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Rozkwit firmy dzieki prowadzeniu dziatalnosci biznesowej z myslg
o klientach

System Siebel Customer Relationship Management



Tworzenie przedsiebiorstwa dziatajgcego z myslg o klientach

System Siebel CRM firmy Oracle — uznawany za jeden z najlepszych
na Swiecie systemow do zarzgdzania kontaktami z klientami — zwieksza
mozliwosci uzytkownikdw, podnosi wartos¢ przysztych zyskow ze
wspotpracy z klientami (lifetime value — LTV) oraz przyspiesza
osigganie przez firme maksymalnych przychodéw, zapewniajgc
jednoczesnie ochrone inwestycji w technologie.

Prowadzenie dziatalnosci biznesowej z myslg o klientach naprawde stato sie koniecznoscia. W warunkach
dzisiejszej globalnej i elektronicznie powigzanej gospodarki nieustepliwa konkurencja jeszcze bardziej sie
zaostrzyla. Srodowisko e-biznesu dziatajace przez catg dobe i we wszystkie dni tygodnia, realizacja dostaw nawet
W nocy oraz rozprzestrzenianie sie sieci WWW, medidéw mobilnych i kanatéw sprzedazy zapewnia
natychmiastowy dostep do rynku kazdemu, w kazdym miejscu i o kazdej porze. Klienci indywidualni i
instytucjonalni dysponuja teraz bezprecedensowymi mozliwosciami wyboru sposobéw uzyskiwania informac;ji
oraz nabywania produktow i ustug. Jesli z jakiego$ powodu nie sa z nich zadowoleni, rozwigzania alternatywne
mozna blyskawicznie wyszukac w Internecie.

Firmy musza teraz ze szczegblng uwaga analizowac potrzeby klientdw i z naddatkiem spetnia¢ ich oczekiwania.
W tym celu nalezy przeksztatci¢ kontakty z klientami poprzez utworzenie przedsiebiorstwa dziatajgcego z myslg o
klientach; pom6c w tym moze system Siebel CRM.

Jako czotowy dostawca systeméw CRM na $wiecie firma Oracle wie najwiecej o najlepszych procedurach
zapewniajacych zwiekszenie lojalnosci klientow. System Siebel CRM jest oferowany w ponad 20 wersjach
branzowych, dzieki czemu firmy majg do dyspozycji kompleksowe mozliwosci zarzgdzania kontaktami z klientami,
ktore zaspokajajg ich wszystkie potrzeby w zakresie sprzedazy, serwisu, telecentrum, marketingu, zarzadzania
zamowieniami klientow oraz zarzadzania partnerami. Fabryczna integracja z innymi aplikacjami Oracle obniza
koszty operacyjne i zwieksza zadowolenie klientéw. Przedsiebiorstwo moze sie zdecydowaé na wdrozenie
systemu w modelu outsourcingu (on-demand) lub lokalnego (on-premise), ewentualnie wdrozy¢ rozwigzanie
zintegrowane oferujgce najlepsze mozliwosci obu tych modeli.

Firma Oracle oferuje kompleksowe rozwigzanie CRM, ktére ulepsza kontakty z klientami, przyspiesza akceptacje
systemu przez uzytkownikéw i umozliwia prezne prowadzenie dziatalnosci biznesowej niezaleznie od budzetu
przedsiebiorstwa oraz wyzwan w zakresie konkurencyjnosci, jakim musi ono sprosta¢. Korzystanie z najlepszego
w branzy systemu CRM, innowaciji technicznych, specjalistycznej wiedzy branzowej oraz doswiadczenia
oferowanego przez firme Oracle pozwoli przedsiebiorstwu rozkwitngé w dobie prowadzenia dziatalnosci
biznesowej z myslg o klientach.



.Firmy myslace przysztosciowo podnoszg poziom zarzadzania kontaktami z klientami
o jeden lub dwa stopnie w gére. Zamiast probowac okreslic¢, ktorzy klienci zamierzajg
odejsc¢, wspotpracujg z klientami, aby zidentyfikowac ich nastawienie i potrzeby,
dzieki czemu moga by¢ zawsze dobrze przygotowane i gotowe do dziatania. System
CRM jest wykorzystywany do eliminacji wszelkich zjawisk przyczyniajgcych sie do
odchodzenia klientow do konkurencji i pozwala nam dziata¢ bardziej prewencyjnie.
Jego zastosowanie catkowicie zmienito obraz naszej firmy”.

Denis Pombriant, dyrektor zarz gdzajacy, Beagle Research Group

Przeksztalcanie kontaktow z klientami za pomocg kompleksowego
systemu CRM

System CRM jest od dawna uwazany za wazne narzedzie, ktére pomaga przedsiebiorstwom szybko
dostosowywac sie do ciggle zmieniajacego sie rynku i spetnia¢ jego wymagania. Tradycyjny system CRM
zapewnia kompleksowy wglad w dziatania dotyczace sprzedazy, marketingu i obstugi klientéw, dzieki czemu
pozwala firmom uzyskaé strategiczne korzysci poprzez wykorzystywanie wszystkich informacji gromadzonych
rutynowo w trakcie interakcji z klientami.

Jednak, aby umozliwi¢ firmom faktyczne przeksztatcenie ich kontaktow z klientami, system CRM musi teraz
zapewnia¢ znacznie wieksze mozliwosci. Dzisiejszy system CRM musi pomagac firmom w petni ukierunkowac sie
na klienta, udostepniajac im narzedzia techniczne stuzace do rozpoznawania jedynych w swoim rodzaju,
specyficznych potrzeb poszczegdlnych klientow.

System Siebel CRM to kompleksowe rozwigzanie zapewniajgce wiasnie takie mozliwosci. Zawarta w nim
specjalistyczna wiedza branzowa i techniczna oraz wiedza na temat aplikacji pozwala kazdemu pracownikowi
firmy szybciej reagowac¢ na potrzeby klientow. Jest to jedyny system CRM zapewniajacy w czasie rzeczywistym
wszechstronny i inteligentny wglad w potrzebne informacje, co pomaga firmie pozyskiwa¢ nowych klientéw i
sprzedawac wiecej dotychczasowym oraz umozliwia optymalng obstuge klientéw. System zapewnia rowniez
kompleksowy wglad w informacje na temat kazdego klienta ze wszystkich kanatéw sprzedazy.

Pozyskiwanie nowych klientow

Zdolnos¢ firmy do dalszego rozwoju dziatalnosci biznesowej zalezy od jej umiejetnosci przyciggania nowych
klientéw. W tym celu firma potrzebuje swiatowej klasy rozwigzania do automatyzacji marketingu.

Siebel Marketing to zestaw zintegrowanych modutéw automatyzujacych procesy marketingowe, poczawszy od
planowania marketingu i zarzgdzania zasobami, az po analize i segmentacje klientéw, zarzgdzanie kampaniami
oraz marketing za pomocg poczty elektronicznej i Internetu. Informacje o potencjalnych klientach wygenerowane
przez dziat marketingu, dostarczane w ramach procesu realizowanego ,w petli zamknietej”, sg bezproblemowo
przekazywane do dziatu sprzedazy w celu podjecia odpowiednich dziatan.



Fakt: Firma Oracle jest jednym z najwiekszych na $wiecie dostawcéw systemow
CRM — z jej rozwigzan korzysta ponad 4,6 min uzytkownikéw instytucjonalnych i
ponad 125 min uzytkownikéw funkcji samoobstugowych z ponad 4000
przedsiebiorstw.

~Wiedza i wglad w potrzebne informacje to zasoby umozliwiajgce nam wywieranie
wplywu na klientow. System Siebel CRM firmy Oracle zapewnia nam elastycznosg¢,
skalowalnos¢ i wglad w informacje niezbedne do prognozowania rozwoju i
przychodow na podstawie preferencji klientow i kampanii sezonowych”.

Shoukry Tiab, wiceprezes dziatu systeméw informatycz nych i dyrektor ds. informatycznych w firmie
Jenny Craig

Modut Oracle Marketing Analytics, stanowiacy integralng czes¢ aplikacji Siebel Marketing, zapewnia catemu
zespotowi marketingowemu dostep do petnej historii interakcji z kazdym klientem. Dysponujgc aktualnymi danymi
na takie tematy, jak zachowania nabywcze i rentowno$¢ poszczegélnych klientéw, firma moze zaciesniaé¢
kontakty z potencjalnymi klientami i uzyskiwa¢ maksymalny zwrot z inwestycji w dziatania marketingowe.

Inna metoda pomagajaca firmie w pozyskiwaniu klientéw polega na zapewnieniu telemarketerom petnego wgladu
w strumien sprzedazy. Rozwigzanie Siebel Contact Center umozliwia pracownikom telecentrum prowadzenie
wieloetapowych kampanii sprzedazowych adresowanych do okreslonych grup klientow, dzieki czemu pozwala im
pozyskiwa¢ wiecej klientéw i osigga¢ docelowe poziomy sprzedazy. Ponadto pozwala kierownikom ds.
telesprzedazy szybko kompletowa¢ zespoty prowadzace kampanie i sprzedaz oraz realizujgce zamowienia, a
takze opracowywacé niestandardowe scenariusze rozméw, aby przekazywa¢ wtasciwe wiadomosci wtasciwym
klientom. Kierownicy mogaq takze $ledzi¢ postepy kazdej kampanii, scenariusza lub agenta, aby korygowaé
strategie w czasie rzeczywistym.

Sprzedawanie dotychczasowym klientom

Wiadomo, ze koszt pozyskania nowego klienta moze by¢ pieciokrotnie wyzszy od kosztu sprzedazy wiekszej
liczby produktéw i ustug klientowi juz posiadanemu, tak wiec pielegnowanie kontaktéw z klientami ma bardzo
duze znaczenie dla sukcesu firmy. Z badan wynika, ze firmy mogtyby zwiekszy¢ swoje przychody o 85%, gdyby
byly w stanie utrzymac tylko o 5% wiecej swoich najlepszych Klientow". Wspotczynnik zatrzymanych klientéw
rosnie, gdy klienci czujg sie doceniani i gdy poswieca im sie odpowiednio duzo uwagi. Udostepniajac swoim
handlowcom i pracownikom biura obstugi klienta narzedzia CRM, ktére pomagajg im rozpoznawac klientow i
traktowac ich podmiotowo, firma zmniejsza ryzyko utraty klienta na rzecz konkurencji.

Aplikacje Siebel Sales stuzg zaréwno sprzedawcom, jak i kierownikom ds. sprzedazy. Intensywne wykorzystanie
technologii Web 2.0 oraz narzedzi do pracy w serwisach spotecznosciowych pozwala przedstawicielom
handlowym korzysta¢ z wewnetrznych i zewnetrznych baz wiedzy oraz przekazywaé¢ wskazowki i uczyé sie od
wspotpracownikow z catego swiata. Dzieki wbudowaniu w aplikacje Oracle najlepszych procedur
organizacyjnych, kierownicy moga poprawi¢ wglad w strumien sprzedazy, zwiekszy¢ doktadnosé prognoz i
osiggac lepsze wyniki catosciowe.

. Gary Millet, ,Zapewnianie absolutnie wyjatkowego poziomu obstugi klientéw” (Creating and Delivering Totally Awesome
Customer Experience), Customer Experience Inc., 2002 r.



Fakt: Firma Oracle zostata uznana za lidera w 5 Magicznych Kwadrantach w
dziedzinie CRM w raporcie za 2007 r. opublikowanym przez firme Gartner, za lidera
w dziedzinie CRM w raporcie Forrester Waves z listopada 2007 r. oraz za ,lidera
decyzyjnego” w dziedzinie CRM w raporcie Datamonitor.

,Cala nasza strategia skupia sie na zatrzymaniu klientow. Musimy by¢ w stanie
efektywnie zarzadza¢ marzami w kontaktach z naszymi brokerami i instytucjami
finansowymi, a takze tworzy¢ naprawde atrakcyjne oferty, aby méc utrzymac¢ swoich
klientdw. W rezultacie definitywnie przechodzimy z koncentracji na sprzedazy w
kierunku koncentracji na klientach”.

Malcolm Watkins, dyrektor firmy Australian Finance Group

Ponadto narzedzia analityczne udostepnione w ramach modutu Oracle Order Management pozwalajg
przedstawicielom handlowym szybciej i tatwiej tworzyé pakiety produktéw i ustug przeznaczone dla okreslonych
klientow oraz oferowac przy kazdym kontakcie z klientem odpowiednie mozliwosci sprzedazy wigzanej i
dodatkowej. To z kolei pozwala im osiggna¢ optymalne ceny produktéw w danym segmencie klientéw oraz
podwyzszy¢ wskazniki wydajnosci osiggane w procesie ,,0d oferty do zamoéwienia” (quote-to-order).

Z uwagi na rosnacg popularnos¢ zakupow internetowych firma musi umozliwic¢ klientom fatwe przegladanie,
poréwnywanie i konfigurowanie produktéw i ustug, a takze tatwg realizacje kolejnych krokéw procedury zakupu,
az do finalnej zaptaty. System Siebel CRM zawiera aplikacje do obstugi handlu elektronicznego, ktéra pozwala
szybko opracowac i wdrozy¢ sklep internetowy umozliwiajacy klientom samodzielne dokonywanie zakupéw, co
zwiekszy ich lojalnos¢ oraz rentownosé i preznos¢ dziatania firmy.

Coraz wazniejsi dla sukcesu firmy sg réwniez partnerzy. Pomagajag oni w rozwoju dziatalnosci biznesowej,
utatwiajac realizacje wszystkich dziatan, od pozyskiwania klientéw poprzez zarzadzanie potencjalnymi klientami,
az po obstuge posprzedazng. Efektywne zarzadzanie partnerami stanowi jednak prawdziwe wyzwanie. Moze w
tym poméc modut Oracle Partner Management. Modut ten pozwala rekrutowac partneréw handlowych i
zarzadzaé nimi w celu wspotpracy przy inicjatywach sprzedazowych, marketingowych i serwisowych. Zapewnia
takze wglad w rozszerzone $rodowisko partneréw i umozliwia zwiekszenie ich wydajnosci.



,Nasza firma bardzo intensywnie korzysta z biznesowych narzedzi analitycznych
udostepnianych przez system Siebel CRM. Dzieki mozliwos$ci zintegrowania
wszystkich naszych systemow mozemy w sposéb kompetentny mowi¢ o tym, jak
wspotpracujemy z klientami, a takze dlaczego i gdzie. Prowadzac rozmowe z
klientem, agent pracujacy w telecentrum moze teraz zobaczy¢ na jednym ekranie
calg historie sprzedazy, obstugi i kontaktow z tym klientem. PrzeksztatciliSmy catg
naszg dziatalnos¢, aby méc zapewnic takg zintegrowang prezentacje wszystkich
danych o konkretnym kliencie”.

William Duffy, kierownik projektu hurtowni danych w firmie Pitney Bowes

Zapewnienie znakomitej obstugi klienta

W wyniku rozpowszechnienia nowych technologii i urzadzen telekomunikacyjnych oczekiwania klientéw szybko
wzrosty. Dzigki wyposazeniu w najlepsze w branzy aplikacje systemu Siebel CRM, przedstawiciele firmy
zajmujacy sie zgtoszeniami serwisowymi moga zapewnic¢ obstuge tych zgtoszen juz za pierwszym razem (once-
and-done), szybciej rozwigzywac problemy serwisowe i z tatwoscig przekazywac¢ zgtoszenia serwisowe do
serwisantow dziatajgcych w terenie i do partnerow. Taka efektywnos$¢ pozwala zapewni¢ wyjatkowo wysoki
poziom obstugi klientéw, co zwieksza ich lojalno$¢ oraz podnosi wartos¢ wskaznika zatrzymanych klientéw.
Ponadto:

® rozwigzania Siebel Contact Center i Siebel Field Service pozwalajg traktowac kazdg interakcje z
klientem jako okazje do sprzedazy oraz obstugi i zaspokajania potrzeb klientow;

® rozwigzanie Siebel Contact Center zarzgdza wszystkimi przychodzacymi interakcjami z klientem poprzez
przekazywanie potaczen do dostepnych agentéw o odpowiednich kwalifikacjach oraz mozliwos¢
zarzadzania zgtoszeniami serwisowymi od pierwszego zgtoszenia problemu az po jego ostateczne
rozwigzanie.

Aby zapewni¢ naprawde znakomitg obstuge klientéw, firma musi stale wymiernie oceniaé, udoskonalac i
usprawnia¢ procesy obstugi. Rozwigzania Oracle Contact Center Telephony Analytics i Oracle Service Analytics
oferujg wtasnie takie mozliwosci, zapewniajac kazdemu uzytkownikowi, od agenta ds. serwisu po dyrektora
generalnego, wglad w jakos¢ i efektywnos$¢ ustug swiadczonych klientom.

Telecentrum jest tylko jednym z takich obszaréw, w ktérych klienci moga sie zetkngé z wysokim poziomem
obstugi. W miare wzrostu liczby klientéw utrzymujacych kontakty biznesowe z firmg online przydatne okazuje sie
rozwigzanie Oracle Self-Service E-Billing, ktére pozwala klientom samodzielnie zarzgdza¢ czynnosciami
zZwigzanymi z rozliczaniem i zarzgdzaniem swoimi kontami przez catg dobe i we wszystkie dni tygodnia.



,W firmie Club Car innowacyjnos¢ stanowi zaréwno podstawe kompetencji firmy, jak i
czynnik odrozniajacy jg od konkurencji. WdrozyliSmy u siebie system Siebel CRM
8.x, aby moc korzystac z jego zaawansowanych mozliwosci zarzadzania
zamoOwieniami, a takze z jego opartego na zadaniach interfejsu uzytkownika i
udoskonalonych narzedzi nawigacyjnych. System Siebel CRM 8.x cieszy sie duzym
uznaniem uzytkownikéw i wymaga jedynie minimalnych inwestycji w szkolenie”.

Tracy Vance, wiceprezes dziatu informatyki w firmie Ingersoll-Rand Club Car

Analiza danych pozwalaj aca osi agnaé najwy zszy poziom lojalno $ci klientow

Wiekszosc¢ firm wciaz jeszcze przechowuje dane w oddzielnych zbiorach informacji. Dane te sg powielane bez
zadnej kontroli, w wyniku czego moga by¢ nadmiarowe, niezsynchronizowane lub niedoktadne. Oracle oferuje
kompleksowe rozwigzanie do zarzadzania najwazniejszymi danymi przedsiebiorstwa, co pozwala firmie mie¢
zaufanie do danych i wykorzystywacé je w celu personalizacji wszystkich interakcji z klientami. Oracle jest jedynym
dostawcg oferujgcym kompleksowe rozwigzanie do zarzadzania danymi podstawowymi klasy MDM (Master Data
Management), ktdre jest w petni zintegrowane z funkcjami CRM.

Dziatajac jako jedyne autorytatywne zrodto danych o klientach, aplikacje Oracle MDM zarzadzajg tymi danymi na
wszystkich etapach obstugi klienta — od chwili utworzenia rekordu klienta do jego ostatecznej archiwizaciji.
Pozwala to firmie podejmowac wtasciwe decyzje w kontaktach z klientami oraz zapewni¢ wymagang przez
klientéw znakomitg obstuge.

Ponadto mozliwosci podejmowania decyzji zintegrowane z systemem Siebel CRM gwarantujg, ze wszyscy
pracownicy firmy postepujg zgodnie z tymi samymi najlepszymi procedurami, ktérych przestrzegajg najlepsi
pracownicy. Realizowane w czasie rzeczywistym analizy predykcyjne generujg zalecenia dla pracownikow
dotyczace najlepszego sposobu reagowania na sytuacje wystepujace w kontaktach z klientami. Niezaleznie od
tego, czy pracownicy probuja rozwigza¢ problem serwisowy czy tez sprzedac klientowi dodatkowy produkt (up-
sell), system Siebel CRM doradza kazdemu pracownikowi, jak podejmowaé najlepsze decyzje zapewniajace
sukces firmy.

Przewidujac potrzeby klientow w czasie rzeczywistym oraz dostosowujac kazdg interakcje tak, aby zaspokoi¢ te
potrzeby, aplikacja Oracle Real-Time Decisions pomaga firmom zoptymalizowac procesy biznesowe zwigzane z
utrzymywaniem kontaktoéw z klientami. Aplikacja ta zapewnia wiele korzysci, m.in. umozliwia zwiekszenie
przychoddw poprzez usprawnienie sprzedazy wigzanej i dodatkowej, obniza koszty marketingu aktywnego
poprzez zwigkszenie efektywnosci marketingu reaktywnego oraz ogranicza koszty operacyjne poprzez
stosowanie inteligentniejszych i uproszczonych proceséw biznesowych.



Fakt: Z centrum kontaktowego i aplikacji serwisowych Siebel korzysta ponad 4000
klientéw, rozwigzania te nalezg wiec nadal do branzowych lideréw na rynku tego typu
produktow.

.Mamy teraz do dyspozycji prawdziwg platforme. Jej trzon stanowi architektura
Oracle Application Integration Architecture, dzieki czemu platforma ta stanowi
doskonatg podstawe do wszelkich przysztych projektoéw integracyjnych, ktore
bedziemy realizowac”.

Dominic Martinelli, wiceprezes dziatu informatyki w firmie Rackable Systems

Firma Oracle udostepnia rowniez jedyne w branzy kompleksowe rozwigzanie do zarzadzania lojalnoscia,
zintegrowane z najlepszym na $wiecie rozwigzaniem CRM. Aplikacja Siebel Loyalty obstuguje programy
lojalnosciowe przez caly czas ich istnienia, umozliwiajgc firmie zwiekszenie wydajnosci jej inicjatyw
lojalnosciowych oraz opracowywanie innowacyjnych, zréznicowanych i ekonomicznych programow, ktore
pozwolg zbudowa¢ dtugoterminowe, zyskowne kontakty z najwartosciowszymi klientami firmy.

Wieksze mozliwosci uzytkownikow oraz szybsze z nich korzystanie

Celem wdrozenia systemu CRM jest osiggniecie wymiernych rezultatéw. Przeksztatcenie przedsiebiorstwa w
firme, w ktorej najwazniejsza role odgrywaja klienci, wymaga jednak wdrozenia technologii, do ktérej klienci nie
tylko sie przyzwyczaja, ale ktdrg zaczng aktywnie uzywaé. Opor pracownikow przed korzystaniem z nowych
systemoéw jest nadal najwiekszym wyzwaniem, ktére moze znacznie ograniczy¢ sukces kazdej inicjatywy
technologiczne;j.

Firma musi zrozumie¢, ze tradycyjny system odgérnego podejmowania decyzji stracit racje bytu. Trzeba zapewnié
wszystkim pracownikom utrzymujacym kontakty z klientami — handlowcom, specjalistom ds. rozwoju firmy,
pracownikom dziatow marketingu, obstugi klienta i asysty technicznej oraz specjalistom ds. naleznosci —
narzedzia techniczne, ktére pozwola im dziata¢ szybko i samodzielnie podejmowaé decyzje. Firma potrzebuje
elastycznego, opartego na rolach narzedzia CRM, ktore zapewnia wglad w czasie rzeczywistym w potrzebne
dane w kazdym momencie interakcji z klientem.

Oznacza to, ze cho¢ rozwigzanie CRM musi by¢ kompleksowe, sama technologia powinna by¢ tatwa do
nauczenia i prosta w obstudze. W celu zwigekszenia produktywnosci uzytkownikéw, w procesy biznesowe nalezy
wbudowaé najlepsze procedury. Uzytkownicy systemu CRM powinni zawsze dokfadnie wiedzie¢, co muszg,
zrobi¢, aby zapewni¢ sukces absolutnie kazdej interakcji z klientem.



Fakt: Siebel Self-Service to najlepsze na rynku rozwigzanie serwisowe, z ktérego
korzysta obecnie ponad 125 min uzytkownikéw.

.,Mamy teraz naprawde petny wglad w sprzedaz i marketing, a to oznacza, ze
dysponujemy danymi potrzebnymi do realizacji strategii firmy. Aplikacja Oracle CRM
On Demand oferuje narzedzia do oceny ilosciowej, ktore mozna wykorzystywaé¢ do
dalszego opracowywania strategii dtugo- i krotkoterminowych”.

José A. Diaz, dyrektor dziatu marketing korporacyjn ego i planowania strategicznego w firmie 3M Mexico

Aplikacje bran zowe firmy Oracle
Branza lotnicza i obrona
Motoryzacja

Branza chemiczna
Towary konsumpcyjne
Edukacja i badania
Inzynieria i budownictwo
Produkcja przemystowa
Nauki przyrodnicze
Media i rozrywka
Zasoby naturalne

System Siebel CRM zapewnia nastepujace mozliwosci:

*  Zwiekszenie produktywno $ci uzytkownikdw poprzez integracj e pulpitu ze standardowymi
aplikacjami. Dwukierunkowa synchronizacja systemu Siebel CRM ze standardowymi aplikacjami firmy
Microsoft, takimi jak Word, Excel, Outlook i SharePoint, zapewnia uzytkownikom wieksze mozliwosci,
obnizajgc jednoczesnie koszty szkolenia i asysty techniczne;j.

®* Zwiekszenie poziomu akceptacji systemu przez u  zytkownikéw dzi eki interfejsowi opartemu na
zadaniach. System Siebel CRM jest wyposazony w dynamiczny interfejs uzytkownika, ktory
przeprowadza uzytkownikow krok po kroku przez najwazniejsze zadania. Dzigki wiekszej tatwosci
obstugi, standaryzacji proceséw biznesowych i podniesieniu jakosci danych oparty na zadaniach
interfejs uzytkownika systemu Siebel CRM przyspiesza akceptacje tego systemu przez uzytkownikow i
obniza koszty szkolen.

®*  Zwiekszenie konkurencyjno $ci firmy za pomoc g rozwi gzan mobilnych. System Siebel CRM
zapewnia obstuge urzadzen przenosnych — w tym laptopow i urzadzen Blackberry — aby umozliwi¢
uzytkownikom wydajng prace i osigganie przewagi nad konkurencja, nawet gdy sg poza biurem.

®  Zapewnienie wydajno $ci u zytkownikow przy jednoczesnej ochronie integralno $ci danych.
Rozwigzanie Oracle Secure Enterprise Search udostepnia uzytkownikom znany interfejs do
wyszukiwania w Internecie, zapewniajac jednoczesnie ochrone danych poufnych przed niepowotanym
dostepem.

Zwiekszenie pr eznosci dziatania

Kompletny system CRM nie jest jedynie platforma do obstugi klientéw. Umozliwia réwniez szybkie i elastyczne
dostosowywanie sie do zmian zachodzacych na rynku, wsérdd konkurencji i w przepisach. System Siebel CRM
osigga to, udostepniajac firmie otwarte, oparte na standardach narzedzia integracyjne, ktére w razie potrzeby
pozwalajg natychmiast zmienia¢ procesy biznesowe, zachowujac jednoczesnie spojnosé informacji o klientach,
nawet gdy procesy, zespotly i segmenty klientéw ulegajg ciagtym zmianom. System Siebel CRM zapewnia
nastepujace mozliwosci:

* Efektywniejsze wykorzystywanie zasobdw.  Dzieki wbudowanym najlepszym procedurom zgodnym z
bibliotekg Information Technology Infrastructure Library (ITIL), stuzacym do zarzgdzania incydentami,
wnioskami o wprowadzenie zmian i innymi procesami obstugi infrastruktury informatycznej,
oprogramowanie Siebel HelpDesk (wchodzace w skitad rozwigzania Siebel Contact Center) udostepnia
kompletne, zintegrowane rozwigzanie do serwisowania i obstugi infrastruktury informatycznej.
Rozwigzanie to poprawia wykorzystanie ograniczonych zasobdéw, zwigksza szybkos¢ i podnosi jakos$¢
reagowania serwisu oraz usprawnia zarzadzanie kosztami infrastruktury informatyczne;j.



~System Siebel Automotive pomogt nam przeksztatcic¢ firme w przedsiebiorstwo
koncentrujgce sie w swoich dziataniach przede wszystkim na klientach. Dzi$ nasi
pracownicy i dilerzy obstugujg klientow wydajniej i efektywniej — korzystajg przy tym
z udostepnianych w czasie rzeczywistym, scentralizowanych danych o klientach i
pojazdach, a takze z analiz wykonanych w ramach pakietu Oracle Business
Intelligence Suite [dawniej Siebel Analytics]”.

Jagdish Belwal, kierownik projektu zwi  gzanego z wdra zaniem systeméw CRM i DMS ( Data Management
System) w firmie Tata Motors

® Szybkie dostosowywanie si @ do zmian rozwojowych w technologii. Firma zainwestowala znaczne
Srodki w technologie, ktéra pozwala jej dzis prowadzi¢ dziatalno$¢ biznesowa. Jednoczesénie chce
korzystac z nieuniknionych innowacji, ktére pozwolg jej zrealizowaé¢ diugoterminowe plany strategiczne.
Applications Unlimited to nazwa realizowanej przez Oracle strategii ciggtego rozszerzania istniejacych
aplikacji oraz réwnolegtego rozwoju aplikacji nowej generacji.

* tatwa integracja aplikacji odpowiednio do wymaga n biznesowych. Jest to mozliwe dzieki
architekturze Oracle Application Integration Architecture, ktéra zapewnia wbudowane mozliwosci
integracji aplikacji. Oprécz skrécenia czasu i obnizenia kosztow integracji aplikacji, oszczedza ona
réwniez wiele czasu specjalistom ds. sprzedazy, gdyz eliminuje potrzebe wielokrotnego wprowadzania
tych samych danych do réznych systeméw.

® Zapewnienie elastyczno $ci firmy dzi eki udost epnieniu ré znych, zgodnych operacyjnie opciji
wdrazania. Oracle CRM On Demand to szybkie we wdrazaniu i tatwe do dostosowania rozwigzanie
wspomagajace sprzedaz, marketing i serwis. Uzytkownicy instytucjonalni moga je szybko dostosowaé
do wiasnych potrzeb. Rozwigzanie to zwieksza przejrzysto$¢ proceséw sprzedazy, pomaga budowaé
lojalne, dtugoterminowe kontakty z klientami, zwieksza produktywnos¢ pracownikow i wydajnosé
telecentrum oraz zawiera wbudowane mechanizmy zapewniajgce wglad w dane biznesowe w czasie
rzeczywistym, a takze wglad w dane historyczne.

System Siebel CRM udostepnia wiele opcji wdrazania. Firma moze sie zdecydowac¢ na tradycyjne wdrozenie
lokalne (on-premises), powierzy¢ firmie Oracle opieke nad zainstalowanym lokalnie oprogramowaniem CRM oraz
zarzadzanie nim lub zaabonowa¢ pakiet Oracle CRM On Demand. Moze tez wdrozy¢ najlepsze aspekty tych
trzech modeli, decydujac sie na rozwigzanie zintegrowane, fgczace w sobie elementy zainstalowane lokalnie i
udostepniane w outsourcingu, odpowiednio do potrzeb firmy i jej mozliwosci budzetowych.

Aplikacje bran zowe firmy Oracle
Energetyka

Ustugi specjalistyczne
Turystyka i Transport
Bankowos¢

Telekomunikacja

Ustugi finansowe

Stuzba zdrowia

Nowoczesne technologie
Sektor publiczny

Handel detaliczny

Ustugi uzyteczno$ci publicznej



,Celem naszej firmy jest oferowanie klientom indywidualnym wiekszej kontroli, aby
zapewnic im wieksze mozliwosci oraz wiekszg poufnosé przy podejmowaniu decyzji
dotyczacych wiasnego zdrowia. ZaktadaliSmy koniecznos¢ koncentracji na klientach
juz od pierwszego dnia naszej dziatalnosci, gdyz jesteémy przekonani, ze stwarza to
firmie doskonatg mozliwos¢ wyrdznienia sie na rynku.

Dan Israel, specjalista ds. rozwoju produktu w dzia  le eksploatacji systemu CRM ( CRM Operations) w
firmie Revolution Health

Firma Honeywell zwi eksza zadowolenie klientow

Firma Honeywell Aerospace wykorzystuje system Siebel CRM do konsolidacji informacji o klientach na skale
calego przedsiebiorstwa i do przeksztatcenia tych informacji w zaséb usprawniajacy kontakty z klientami. Od
czasu wdrozenia aplikacji firma Honeywell Aerospace podniosta poziom zadowolenia klientéw o 38%, zwiekszyta
wskaznik terminowej obstugi zgtoszen serwisowych z 45% do 83% oraz zwiekszyta wskaznik wykorzystania
pojawiajacych sie mozliwosci biznesowych.

Co jeszcze wazniejsze, firma zwigkszyta o 100% roczne przychody ze sprzedazy czesci zapasowych na rynku
wtornym: z 45 min USD do 100 min USD, przy czym okoto 20% tego wzrostu mozna bezposrednio przypisac
infrastrukturze systemu Siebel CRM.

Obni zenie catkowitego kosztu posiadania dzi  eki wdra zaniu aplikacji
bran zowych

Firma Oracle wie, ze rozne branze muszg sobie radzi¢ z rozmaitymi wyzwaniami biznesowymi. Dlatego
wykorzystata najlepsze procedury z tysiecy wdrozonych systeméw CRM i opracowata na ich podstawie rézne
wersje systemu Siebel CRM, dostosowane do specyficznych potrzeb firm w ponad 20 branzach. Aplikacje te sg
wyposazone we wszystkie funkcje podstawowych rozwigzan systemu Siebel CRM, zawierajg jednak takze
dodatkowe funkcje odwzorowujace procesy biznesowe danej branzy. Branzowe rozwigzania CRM firmy Oracle
pozwalajg przedsiebiorstwom:

e poprawi¢ kontakty z klientami poprzez zaoferowanie im doktadnie tych funkcji, ktérych potrzebuija;

* osiggac lepsze rezultaty z wykorzystaniem gotowych, standardowych mozliwosci obejmujgcych
branzowe procesy biznesowe, reguly i najlepsze procedury;

* wykorzysta¢ kompletny branzowy system CRM do zaspokajania wszystkich biezacych i przyszitych
potrzeb biznesowych.

Przewaga oferty Oracle

Przeksztalcenie firmy w przedsiebiorstwo dziatajace z myslg o klientach jest operacja, ktérej nie mozna wykonac¢
we wlasnym zakresie. Potrzeba w tym celu systemu CRM wspieranego przez zaawansowang, sprawdzong na
rynku infrastrukture techniczng. Potrzeba tez dostawcy, ktdry ma za sobg udane wdrozenia i zobowigze sie
udostepniac¢ technologie, asyste techniczng i rozszerzenia produktow réwniez w przysztosci.

Firma Oracle moze zaoferowac to wszystko, a nawet wiecej. Miedzy innymi zapewnia nastepujace mozliwosci
gwarantujgce zaspokajanie potrzeb firmy réwniez w przysztosci:

* Integracja ze szczego6lnie wa znymi aplikacjami dla dziatu obstugi klienta i zaple cza. Zgodna ze
standardami architektura Oracle Application Integration Architecture umozliwia dokonywanie otwartej i
rozszerzalnej integracji, co pozwala szybko tworzy¢ procesy biznesowe skoncentrowane na kliencie.
Architektura ta jest oparta na najlepszym w branzy oprogramowaniu warstwy posredniej Oracle Fusion
Middleware, dzieki czemu umozliwia efektywne prowadzenie firmy dzi$, a jednoczesnie toruje droge ku
technologiom, ktére pozwolg zmodernizowac firme w przysziosci.



~System Siebel CRM pozwala firmie KPN uzyskac jeden, skonsolidowany widok
danych o klientach oraz zapewni¢ ich ujednolicong obstuge. Architektura Oracle
Application Integration Architecture, system Siebel CRM, aplikacja Oracle
Communications Billing and Revenue Management oraz pakiet Oracle E-Business
Suite umozliwiajg ham obnizenie kosztow, szybsze opracowywanie produktow oraz
podniesienie ogblnego poziomu zadowolenia klientow”.

Ernst Lamein, kierownik ds. architektury infrastrukt ury informatycznej w firmie KPN

® Rozszerzenia serii produktéw dostosowane do potrzeb klientow. Firma Oracle konsekwentnie
inwestuje we wszystkie swoje produkty i zapewnia do nich asyste techniczng. Opinie i sugestie
przekazywane przez klientobw stymulujg wprowadzanie innowacji i rozszerzen we wszystkich kolejnych
wersjach.

® Biezace wprowadzanie innowacyjnych uaktualnie  n. Dzieki skréceniu czasu przestojow, krotszym
cyklom oraz sprawdzonym s$ciezkom i metodom uaktualniania, ich wprowadzanie jest teraz prostsze i
efektywniejsze.

®* Bezterminowa asysta techniczna bez wymuszania migra  cji. Wprowadzony przez firme Oracle
program Applications Unlimited (Aplikacje bez ograniczen) oraz strategia gwarantowania bezterminowej
asysty technicznej (Lifetime Support Policy) pozwalajg firmie wybra¢ dogodny dla niej termin
uaktualnienia, o ile bedzie on potrzebny.

* Mozliwo $¢€ przejscia na aplikacje oparte na oprogramowaniu Oracle Fu  sion Middleware.
Wdrazajac na biezgco wszystkie nowe wersje, firma moze szybciej przejs¢ na aplikacje nastepnej
generacji oparte na oprogramowaniu warstwy posredniej Oracle Fusion Middleware, ktore obnizajg
catkowity koszt posiadania i zmniejszajg ryzyko zaréwno w krétszym, jak i w dtuzszym horyzoncie czasu.

System Siebel CRM jest katalizatorem przyspieszajacym przeksztalcanie przedsiebiorstw, oferujgcym wieksze
mozliwosci pracownikom i pozwalajgcym na wykorzystywanie pojawiajacych sie nowych mozliwosci rynkowych.
Siebel CRM jest systemem lepszym od rozwigzan konkurencyjnych z uwagi na czotowg pozycje w branzy,
innowacyjnos$¢ techniczng oraz sprawdzone rezultaty.

® Czotowa pozycja. Jako branzowy lider w dziedzinie systeméw CRM Siebel CRM zapewnia preznos¢
dziatania firmy. Jest to rozwigzanie cechujace sie wyjatkowo wysokim poziomem specjalistycznej wiedzy
branzowej i technicznej oraz wiedzy o aplikacjach i systemach CRM.



~Wdrozenie systemu Siebel CRM, pakietu Oracle E-Business Suite (facznie z
rozwigzaniem Customer Data Hub) oraz oprogramowania Oracle Fusion Middleware
pozwolito firmie Wind River Systems uprosci¢ proces <od zamoéwienia do zaptaty>
(order-to-cash), radykalnie zwiekszy¢ integralno$¢ danych oraz stworzy¢
przedsiebiorstwu warunki do dalszego rozwoju i wzrostu wydajnosci”.

Scott Fenton, dyrektor ds. informatycznych w firmie Wind River Systems

* Innowacyjno $¢. System Siebel CRM jest najnowocze$niejszym, najbardziej kompleksowym i
najbezpieczniejszym opartym na standardach rozwigzaniem CRM dostepnym obecnie na rynku.

® Rezultaty. System Siebel CRM zapewnit juz niezréwnane, wymierne korzysci biznesowe tysigcom
przedsiebiorstw i milionom uzytkownikow.

Przetrwanie i dalszy rozwdj przedsiebiorstwa w dobie prowadzenia dziatalnosci biznesowej z mysla o klientach
wymaga dzis$ nie tylko zaledwie dobrego prowadzenia firmy — nadszedt czas na radykalne przeksztatcenie tej
dziatalnosci - z wykorzystaniem systemu Siebel CRM.
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