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W efekcie analizy przedwdro¿eniowej 
wyodrêbniono podstawowe cele wdro¿enia 
SIMPLE - CRM:

Case Study
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Fabryka Obrabiarek RAFAMET S.A. z KuŸni 
Racioborskiej nale¿y do œwiatowej czo³ówki 
producentów obrabiarek specjalnych dla 
kolejnictwa i ciê¿kich tokarek karuzelowych. 
Wyroby RAFAMET S.A. wykorzystywane s¹ 
przede wszystkim w sektorze kolejowym, 
energetycznym, maszynowym, lotniczym oraz 
zbrojeniowym. Od 1994 roku firma dzia³a 
zgodnie z wymogami norm systemu zarz¹dzania 
jakoœci¹, obecnie wg ISO 9001:2000. Spó³ka 
planuje utrzymaæ wysok¹ dynamikê wzrostu 
sprzeda¿y przy zachowaniu wysokich 
standardów obs³ugi klienta. Z³o¿onoœæ relacji, 
iloœæ zwi¹zanych z nimi danych, a tak¿e 
koniecznoœæ du¿ej elastycznoœci w prowadzeniu 
kontaktów z klientami sprawia, ¿e zastosowanie 
narzêdzi informatycznych sta³o siê niezbêdnym 
elementem skutecznego zarz¹dzania relacjami 
z klientem, maj¹cym bezpoœredni wp³yw 
na wyniki firmy. W zwi¹zku z tym Zarz¹d firmy 
podj¹³ decyzjê o wdro¿eniu systemu zarz¹dzania 
relacjami z klientem, zgodnym z koncepcj¹ 
Customer Relationship Management (CRM).

Na pierwszym etapie wspó³pracy z wybranym 
dostawc¹ takiego rozwi¹zania, którym okaza³a 
siê SIMPLE sp. z o.o. z D¹browy Górniczej (firma 
partnerska SIMPLE S.A.) wykonano analizê 
przedwdro¿eniow¹. Przy wspó³udziale 
konsultantów SIMPLE dokonano analizy 
procesów realizowanych w departamentach 
odpowiedzialnych za dzia³ania marketingowe, 
obs³ugê technologiczn¹, sprzeda¿, obs³ugê 
serwisow¹ i zarz¹dzanie jakoœci¹. Efektem 
analizy by³a identyfikacja kluczowych wymagañ 
funkcjonalnych wraz z proponowanym 
sposobem ich implementacji przy wykorzystaniu 
konkretnego narzêdzia,  SIMPLE  -  CRM.

Firmy z sektora produkcyjnego to znaczna czêœæ odbiorców rozwi¹zañ 
oferowanych przez SIMPLE S.A., stanowi¹ bowiem  a¿ 27% obecnych klientów 
Spó³ki.
Zintegrowane oprogramowanie do zarz¹dzania doskonale sprawdza siê m.in. 
w takich przedsiêbiorstwach, jak: Raiffpol Sp. z o.o., Venita Fabryka Kos-
metyków Sp. z o.o., Paczkowskie Zak³ady Chemii Gospodarczej Pollena 
Sp. z o.o., Warszawska Fabryka DŸwigów Translift Sp. z o.o., Disa Sp. z o.o., 
Andropol S.A., FAM Polska Sp. z o.o., Hanyang Molds Sp. z o.o., KuŸnia 
Matrycowa Sp. z o.o., Greiner Packaging Sp. z o.o., Tespol Sp. z o.o., Cerkolor 
Sp. z o.o., Dacpol Sp. z o.o., Ponzio Polska Sp. z o.o., Lubartowska Fabryka 
Okien Ferno Sp. z o.o.

Usprawnienie komunikacji wewnêtrznej 
w przedsiêbiorstwie, pomiêdzy 
departamentami: technologii, marketingu, 
sprzeda¿y i serwisu.
Koniecznoœæ poprawienia jakoœci 
prowadzonych projektów.
Zmniejszenie kosztów dzia³añ 
administracyjnych w obszarze handlu, 
zbudowanie centralnej bazy danych 
o dotychczasowych i potencjalnych 
klientach poprzez integracjê wszelkich 
Ÿróde³ informacji o klientach, 
wykorzystywanych w przedsiêbiorstwie.
Dostêp do informacji w czasie 
rzeczywistym i niezale¿nie od miejsca 
prowadzenia dzia³alnoœci.
Udostêpnienie mechanizmów 
prognozowania sprzeda¿y. 
Identyfikacja Ÿróde³ kosztów w zakresie 
marketingu, sprzeda¿y i serwisu, a tak¿e 
rentownoœci poszczególnych klientów 
(kontraktów) poprzez odpowiedni¹ 
integracjê z systemem transakcyjnym.

S³ab¹ stron¹ firmy okaza³a siê przede 
wszystkim wewnêtrzna komunikacja po-
miêdzy departamentami przedsiêbiorstwa. 
Mo¿liwoœæ jedynie „papierowego” lub ustnego 
delegowania zadañ powodowa³a opóŸnienia 
i czêsto sprawia³a, ¿e informacja ulega³a 
przek³amaniu. Brak mo¿liwoœci œledzenia 
stopnia realizacji okreœlonego projektu (udzia³ 
wielu departamentów i osób odpowie-
dzialnych), uniemo¿liwia³a efektywne plano-
wanie ich pracy. Pracownicy obs³uguj¹cy tego 
samego klienta mieli ró¿ny, niepe³ny poziom 
wiedzy, nie maj¹c pe³nej historii dzia³añ z nim 
zwi¹zanych. Prowadzona korespondencja 
z klientem by³a w³asnoœci¹ pracownika. 

produkcja maszyn i urz¹dzeñ
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Oddelegowana grupa kompetentnych osób 
z RAFAMET S.A. oraz zespó³ konsultantów 
SIMPLE zgromadzi³a i uporz¹dkowa³a infor-
macje, co zaowocowa³o stworzeniem mapy 
procesów zachodz¹cych w spó³ce. Procedury 
wykorzystywane w poszczególnych procesach, 
do tej pory udokumentowane jedynie w Ksiêdze 
Jakoœci, w efekcie prac wdro¿eniowych zosta³y 
zaimplementowane w systemie w postaci 
scenariuszy, w których uwzglêdniono wzorcowe 
uwarunkowania czasowe poszczególnych 
etapów oraz kompetencje personelu przed-
siêbiorstwa w zakresie nadzoru i wyko-
nawstwa.

SIMPLE - CRM jest zintegrowany w RAFAMET 
S.A. z systemem transakcyjnym SIMPLE -  
SYSTEM V. Dziêki temu naturaln¹ funkcjo-
nalnoœci¹ bêdzie dostêpnoœæ odpowiednio 
sformatowanych informacji o dokonanych 
transakcjach w zakresie realizacji p³atnoœci, 
analiz sprzeda¿y, wielkoœci i przedmiotu 
zrealizowanych zamówieñ, obrotów magazy-
nowych czy kosztów celowych. Wszystkie 
informacje dostêpne bêd¹ z jednego poziomu. 

Decyzja o wyborze jednego dostawcy, 
posiadaj¹cego kompleksow¹ ofertê, zapewni³a 
Spó³ce komplementarnoœæ wiedzy i wyelimi-
nowa³a komplikacje wynikaj¹ce z koniecznoœci 
ograniczonej integracji z ró¿nymi systemami 
i, czêsto z tym zwi¹zanej, koniecznoœci 
przenoszenia danych pomiêdzy systemami 
w sposób wsadowy.
Najwiêksz¹ korzyœci¹ z wdro¿enia SIMPLE - 
CRM w RAFAMET S.A. jest zmniejszenie 
kosztów obs³ugi klientów poprzez usystema-
tyzowanie wiedzy na ich temat, lepsza 
identyfikacja ich oczekiwañ, preferencji oraz 
dostêpnoœæ informacji w czasie rzeczywistym 
i w ka¿dym miejscu dzia³ania pracowników 
RAFAMET S.A.

Dziêki zastosowaniu systemu SIMPLE - CRM, 
w obszarze marketingu i sprzeda¿y jest 
mo¿liwe:

Efektywne planowanie i zarz¹dzanie 
dzia³aniami marketingowymi.
Analizowanie skutecznoœci prowadzonych 
kampanii marketingowych i dzia³añ 
handlowych.
Ewidencjonowanie i analizowanie dzia³ania 
konkurencji. 
Obs³ugiwanie procesu przygotowania ofert 
i ich wersji wraz z ich wysy³k¹ opieraj¹c siê 
na wykorzystaniu szablonów dokumentów. 
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W obszarze zarz¹dzania obiegiem 
dokumentów:

System zapewnia przechowywanie doku-
mentów w postaci elektronicznej, przez co 
rozwi¹zuje wiêkszoœæ problemów zwi¹zanych 
z ich zarz¹dzaniem. Dostêp do przecho-
wywanych dokumentów, nadzorowany przez 
system zabezpieczeñ, mo¿liwy jest z ró¿nych 
czêœci systemu. W po³¹czeniu z systemem 
przypomnieñ ma docelowo u³atwiæ nadzór nad 
terminami wynikaj¹cymi z odpowiednich 
dokumentów, np. umów serwisowych.

W obszarze zarz¹dzania jakoœci¹ Spó³ka 
upatruje przede wszystkim zmniejszenia 
kosztów:

W zwi¹zku z charakterem dzia³alnoœci 
i szerokim  w rozumieniu geograficznym  
rynkiem zbytu, pracownicy departamentów 
sprzeda¿y i serwisu czêsto prowadz¹ dzia³ania 
poza granicami kraju (Brazylia, RPA, USA, 
Rosja). W zwi¹zku z tym, bardzo istotnym 
za³o¿eniem, poruszonym ju¿ na etapie wyboru 
rozwi¹zania by³a mo¿liwoœæ korzystania 
z danych w strukturze rozproszonej. System 
zosta³ tak zaprojektowany, aby docelowo 
zapewniæ dostêpnoœæ informacji z ka¿dego 
miejsca na œwiecie. Funkcja taka bêdzie 
realizowana w ró¿nych wariantach, miêdzy 
innymi poprzez zdalne po³¹czenie u¿ytko-
wników z systemem.

Spójnoœæ dokumentów i pozosta³ych 
danych z nimi zwi¹zanych. 
Wykluczenie dublowania ewidencji 
dokumentów.
Uporz¹dkowanie dokumentów 
w odpowiednie rejestry.
£atwoœæ dostêpu do danych archiwalnych.

Utrzymania i doskonalenia systemu.
Analizy zapisów jakoœci.
Gromadzenia i dystrybucji dokumentacji 
systemu. 
Identyfikacji, nadzoru i eliminowania 
niezgodnoœci.
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W obszarze zarz¹dzania serwisem i obs³ugi 
klienta:

Kontrola okresów gwarancyjnych i dzia³añ 
z nimi zwi¹zanych (przegl¹dy, p³atnoœci, 
etc.).
Obs³uga reklamacji.
Odpowiedni nadzór nad realizacj¹ zg³oszeñ 
serwisowych.
Efektywne planowanie pracy, dziêki 
mo¿liwoœci ustalenia priorytetów zadañ 
do wykonania w kontekœcie realizacji 
zobowi¹zañ serwisowych, w tym 
gwarancyjnych.
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