SugarCRM a gyakorlatbhan

Interju Szigetvari Csabaval, a program

magyaritasat végezte

A SugarCRM-nél akarcsak minden mas, szabad szoftver esetén mindenki
kénnyen hozzaférhet a program dokumentacidjahoz, és szabadon olvasgathatja,
tesztelheti a szoftvert mind otthoni, mind pedig éles kérnyezetben. Ez az egyik
leglényegesebb érv, ami a szabad szoftverek mellett szél.

em csak egy demo programot kapunk egy-két
N hétre, korlatozott képességekkel, hanem magat

a teljes értékd szoftvert tudjuk kiprébalni a beve-
zetés el6tt. [gy vagy még idében fény deril arra, hogy
a szoftver nem felel meg a céljainknak, vagy ingyen jutot-
tunk egy kivalé megoldashoz.
Egy zart forraskodu, kereskedelmi szoftver pedig, ha még-
sem tudja a beigért funkcidkat megvaldsitani, amit példaul
a demobol cselesen kihagytak, akkor jogosan becsapva
érezhetjiik magunkat, még ha esetleg kés6bb sikertil is
visszaszerezniink a szoftver arat. Ugy gondoltam, hogy
hasznos lenne utanajarni, annak, hogy mik a tapasztalatok
a SugarCRM hasznalataval. Szigetvdri Csaba forditotta ma-
gyarra, majd tobb helyre be is vezette a SugarCRM-et, igy
6t kérdeztem arrol, hogy milyen tapasztalatai vannak
a szoftver hasznalataval kapcsolatban.

— A SugarCRM-r6l sz0lo cikk készitése sordn nagyon
sok kiilonbozo leirdst taldltam arrol, hogy mik a CRM
rendszerek, illetve hogy milyennek is kell lennie egy
CRM rendszernek. Neked mi err6l a véleményed,
milyen alapvetd funkciokkal kell rendelkeznie egy
jo CRM szoftvernek?

— A CRM bettrovidités az angol ,,Customer Relationship
Management” kifejezésbdl szarmazik, amit hozzavetdle-
gesen ugyfélkapcsolati tigyintézésként lehet forditani.
Olyan folyamatokra és mddszertani alkalmazasokra
utal, amelyek az tigyfél igényeinek, elvarasainak és szo-
kéasainak elemzésével igyekszenek megerdsiteni az tigy-
félkapcsolatokat. A CRM rendszerek éltalanos célja az
ugyfelek, az értékesités, a marketing hatékonysagéanak,
piaci folyamatok és visszajelzések adatainak kezelése és
kiértékelése. A CRM rendszer segit az tizleti vallalkozas-
nak a mdszaki lehet&ségek kiaknazasaban, valamint
a meglévé és potencidlis tigyfelek helyes megitélésben.
F6bb 0sszetevéi lehetnek:
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kapcsolattartas adatainak kezelése (tigyfél adatok,
dontéshozatal hierarchiaja, lehetséges tizletek varhato
nagysagrendje)

- uzleti lehetGségek elemzése (folyamatok becslése,

dontéshozatalt segits elérejelzések)

— kommunikaciés eszkozok (web-alapt tigyfélkapcsolat,
e-mail és automatizalt e-mail visszacsatoldsok, bejévs
hivéasok nyilvantartasa, kampanymenedzsment, honlap-
analitika, kérdGivek)

— szerz&dés nyilvantartasok (szerzédések, szerz6dés
tervezetek, szandéknyilatkozatok tarolasa)

Az elvarasok CRM rendszerekkel szemben:

- ugyfélszolgalat szintjének javitasa

— novelni az tigyfélforgalmat

- Gj ugyfelek szerzése

— termékértékesités hatékonysaganak novelése

- aziizletkotés elGkészitési idStartaméanak csokkentése

— marketing és disztribacids folyamatok attekinthetévé
tétele

A CRM rendszerek a csoportos munkat elGsegitd és koordi-
nalo agynevezett Workgroup szoftverek egy specialis dga.
Sok tekintetben hasonléak az BPM roviditéssel jelolt ,Busi-
ness Process Management” tipust alkalmazasokhoz, ame-
lyek az tizleti folyamatok altalanos meghatarozasat céloz-
zak. A CRM rendszerek azonban sokkal konkrétabban egy
jol meghatarozott tizleti résztertiletre 6sszpontositanak.

A kovetkezo kérdés azt hiszem meglehetdsen magdtol
értetodo: miért éppen a SugarCRM mellett tetted le a vok-
sodat, illetve miért pont ezt a szoftvert forditottad le?
Mik voltak a leglényegesebb érvek és ellenérvek?

— A SugarCRM 2004 6szén keriilt a latotérbe, és koriilbeliil
2 hénapos helyi tesztelés utan elég stabilnak bizonyult
a felvallalt feladat ellatasara. Ezt kovetGen harom olyan
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cégnél kertilt bevezetésre, ahol rendszergazdai tevékeny-
ség keretében érintve vagyok. Valamennyi cég kevesebb
mint 5-20 munkatarssal dolgozik, ami azt jelenti, hogy
sziikség van a csoportos munka szervezését segits szoft-
verre, viszont a LotusNotes és hasonl6 jellegti termékek
minden tekintetben tallének a célon.

A SugarCRM-nél szamos dolgot emlithetek elényként.
AMP (Apache/MySQL/PHP) alapon fut, igy csupan

a szerver-telepités igényel kiemelt figyelmet. Ugyanakkor
platformtdl fuiggetleniil alkalmazhat6 a felhasznalok gé-
pein (igy egy Apple iBook éppugy része lehet a csoport-
munkanak, mint a Windows és Linux felhasznal6i gépek).
Forraskéd tekintetében szabad szoftver, igy nem alakul
ki olyan fiiggdség egy gyarto felé, amelynek hossza ta-
von nehezen kalkuldlhat6 anyagi és szervezeti vonzatai
lehetnek (ha tal nagy a gyartd, akkor alig vehetd ra
egyedi kiegészitésekre; ha tul kicsi, akkor fennall a ve-
sz€ly, hogy nem tudja fenntartani a termék folyamatos
fejlesztését). Ez azt is jelenti, hogy egyedi kiegészitd fej-
lesztést onerdbdl is eszkozolhetiink, ha a cég miikodése
az altalanostol eltérg kovetelményeket tamaszt (az egyik
felhasznal6 pl. egy utazasi iroda, ahol hossza tavon
szitkség lesz bizonyos céliranyd kiegészitésekre).

Az adatmentések, illetve adatok export/import funkcidi
a MySQL adatbazisbél problémamentes folyamatok.

A SugarCRM mtkodtetéséhez a széban forgd létszamok
mellett b6ven megfelelnek szervergépnek azok a régi
elfekvé Pentium I és II-es gépek, amelyeken Windows
rendszer mar nem futtathaté: a Windows98 biztonsagi
tamogatasa teljesen megsztint, A Win2k/NT esetében is
hamarosan ez lesz a helyzet, a WinXP pedig keservesen
kohog ezeken a gépeken. Ugyanezek a gépek Linux
telepitéssel még akkor is titemesek, ha X117 fut rajta,

a SugarCRM-nek pedig szerverként a termindlos tizem-
mod is megteszi.

Ar tekintetében szabad szoftver, ami leginkabb azért 1¢é-
nyeges, mert 30-napos probaverziokkal nem lehet egy cég
keretében tesztelni szoftvert, ugyanakkor zsakbamacskara
sem érdemes kolteni. A SugarCRM mogott egy kommersz
véllalkozas 4ll, ha tehat valaha adddna olyan helyzet, ami-
kor nagyon gyorsan és megfelel6 mingségd kiegészits
megolddsra volna sziikség (ilyenkor dltaldban a pénztarca
is lazul), akkor van kozvetlentiil kihez fordulni. Ha meg-
sziinne ez a cég vagy profilt valtana, akkor még mindig
megmaradnak a szabad forraskod elényei. Végiil a mun-
kafeliilet funkcioi félreérthetetlenek, igy a gyakorlatban
nem igényel kiilonosebb oktatast, betanitast.

Nyilvin szembekeriiltetek tobb nehézséggel is, példdul
nem volt magyar forditds a termékhez, vannak-e mds
olyan hidnyossdgai a szoftvernek, melyek nehézséget
okoztak a bevezetés, haszndlat sordn?

Magyar vallalatnal nem csupan illik, de tébbnyire cél-
szerd is magyar felhasznaléi feltlettel miikodd szoftver
alkalmazasa. Ez abban az adott pillanatban nem allt ren-
delkezésre, de felvallalhaté id6- és koltségraforditassal
megoldhaténak bizonyult.

A hozzaférési jogosultsdgok korlatozottak. A felhaszna-
16k adminisztralasatol eltekintve minden felhasznalo
barmilyen adatot felvezethet és torolhet. A belsé levele-
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zést is minden bejelentkezett felhaszndlé lathatja, nem
csupdn az akinek sz6l. Ebben a formaban a belsé levele-
zés inkabb a munka kiosztasara korlatozodik. Ennél va-
lamivel arnyaltabb megoldas hasznos lenne. Ez az igény
tudtommal a SugarCRM fejlesztéi felé a kapcsolodo f6-
rumokon keresztiil mar megfogalmazddott, de a jelenle-
gi titemtervben még nem szerepel (az aktualis helyzet-
felméréshez érdemes nyomon kovetni a férumbeszélge-
téseket). Jelenleg tigy kiiszoboltiik at a helyzetet, hogy
az egyik cégnél tobbszor telepitettiik fel a SugarCRM-et,
igy minden munkacsoport a sajat adatbazisaval dolgo-
zik. Ennek hatranya, hogy az atfed$ adatokat tobbszor
kell felvezetni, kiilon-kiilon az egyes adatbazisokba.

Sok helyen olvashatjuk, hogy a CRM rendszerek nove-
lik a hatékonysdgot, és eziltal esetleg plusz bevételekhez
is juthat a vdllalat, ahol megfelelden haszndilnak egy
CRM szoftvet, mi a helyzet azokndl a cégeknél, ahovi

te vezetted be SugarCRM-et? Erezhet6-e mdr valamilyen
pozitiv viltozds?

A SugarCRM eddig jol teljesiti az elvarasokat, de végle-
gesen nem szeretnék még itéletet mondani réla, mert

a hatékonysaga akkor lesz csak bizonyithat, ha tényle-
gesen éltetd eleme lesz a cégmiikddésnek. Ennek pedig
az a feltétele, hogy napi hasznalatt eszk6zzé véljon

a munkatarsaknak és (ami fontosabb) a f6nokoknek
egyarant. Ha a fénok hasznélja, akkor az alkalmazottak
is hasznalni fogjak.

Hdrom bevezetés utdin, akkor nyilvin van mdr tapasztala-
tod arrol, hogy hogyan érdemes elkezdeni a SugarCRM
bevezetését?

ElsG lépésben egységesen tigyféladatokat és cimlistakat
vezetiink fel. Ez az alap. Ha els¢ reflexként a CRM adat-
béazisban keresnek a munkatarsak adatokat, akkor id6-
vel a tobbi lehet&séget is kezdik kiaknazni.

Masodik Iépés a belsd informaciomozgas (belsS levele-
z¢s) atiranyitasa a CRM keretein beliilre. Ez kis létszama
cégnél nehézkes, mert egyszertibb atmenni a masik iro-
dai szobaba megbeszélni valamit, vagy telefonon gyor-
san atszolni. A bels6 levelezés tényleges célja az irasos
folyamatdokumentacio, az tigyek utélagos
nyomonkovethetdsége. Ahol anyagi vonzata van donté-
seknek, ott a felelGsségeket is egyértelmtien kell latni.
Ennek a [épésnek a teljesitése tulajdonképpen nem

a CRM mtikodésének fiiggvénye, hanem a munkaszer-
vezésé. Az ilyesmi e-mail Gtjan is megoldhatd, de feles-
leges egy belsé hasznalatt tizenetet vilag kortili ttra
inditani ahhoz, hogy a masik szobdba megérkezzen
—mellesleg az adatbiztonsagi elvarasoknak is jobban
eleget tesz, ha csak az intraneten beliil mozog.
Harmadik lépés lenne a CRM rendszer hasznalata
eredménykimutatasokra. A SugarCRM nyilvan nem egy
ugyviteli vagy szamviteli rendszer, de megfelel§ felhasz-
nal6i ambiciokkal koltségnem, koltséghely és koltségvise-
16 jellegti osszefliggések grafikonos kimutatdsara mar a je-
lenlegi valtozataban is alkalmas. A SugarCRM alapvetSen
egy pénziigyi szemléletet tiikr6z6 logikai keretrendszer.

Az interjiit készitette Horvith Erné




