Case Study :=

Firmy z sektora produkcyjnego to znaczna czes¢ odbiorcow rozwigzan
oferowanych przez SIMPLE S.A., stanowig bowiem az 27% obecnych klientow

Zintegrowane oprogramowanie do zarzgadzania doskonale sprawdza sie m.in.
w takich przedsiebiorstwach, jak: Raiffpol Sp. z o.0., Venita Fabryka Kos-
metykéw Sp. z o0.0., Paczkowskie Zaktady Chemii Gospodarczej Pollena
Sp. z 0.0., Warszawska Fabryka Dzwigéw Translift Sp. z 0.0., Disa Sp. z o.0.,
Andropol S.A., FAM Polska Sp. z o.0., Hanyang Molds Sp. z o.0., KuzZnia
Matrycowa Sp. z o.0., Greiner Packaging Sp. z 0.0., Tespol Sp. z o0.0., Cerkolor
Sp. z 0.0., Dacpol Sp. z 0.0., Ponzio Polska Sp. z o.0., Lubartowska Fabryka

Okien Ferno Sp. zo.o.

produkcja maszyn i urzadzen
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Fabryka Obrabiarek RAFAMET S.A. z Kuzni
Racioborskiej nalezy do s$wiatowej czotowki
producentéw obrabiarek specjalnych dla
kolejnictwa i ciezkich tokarek karuzelowych.
Wyroby RAFAMET S.A. wykorzystywane sg
przede wszystkim w sektorze kolejowym,
energetycznym, maszynowym, lotniczym oraz
zbrojeniowym. Od 1994 roku firma dziata
zgodnie z wymogami norm systemu zarzadzania
jakoscig, obecnie wg ISO 9001:2000. Spdtka
planuje utrzymac¢ wysokg dynamike wzrostu
sprzedazy przy zachowaniu wysokich
standardow obstugi klienta. Ztozonos$¢ relacji,
iloé¢ zwigzanych z nimi danych, a takze
konieczno$¢ duzej elastycznosci w prowadzeniu
kontaktow z klientami sprawia, Ze zastosowanie
narzedzi informatycznych stato sie niezbednym
elementem skutecznego zarzadzania relacjami
z klientem, majacym bezposredni wplyw
na wyniki firmy. W zwigzku z tym Zarzad firmy
podjat decyzje o wdrozeniu systemu zarzadzania
relacjami z klientem, zgodnym z koncepcja
Customer Relationship Management (CRM).

Na pierwszym etapie wspotpracy z wybranym
dostawcq takiego rozwigzania, ktorym okazata
sie SIMPLE sp. z 0.0. z Dgbrowy Goérniczej (firma
partnerska SIMPLE S.A.) wykonano analize
przedwdrozeniowg. Przy wspdtudziale
konsultantow SIMPLE dokonano analizy
procesdw realizowanych w departamentach
odpowiedzialnych za dziatania marketingowe,
obstuge technologiczng, sprzedaz, obstuge
serwisowg i zarzadzanie jakoscig. Efektem
analizy byta identyfikacja kluczowych wymagan
funkcjonalnych wraz z proponowanym
sposobem ich implementacji przy wykorzystaniu
konkretnego narzedzia, SIMPLE - CRM.

SIMPLE S.A., 04-555 Warszawa, ul. Bronistawa Czecha 49/51, tel.: (0-22) 812-58-98, fax: (0-22) 815-49-83, e-mail: simple@simple.com.pl

w Kuzni Raciborskie]

W efekcie analizy przedwdrozeniowej
wyodrebniono podstawowe cele wdrozenia
SIMPLE - CRM:

1 Usprawnienie komunikacji wewnetrznej
w przedsigbiorstwie, pomiedzy
departamentami: technologii, marketingu,
sprzedazy i serwisu.

Konieczno$¢ poprawienia jakosci
prowadzonych projektow.

Zmniejszenie kosztéw dziatan
administracyjnych w obszarze handlu,
zbudowanie centralnej bazy danych

o dotychczasowych i potencjalnych
klientach poprzez integracje wszelkich
zrodet informacji o klientach,
wykorzystywanych w przedsiebiorstwie.
Dostep do informacji w czasie
rzeczywistym i niezaleznie od miejsca
prowadzenia dziatalnosci.
Udostepnienie mechanizméw
prognozowania sprzedazy.
Identyfikacja zrodet kosztéw w zakresie
marketingu, sprzedazy i serwisu, a takze
rentownosci poszczegdlnych klientow
(kontraktéw) poprzez odpowiednig
integracje z systemem transakcyjnym.

Stabg strong firmy okazata sie przede
wszystkim wewnetrzna komunikacja po-
miedzy departamentami przedsiebiorstwa.
Mozliwos¢ jedynie ,,papierowego” lub ustnego
delegowania zadan powodowata opdznienia
i czesto sprawiata, ze informacja ulegata
przektamaniu. Brak mozliwosci $ledzenia
stopnia realizacji okreslonego projektu (udziat
wielu departamentdw i o0s6b odpowie-
dzialnych), uniemozliwiata efektywne plano-
wanie ich pracy. Pracownicy obstugujacy tego
samego klienta mieli rézny, niepetny poziom
wiedzy, nie majac petnej historii dziatan z nim
zwigzanych. Prowadzona korespondencja
z klientem byta wtasnoscig pracownika.
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Oddelegowana grupa kompetentnych osob
z RAFAMET S.A. oraz zesp6t konsultantéw
SIMPLE zgromadzita i uporzadkowata infor-
macje, co zaowocowato stworzeniem mapy
procesow zachodzacych w spéice. Procedury
wykorzystywane w poszczegodlnych procesach,
do tej pory udokumentowane jedynie w Ksiedze
Jakosci, w efekcie prac wdrozeniowych zostaty
zaimplementowane w systemie w postaci
scenariuszy, w ktérych uwzgledniono wzorcowe
uwarunkowania czasowe poszczegdlnych
etapdw oraz kompetencje personelu przed-
siebiorstwa w zakresie nadzoru i wyko-
nawstwa.

SIMPLE - CRM jest zintegrowany w RAFAMET
S.A. z systemem transakcyjnym SIMPLE -
SYSTEM V. Dzieki temu naturalng funkcjo-
nalnosciq bedzie dostepnos¢ odpowiednio
sformatowanych informacji o dokonanych
transakcjach w zakresie realizacji ptatnosci,
analiz sprzedazy, wielkosci i przedmiotu
zrealizowanych zamoéwien, obrotéw magazy-
nowych czy kosztow celowych. Wszystkie
informacje dostepne beda z jednego poziomu.

Decyzja o wyborze jednego dostawcy,
posiadajacego kompleksowgq oferte, zapewnita
Spotce komplementarno$¢ wiedzy i wyelimi-
nowata komplikacje wynikajace z koniecznosci
ograniczonej integracji z réznymi systemami
i, czesto z tym zwigzanej, koniecznosci
przenoszenia danych pomiedzy systemami
w sposob wsadowy.

Najwiekszg korzysciq z wdrozenia SIMPLE -
CRM w RAFAMET S.A. jest zmniejszenie
kosztow obstugi klientdw poprzez usystema-
tyzowanie wiedzy na ich temat, lepsza
identyfikacja ich oczekiwan, preferencji oraz
dostepnos$¢ informacji w czasie rzeczywistym
i w kazdym miejscu dziatania pracownikéw
RAFAMET S.A.

Dzieki zastosowaniu systemu SIMPLE - CRM,
w obszarze marketingu i sprzedazy jest
mozliwe:

I Efektywne planowanie i zarzadzanie
dziataniami marketingowymi.

I Analizowanie skutecznosci prowadzonych
kampanii marketingowych i dziatan
handlowych.

1 Ewidencjonowanie i analizowanie dziatania
konkurencji.

I Obstugiwanie procesu przygotowania ofert
i ich wersji wraz z ich wysytkg opierajac sie
na wykorzystaniu szablonéw dokumentow.

W obszarze zarzadzania serwisem i obstugi
klienta:

1 Kontrola okreséw gwarancyjnych i dziatan
z nimi zwigzanych (przeglady, ptatnosci,
etc.).

I Obstuga reklamacji.

I Odpowiedni nadzdr nad realizacjg zgtoszen
serwisowych.

I Efektywne planowanie pracy, dzieki
mozliwosci ustalenia priorytetéw zadan
do wykonania w kontekscie realizacji
zobowigzan serwisowych, w tym
gwarancyjnych.

W obszarze zarzadzania obiegiem
dokumentow:

1 Spdjnosc¢ dokumentow i pozostatych
danych z nimi zwigzanych.

1 Wykluczenie dublowania ewidencji
dokumentow.

1 Uporzadkowanie dokumentow
w odpowiednie rejestry.

I tatwos¢ dostepu do danych archiwalnych.

System zapewnia przechowywanie doku-
mentéw w postaci elektronicznej, przez co
rozwigzuje wiekszos¢ probleméw zwigzanych
z ich zarzadzaniem. Dostep do przecho-
wywanych dokumentdéw, nadzorowany przez
system zabezpieczen, mozliwy jest z réznych
czesci systemu. W potaczeniu z systemem
przypomnien ma docelowo utatwi¢ nadzér nad
terminami wynikajacymi z odpowiednich
dokumentdéw, np. umow serwisowych.

W obszarze zarzadzania jakoscia Spotka
upatruje przede wszystkim zmniejszenia
kosztow:

1 Utrzymania i doskonalenia systemu.

1 Analizy zapiséw jakosci.

1 Gromadzenia i dystrybucji dokumentacji
systemu.

I Identyfikacji, nadzoru i eliminowania
niezgodnosci.

W zwigzku z charakterem dziatalnosci
i szerokim W rozumieniu geograficznym
rynkiem zbytu, pracownicy departamentéw
sprzedazy i serwisu czesto prowadzg dziatania
poza granicami kraju (Brazylia, RPA, USA,
Rosja). W zwigzku z tym, bardzo istotnym
zatozeniem, poruszonym juz na etapie wyboru
rozwigzania byta mozliwos¢ korzystania
z danych w strukturze rozproszonej. System
zostat tak zaprojektowany, aby docelowo
zapewni¢ dostepnos$¢ informacji z kazdego
miejsca na $wiecie. Funkcja taka bedzie
realizowana w roznych wariantach, miedzy
innymi poprzez zdalne potaczenie uzytko-
wnikdw z systemem.
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