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ZAPYTANIE OFERTOWE

Zwracamy sie z prosbg o przedstawienie oferty handlowej w zakresie przygotowania systemu klasy CRM stuzacego

do obstugi klientéw serwisu Audioteka.pl.

Tytut projektu: Wdrozenie systemu klasy CRM
Planowany termin realizacji projektu: 2012-09-30
Termin ztozenia oferty: 2012-02-24
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Wstep

Wdrozenie systemu wspomagania zarzadzania relacjami z klientami klasy CRM ma na celu przygotowanie
kompletnej architektury informatyczne stuzacej automatyzacji proceséw zwigzanych z obstugq uzytkownikéw wortalu
Audioteka, zwanego dalej Serwisem. Rosnaca liczba klientow sprawia, iz konieczne staje sie wykorzystanie
zintegrowanych narzedzi, ktore scalg wszystkie dostepne informacje na temat aktywnosci przez nich

podejmowanych. Oprogramowanie funkcjonalne wchodzace w sktad systemu zbudowane jest z pieciu elementéw.

Opis wymagan dot. systemu CRM

Oprogramowanie funkcjonalne systemu sktada sie z pieciu czesci sktadowych:
1. Wsparcie operacyjnego zarzadzania relacjami z klientami
2. Modut analityczny
3. Zewnetrzne aplikacje do monitoringu zachowan konsumentow
4. Komponenty do zarzadzania komunikacjg wérdd spoteczno$ci uzytkownikow
5. Analiza i raportowanie petnego procesu sprzedazy produktow do konsumentéw

Ponizszym zapytaniem nie jest objeta dostawa oprogramowania systemowego.
Wsparcie operacyjnego zarzadzania relacjami z klientami

CRM operacyjny stuzy ujednoliceniu informacji po stronie administratoréw i obstugi klienta serwisu. Dzieki zebraniu
historii kontaktu sg oni w stanie na biezaco monitorowa¢ aktywno$ci wszystkich klientéw oraz szybko reagowaé
w sytuacjach tego wymagajacych. Istotnym aspektem jest integracja ze Srodowiskiem Microsoft Office, przy
wykorzystaniu ktérego prowadzona jest korespondencija z klientami. Import dotychczasowej historii relacji z klientem
oraz kontynuowanie biezacej komunikacji z wykorzystaniem Microsoft Outlook znaczaco usprawnia wykorzystanie
projektowanego systemu. Istotng funkcjonalno$cig jest rowniez mozliwos¢ projektowania alertow dotyczacych

okreslonych zdarzer w serwisie, takich jak zgtoszenie uwagi o bfednym nagraniu, niska ocena mobilnej aplikacji
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odtwarzajacej audiobook w centrach dystrybuciji lub inne, istotne z punktu widzenia kontroli jakosci zdarzenia. W
przypadku czesto wystepujacych zdarzen istnieje mozliwos¢ tworzenia automatycznych proceséw przeptywu pracy,
ktére zdalnie obstuguja odpowiedzi na typowe akcje ze strony uzytkownika. Ponadto modut operacyjnego
zarzadzania zawiera biblioteke stuzacq do zarzadzania wiedzg o obstudze klienta w ramach czynnosci serwisowych z
opisem standardéw przewidzianej reakcji. Ma ona stuzy¢ zarzadzaniu wiedzg wewnatrz zespotu sprzedazowego.

Poza zarzadzaniem indywidualnym kontaktem modut operacyjny umozliwia réwniez masowg wysytke korespondencii
email i SMS zwigzanej z prowadzonymi aktualnie kampaniami promocyjnymi. Dzieki zastosowaniu predefiniowanych
szablonébw wygenerowanie wysytki nie wymaga zadnych dodatkowych ustug zewnetrznych. Dodatkowg
funkcjonalno$cig wysytki masowej jest réwniez kontrola intensywnosci prowadzonego kontaktu, ktéra chroni finalnych
odbiorcow przed otrzymaniem wiadomos$ci z wiekszg niz zatozona czestotliwoscig (np. raz na tydzien). Aplikacja

mailingowa posiada takze wbudowany modut do gromadzenia statystyk korespondencii elektroniczne;j.
Modut analityczny

Modut analityczny jest komponentem pozwalajacym zbieraC zagregowane informacje o akcjach podejmowanych
w ramach Serwisu. W szczegdlnosci stuzy on do badania trendéw zachowan konsumenckich, ktére mogg zosta¢
wykorzystane do zwiekszenia potencjatu sprzedazowego posiadanej bazy klientdw. Analiza prowadzona jest przy
wykorzystaniu konfiguratora zapytarn do bazy danych projektowanego systemu. Jej istotng cechq jest graficzny
interface stuzacy do intuicyjnego generowania zapyta dotyczacych dowolnej cechy klienta oraz jego historii
transakcji. Dane przedstawiane sq z wykorzystaniem wizualizacji w formie wykresow. Zapisane w systemie kwerendy
sq nastepnie dynamicznie odSwiezane, co pozwala na dostep do zawsze aktualnej listy klientéw spetniajacych
zdefiniowane przez administratora systemu warunki (przyktadem moze by¢ od$wiezanie listy klientéw kwalifikujacych
sig do programéw premiowych i specjalnych promocji). Zapisywanie kwerend pozwala réwniez na tworzenie list
konsumenckich. Stuzg one do wydzielania grup istotnie réznych z uwagi na okreslong ceche (np. do grupy
czytelnikow kryminatéw moga automatycznie trafi¢ ci klienci, ktérzy zakupili dwa audiobooki z tej kategorii). Nastepnie
takie listy sg wykorzystywane do prowadzenia masowej komunikacji z wykorzystaniem komponentu operacyjnego lub

do tworzenia bardziej szczeg6towych raportdw w analizie petnego procesu sprzedazy produktow.
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Dodatkowg funkcjonalno$cig modutu analitycznego jest eskalowanie szans sprzedazowych poprzez generowanie
listy audiobookdw, ktére mogq zainteresowaé konkretnego klienta (ang. upselling). Ich lista wynika z algorytmu
porédwnujacego biblioteke danego klienta z zawartoscig bibliotek innych konsumentéw serwisu, co pozwala szukaé
podobienstw w preferencjach zakupowych. Na ich podstawie tworzony jest ranking utwordw, z ktdrego korzystajq

narzedzia do personalizacii treci oferty na stronach i w aplikacjach mobilnych serwisu.
Zewnetrzne aplikacje do monitoringu zachowan konsumentow

Modut systemu, ktéry integrowat bedzie systemy zainstalowane u uzytkownikéw z systemem CRM i stuzy¢ bedzie do
monitoringu zachowar konsumentdéw stanowigc dodatkowe Zrédto danych wykorzystywanych do analizy trendow
sprzedazy. Stanowig one dodatek do istniejacych rozwigzan do obstugi plikéw multimedialnych, oferowanych obecnie
przez serwis, co gwarantuje, iz trafig na urzadzenia finalnych odbiorcéw. Dzielg si¢ one na dwie grupy, z czego
pierwsza zwigzana jest z aplikacjami na telefony typu smartphone. Ich rolg jest badanie wykorzystania audiobookéw
przez konsumentéw. Pozwala to na okre$lenie, czy okreslony utwér zostat faktycznie odstuchany przez klienta i czy
tym samym moze by¢ on zainteresowany podobnymi pozycjami. Ponadto taki mechanizm monitoringu pozwala na
generowanie sygnatow do czesci operacyjnej systemu o zblizajacym sie koncu odstuchania audiobooka. Pojawienie
sie ich moze skutkowa¢ automatyczng wysytka propozyciji zakupu zblizonych produktéw lub zachety do podzielenia
sie komentarzem na temat zakoriczonego utworu. Drugg grupq aplikacji zewnetrznych sg programy instalowane na
komputerach osobistych stuzace odbiorcom finalnym do zarzadzania wiasng bibliotekg audiobookéw. Dzigki
opracowanemu w ramach projektu narzedziu informatycznemu mozliwe bedzie $ledzenie najpopularniejszych
sposobdw odstuchu audiobookow, czestotliwosci odstuchu i innych danych, ktére przetwarzane w systemie CRM

pozwolg na podejmowanie decyzji o rozwijaniu linii produktow stuzacych ich popularyzacii.
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Komponenty do zarzadzania komunikacjg wsrod spotecznosci

uzytkownikow

Element wymagajacy wdrozenia kilku rozwigzan tworzacych pefen proces budowania relacji w serwisach
zrzeszajacych konsumentdéw. Zgodnie z ideg nowoczesnych narzedzi CRM rowniez projektowany system zakltada
wykorzystanie innowacyjnych narzedzi w celu zarébwno monitorowania opinii na temat serwisu jak i réwniez
generowania zachet do dalszego komentowania i oceniania swoich audiobookow. Pierwszy z celdw jest realizowany
przy wykorzystaniu specjalnych aplikacji spotecznosciowych. Uzytkownicy ktérzy dokonujg integracji swojego konta
w serwisie z wybranymi serwisami spoteczno$ciowymi udzielajgq pozwolenia na dostep do wybranych danych na swoj
temat. Dzieki temu system ma dostep zaréwno do danych profilowych, gdzie np. oznaczone sg ulubione ksigzki
danego uzytkownika, lecz réwniez pozwala na $ledzenie komentarzy uzytkownika na temat audiobookow.
Oba rodzaje sygnatow po przetworzeniu w systemie CRM mogg stanowi¢ sygnaly do nawigzania kontaktu
z konsumentem poprzez zaoferowanie nowych produktéw lub zapoznanie sie z uwagami dotyczacymi juz nagranych
audiobookoéw. Drugq funkcjg narzedzi SM jest wspieranie aktywnosci wsrdd spotecznosci zrzeszonej dookota marki
Audioteka. W tym celu zaprojektowano rozwigzanie oparte na najnowszym trendzie marketingu internetowego, tzw.
gamifikacji. Jest to sposob nagradzania i wyrézniania najaktywniejszych uzytkownikow, ktérzy otrzymujg symboliczne
tytuty i statusy (np. uzytkownik, ktory skomentowat najwiecej audiobookéw w danej kategorii otrzymuje tytut
,Recenzenta Audioteki’). Analitycy rynku IT okreslajg trend gamifikacji jako dominujacy w marketingu internetowym,

twierdzac, iz do roku 2014 bedzie on réwnie istotny jak tradycyjne media spoteczno$ciowe.

Analiza i raportowanie petnego procesu sprzedazy produktow do

konsumentow

Narzedzia stuzace do oceny predefiniowanych celéw sprzedazowych serwisu. Po wprowadzeniu celéw okresowych
do panelu zarzadzania mozliwy jest biezacy monitoring ich realizacji wraz z generowaniem alertéw dotyczacych
znaczacego odchylenia od zatozonej $ciezki sprzedazy. Pozwala to na odpowiednio wczesng ocene reakcji

konsumentéw na okre$lone w systemie CRM kampanie marketingowe i dokonanie ewentualnych zmian w
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zatozeniach co znaczaco wptywa na obnizenie ryzyka braku realizacji planéw sprzedazowych. Raportowanie jest
funkcjonalno$cig, ktéra automatyzuje przygotowywanie raportéw z wynikdw sprzedazy dla zainteresowanych
interesariuszy (np. wydawcy, autorzy itp.). Poprzez zintegrowanie w projekcie systemu informacji o produktach
mozliwe jest liczenie rentowno$ci zagregowanych, wzgledem wszystkich audiobookéw od danego wydawcy lub
wszystkich utwordw sprzedawanych poprzez wybrang platforme mobilng od poczatku powstania nagrania do chwili

wygenerowania raportu, co pozwala na przekrojowe poznanie wynikéw sprzedazy.
Etapy realizacji projektu

Realizacja projektu przewiduje trzy etapy.

Etap | Zadanie Termin realizacji

1 Pobieranie danych z aplikacji zewnetrznych i mediow 2012-05-30
spofeczno$ciowych

2 Wadrozenie operacyjnej cze$ci CRM 2012-07-31

3 Wdrozenie analitycznej czesci CRM oraz systemu raportowania 2012-09-30

Ztozona oferta powinna zawierag:
— nazwe i adres oferenta wraz z danymi osoby kontaktowej,
— date sporzadzenia,
— cene catkowitg netto i brutto w wariantach opisanych powyze;j,
— warunki i termin ptatnosci,
— kontakt do dwéch dotychczasowych klientdw celem weryfikacji referencii,
—  czas realizacji.

Oferta powinna by¢ wazna do: 2012-03-31.
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Oferta powinna by¢ sporzadzona na papierze firmowym oferenta lub opatrzona pieczatkg firmowa oraz podpisana
przez osobe upowazniong. Oferta moze by¢ przestana:

o za poSrednictwem poczty elektronicznej na adres: marcin.beme@audioteka.pl;

o za poSrednictwem poczty do biura MDPL na adres: ul. Putawska 182, 02-654 Warszawa.

Zapytanie ofertowe zamieszczono réwniez w siedzibie zamawiajgcego w miejscu publicznie dostepnym oraz na
stronie internetowej www.audioteka.pl.
Termin sktadania ofert uptywa w dniu 2012-02-24, o godz. 17:00 czasu warszawskiego (GMT+1).

Wybér najkorzystniejszej oferty nastapi w oparciu o nastepujace kryteria:

Maksymalna llo$¢ przyznanych
Lp. | Nazwa
ilo§¢ punktow | punktow

1 Kompleksowosci oferty 20
(czy oferta odpowiada na wszystkie opisane potrzeby?)

Poziom merytoryczny oferty
2 (rozumiany jako doktadne zrozumienie potrzeby biznesowej i 20

adekwatne przedstawienie proponowanych rozwigzan)

Innowacyjno$¢ proponowanych rozwigzan
3 (ocenie podlega innowacyjno$¢ organizacyjna i technologiczna 20

projektu)

Ceny catkowitej
4 (realizacji wszystkich modutdw oraz niezbednych kosztéw dodatkowej | 20

architektury sprzetowej i licencji zewnetrznych)

5 Doswiadczenie we wdrazaniu systeméw klasy CRM 10
Razem 100

Zamawiajacy wybierze najkorzystniejszgq oferte, ktdra uzyska najwyzszg ilos¢ punktéw w oparciu
o0 ustalone kryteria i podpisze umowe z wybranym wykonawca. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do uznania

przetargu za nierozstrzygniety.
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