZivime kalendaf pro organizovani
schiizek a podobné. Obrovskou vyhodu tak
mohou nabidnout CRM systémy, které jsou
pfimo zabudované v uzivatelském prostredi
Microsoft Outlooku a pfipadnych dalsich
e-mailovych klientd. Nabidka pIné integrova-
nych CRM pro Gmail a dals klienty ovsem
neni tak Sirokd.

Diky takové integraci nemusite neustale
prepinat mezi e-mailovym klientem a CRM.
Firemni kontakty, poptavky, projekty,
tikoly a vSechno ostatni je pfimo dostupné
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v prostiedi jediné aplikace. A to vCetné
souvisejici komunikace, dokumentd nebo
schiizek a dalSich udélosti ze zminéného
kalendére.

Dalsi velice casto poptévanou integraci je pro-

pojeni CRM systému s ticetnim softwarem. Ty
jsou velmi specificky zaméfené a zddny CRM
systém je jako ndstroj pro Gcetn{ jednoduse
nahradit nemiiZe. Propojeni CRM s icetnic-
tvim ale spousté firem prinasi jiné nedoce-
nitelné benefity. Neni tedy divu, Ze se tento
typ integrace ¢asto objevuje mezi must-have
pozadavky na novy CRM systém.
Nekonzistentni data, a hlavné jejich ru¢ni
prepisovani je no¢ni mirou spousty firem.
Propojenim CRM s i¢etnim softwarem tento
problém odpada. Diky oboustranné synchro-
nizaci faktur, objednavek ¢i skladovych karet
maji navic obchodnici vZdy prehled o fak-
turacich a stavu ahrad, stavu zasob zboZi
a aktudlni ceniky. Bez neustdlé komunikace
s Ucetni nebo office manaZerkou, které maji
pristup do uc¢etniho softwaru. Neustaly
pristup k aktudlnim datiim také umoziiuje
snadnou tvorbu nabidek v CRM. Treba i ve
vlaku ¢i na parkovisti v auté cestou ze schiiz-
ky s klientem.

CRM systémy jsou skvélym pomocnikem
pro spravu obchodu uZ ve svém zakladnim
nastaveni. Poptavky maji vSichni ve firmé
prehledné zaloZené jako jednotlivé slozky,
pod kterymi najdou kontakty, veskerou
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komunikaci, dokumenty, a podobné. Uplné
dokonalosti Ize ale dosdhnout aZ pomoci
automatizaci, které eliminuji nedorozuménf
a chyby lidského faktoru. A pro ty je prostor
dokonce uZ pred vytvofenim samotné ob-
chodni pfileZitosti v CRM systému.

Poptévky firmam pfichdzeji z riznych
zdroji. Telefonicky, osobné na pobocce
anebo online pies webovy formuldf, web
chatu, nebo pfijde jednoduse do spole¢ného
firemnfho e-mailu typu obchod@vasefirma.
cz. A pravé u poptéavek, které prichazi online,
nenf Casto jednoznacné, kdo je za né zodpo-
védny a zda na nich nékdo aktualné pracuje.
Trapnym situacim, kdy dva obchodnici sou-
Casné odpovidaji na stejnou poptavku, pfitom
Ize snadno predchézet.

Integrace CRM s webovymi formuldfi,
chatboxem nebo e-mailovym klientem umoz-
fiuji automatické vytvofeni nové obchodni
prileZitosti v CRM pokaZzdé, kdyz pfijde nova
zprava od potencidlniho zdkaznika. Jedna se
o nendrocny typ integrace, ktery vsak spravu
obchodu maximdlné zpfehlediiuje uz od
samého zacdtku. Vechny poptévky z online
zdrojii jsou pohromadé na jednom mistg,
obchodnik si tak novou obchodni pfileZitost
v CRM pfivlastni jako jeji Fesitel a vSichni
vidi, kdo se ji zabyva.

P¥i rozhodovéni o vybéru CRM systému hraje
rozpocet vyznamnou roli. Pokud by néjaka
firma méla penéz na rozdavani, veskeré poza-
davky na firemnf systém Ize jednoduse vyresit
vyvojem vlastni aplikace na miru. BéZni smr-
telnici z fad mensich a stfedné velkych firem

si vSak musi nastavit rozpocet, sepsat seznam
pozadavkii na nové CRM a snaZit se najit co
nejvyhodnéjs existujici feenf na trhu.

Komplexni CRM, schopné zastat vice
oblasti Fizeni firmy, je pro takové firmy vy-
hodnéjsi nejen z praktického hlediska, ale
i s ohledem na rozpocet. Je-li totiz potfeba
nékteré pozadavky na novy software fesit
integraci, miZe se rozpocet vjrazné navysit.
Obzvlast v piipadé integraci vyvijenych na
miru. Pokud tedy existuje moZnost se néjaké
integraci vyhnout vybérem CRM, které poza-
dovanou funkei obsahuje nativné, rozhodné
se vyplati jit touto cestou.

Jak ukazaly pfiklady propojeni CRM
s nenahraditelnym d¢etnim softwarem ¢i
automatické vytvareni obchodnich piileZitosti
z pFichozich e-mailti, webového formulate
a chatboxu, nékteré pozadavky skutecné
nelze fesit jinak neZ integraci. Paklize se vy-
touzend funkce objevi ve Skatulce must-have,
je idedlni variantou, kdyZz ma vybranj CRM
software integraci pro klienty predpfiprave-
nou jako soucast vlastni nabidky.

V opacném piipadé miZe vyvoj vlastni
integrace usnadnit alespoil poskytnuti API
ze strany vyvojaii CRM anebo vyuZiti né-
které z integracnich platforem, diky kterym
zvladne propojit dva firemni systémy i mir-
né pokroCily uZivatel bez znalosti progra-
movani. Tyto sluzby jsou viak vhodné spise
pro jednodussi integrace typu vytvaren{ ob-
chodnich prileZitosti na zakladé vyplnéného
poptévkového formulafe. Komplexnost
CRM systému je stale ingredience, kterd se
nahrazuje sloZité. Ale proc se o to snazit,
kdyz vam miZe aplikace vyhovovat hned po
nainstalovan{?

Marek Mike$

Autor Clanku

je projektovym
manazerem eWay-
CRM.
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