
Segafredo Zanetti Poland Sp. z o.o. jest

czêœci¹ miêdzynarodowej grupy,

producenta znanej na œwiecie marki

kawy. W sk³ad grupy wchodz¹ miêdzy

innymi: plantacje kawy (Brazylia, Costa

Rica), palarnie kawy rozmieszczone w

kilkunastu krajach œwiata, producent

automatów kawowych La San Marco oraz

franczyzowa sieæ sklepów oferuj¹cych

na ca³ym œwiecie doskona³e, w³oskie

espresso pod logo Segafredo. Polska

spó³ka w Bochni zajmuje siê przede

wszystkim produkcj¹ i dystrybucj¹ kawy

Mag i Segafredo oraz dzier¿aw¹

i sprzeda¿¹ automatów kawowych.

Wdro¿enie CRM w Segafredo Zanetti

zakoñczy³o siê w trzecim kwartale 2005

roku. O wyborze oferty SIMPLE Sp. z o.o.

zadecydowa³a wysoko oceniona

funkcjonalnoœæ oprogramowania,

adekwatna do aktualnych potrzeb

Segafredo oraz odpowiednie warunki

realizacji us³ug serwisowych

i konserwacyjnych:

- mówi¹

pracownicy Segafredo.

Podpisana umowa zak³ada³a wdro¿enie

wiêkszoœci obszarów funkcjonalnych

systemu ERP SIMPLE-SYSTEM V oraz

w szerokim zakresie - systemu SIMPLE-

„Uczestniczyliœmy w kilku prezentacjach,

wiele godzin spêdziliœmy na dyskusjach

i ju¿ prawie byliœmy zdecydowani, kiedy

na prezentacjê zaprosiliœmy firmê SIMPLE

Sp. z o.o. (...) Konsultanci firmy SIMPLE

ujêli nas swoim profesjonalizmem

I podejœciem do specyficznych potrzeb

naszej firmy. Nie bez znaczenia by³y

równie¿ proponowane warunki

wspó³pracy powdro¿eniowej...”
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CRM. Jak zwykle, wdro¿enie zosta³o

poprzedzone analiz¹ przedwdro¿eniow¹,

która mia³a na celu rozpoznanie potrzeb

klienta. Na podstawie spotkañ

z przysz³ymi u¿ytkownikami powsta³a

Karta Wymagañ Funkcjonalnych

U¿ytkownika, która sta³a siê

podstawowym dokumentem,

Na którym mia³o bazowaæ wdro¿enie

systemu. Analiza wykaza³a, ¿e obszar

wdro¿enia SIMPLE-CRM bêdzie bardzo

szeroki, a niektóre wymagania dalece

wykrocz¹ poza typowe dla CRM

funkcjonalnoœci. Najwa¿niejszym

wymaganiem, które zosta³o postawione

przed systemem by³a obs³uga serwisu

ekspresów kawowych i rozbudowana

obs³uga i nadzorowanie umów

dzier¿awnych. Poza tym system mia³

obejmowaæ m.in. obs³ugê bazy

samochodów firmowych, planowanie

i œledzenie aktywnoœci pracowników

handlowych, windykacjê nale¿noœci,

funkcje handlowe i marketingowe.

Za najwa¿niejszymi wymaganiami sta³y

najwa¿niejsze problemy, z którymi du¿a

wielooddzia³owa firma boryka³a siê

do tej pory:

- mówi Dyrektor

Finansowy, Monika Dutkiewicz.

Nie maj¹c odpowiedniego narzêdzia,

Spó³ka wypracowa³a wprawdzie system

raportowania w Excelu, jednak nie by³o

to najbardziej efektywn¹ form¹ kontroli

„Ka¿dy oddzia³ analizowaliœmy osobno.

W ka¿dym z nich funkcjonowa³o inne

oprogramowanie magazynowe.

To powodowa³o, ¿e przygotowanie

wszelkich zestawieñ sprzeda¿y by³o

prowadzone w Excelu i bardzo

czasoch³onne,a otrzymywane

z oddzia³ów faktury sprzeda¿y musia³y

byæ rêcznie wpisywane do posiadanego

przez nas programu finansowo-

ksiêgowego”.

Wdro¿enie oprogramowania                          w firmie Segafredo Zanetti
Poland sp. z o.o.

RODZAJ DZIA£ALNOŒCI

Produkcja i dystrybucja kawy
Dzier¿awa i sprzeda¿ automatów
kawowowych

GEOGRAFIA DZIA£ALNOŒCI
rynek sprzeda¿y w Polsce
rynek miêdzynarodowy

KORZYŒCI
wy¿szy poziom obs³ugi klientów

usprawnienie wymiany danych

b

oszczêdnoœæ czasu i redukcja kosztów

uporz¹dkowanie organizacyjne
wewn¹trz przedsiêbiorstwa

uporz¹dkowanie kontaktów z klientami
dostawcami i podwykonawcami

usprawnienie procesu windykacji

sta³a kontrola i analiza wielu z³o¿onych
procesów biznesowych

³yskawiczny dostêp do informacji
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nad rozliczaniem i weryfikacj¹

rentownoœci setek umów dzier¿awnych

podpisywanych w ka¿dym z oddzia³ów

firmy w ca³ej Polsce. Podobnie wa¿ny

problem stanowi³a obs³uga serwisowa

ekspresów do kawy. Brak centralnego

rejestru zawieraj¹cego pe³n¹ historiê

ka¿dego urz¹dzenia komplikowa³ ¿ycie

pracownikom firmy, którzy mieli

utrudniony dostêp do potrzebnych

im informacji.

Rozpoczê³o siê wdro¿enie, spotkania

wdro¿eniowe odbywa³y siê w centrali

Segafredo Zanetti Poland w Bochni.

Czasami prace nie wymagaj¹ce spotkania

z u¿ytkownikami wykonywane by³y

zdalnie z siedziby SIMPLE. Wdro¿enie

rozpoczê³o siê od obszarów, w których

obecna wtedy wersja SIMPLE-CRM mog³a

sobie ju¿ na wstêpie dobrze poradziæ

(bez koniecznoœci jej modyfikacji).

Zaczêto wiêc od podstawowych

elementów wprowadzenia spójnej bazy

klientów, mo¿liwoœci rejestracji spraw

windykacyjnych, podstawowych

elementów obs³ugi handlowej

I marketingowej. Zdefiniowano tzw.

raporty przedstawicieli, które okaza³y

siê niezbêdnym narzêdziem s³u¿¹cym

do planowania oraz œledzenia

wykonywania prac przez pracowników

handlowych. Do tej pory raporty takie

przygotowywane by³y rêcznie. Wdro¿enie

pozwoli³o na ich przeniesienie

do systemu, który automatycznie

generuje gotowe zestawienia

prezentuj¹ce informacje w niezbêdnych

dla u¿ytkownika uk³adach. W chwili

obecnej wiadomo na bie¿¹co, co dana

osoba robi³a w danym dniu, jakich

klientów odwiedzi³a i jaki by³ cel wizyty.

Jak mówi Dyrektor Finansowy Monika

Dutkiewicz:

„Nasz¹ dzia³alnoœæ mo¿emy analizowaæ

ze wszystkich stron. Muszê powiedzieæ,

¿e na nasze potrzeby i zgodnie

Z naszymi sugestiami firma SIMPLE

stworzy³a zupe³nie nowe raporty,

A o kolejnych ju¿ myœlimy. Dziêki

systemowi CRM mogê na bie¿¹co

w³aœciwie 'widzieæ', co robi pracownik

na drugim koñcu Polski”.

Równoczeœnie z opisanymi wy¿ej

pracami, rozpoczêto konfiguracjê

systemu pod k¹tem obs³ugi sporej bazy

pojazdów s³u¿bowych. Osoba

zajmuj¹ca siê logistyk¹ w firmie

otrzyma³a spójn¹ bazê umo¿liwiaj¹c¹

nie tylko ewidencjê samych pojazdów

ale przede wszystkim, wszystkich

wa¿nych zdarzeñ dotycz¹cych ka¿dego

pojazdu. Krok po kroku przybywa³y

kolejne mo¿liwoœci: œledzenie historii

korzystania z pojazdu przez

poszczególnych pracowników,

rejestracja przegl¹dów rejestracyjnych

oraz polis ubezpieczeniowych

z mo¿liwoœci¹ powiadamiania

odpowiedniej osoby o koniecznoœci

ich przed³u¿enia, rejestracja napraw

pojazdów z mo¿liwoœci¹ siêgniêcia

do historii napraw danego pojazdu,

co pozwala niejednokrotnie

zaoszczêdziæ sporych wydatków

(np. w chwili gdy przy kolejnej awarii

tego samego elementu nikt w firmie

nie pamiêta, ¿e by³ on ju¿ kiedyœ

naprawiany i nadal jest na gwarancji).

Dziêki elastycznoœci SIMPLE-CRM

podczas jego wdro¿enia mo¿liwe by³o

stworzenie zbiorów danych (obiektów)

zgodnych z wymaganiami

u¿ytkownika. Ka¿de pole opisuj¹ce

dane zdarzenie otrzymywa³o

wymagan¹ nazwê, a zapisane

w systemie informacje by³y
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„Nasz¹ dzia³alnoœæ mo¿emy

analizowaæ ze wszystkich stron.

Muszê powiedzieæ, ¿e na nasze

potrzeby i zgodnie z naszymi

sugestiami firma SIMPLE stworzy³a

zupe³nie nowe raporty, a o kolejnych

ju¿ myœlimy. Dziêki systemowi CRM

mogê na bie¿¹co w³aœciwie 'widzieæ'

co robi pracownik na drugim

koñcu Polski.”

– Monika Dutkiewicz,
Dyrektor Finansowy, Segafredo
Zanetti Poland sp. z o.o.
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Zarz¹d zdecydowa³ o wdro¿eniu
rozwi¹zania opartego o                          i

firmy Segafredo Zanetti Poland sp. z o.o.
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prezentowane w zdefiniowanych

I modyfikowalnych przez u¿ytkownika

zestawieniach.

Wraz z konfiguracj¹ systemu prowadzone

by³y szkolenia dla najbardziej

zainteresowanych u¿ytkowników, którzy

ju¿ po kilku spotkaniach samodzielnie

rozpoczynali pracê w systemie.

Równolegle z wdro¿eniem CRM

w opisanych wy¿ej obszarach, trwa³y

prace projektowe i programistyczne

maj¹ce na celu dostosowanie SIMPLE-

CRM do z³o¿onych wymagañ

postawionych przed nim w zakresie

obs³ugi serwisu i umów dzier¿awnych.

Przygotowywana kolejna nowa wersja

systemu wzbogaci³a w tym zakresie swoj¹

standardow¹ funkcjonalnoœæ i wkrótce

zajê³a w Segafredo miejsce poprzedniej.

Od tej chwili rozpoczê³a siê wiêc

wa¿niejsza czêœæ wdro¿enia, która mia³a

na celu realizacjê g³ównych wymagañ

u¿ytkownika. Wdro¿enie w tym zakresie

przeplata³o siê niejednokrotnie

z dok³adn¹ analiz¹ wymagañ okreœlonych

przed wdro¿eniem w ramach analizy

przedwdro¿eniowej. Czasami okazywa³o

siê, ¿e do nowej wersji systemu

konieczne jest wprowadzenie kolejnych

funkcjonalnoœci oraz usprawnieñ

funkcjonalnoœci ju¿ istniej¹cych. Niektóre

wymaga³y modyfikacji standardowych

funkcjonalnoœci, a niektóre realizowane

by³y przez konsultantów na zasadzie

tworzenia dodatkowych funkcjonalnoœci

dedykowanych dla Segafredo.

W systemie pojawi³a siê baza ekspresów

sprzedanych, lub wydzier¿awionych

i serwisowanych przez Segafredo.

W zakresie wymiany danych opisuj¹cych

ka¿dy ekspres SIMPLE-CRM

Wspó³pracowa³ z SIMPLE-SYSTEM V,

w którym zapisano dodatkowe

informacje niezbêdne do prezentacji

równie¿ z poziomu CRM.

Mówi konsultant

zajmuj¹cy siê wdro¿eniem SIMPLE-CRM

w Segafredo Zanetti Poland.

Obecnie ka¿de zlecenie serwisowe

realizowane przez dowolny oddzia³ firmy

jest zapisywane w jednej centralnej bazie

SIMPLE-CRM. W zwi¹zku z tym

u¿ytkownicy maj¹ szybki dostêp

Do aktualnej i pe³nej historii ka¿dego

urz¹dzenia, wiedz¹ jakie naprawy, kiedy

i przez kogo zosta³y wykonane (wraz

z informacj¹ na temat tego, jakie czêœci

zosta³y zu¿yte, jakie koszty poniesione).

Ze zleceñ serwisowych automatycznie

generowane s¹ dokumenty magazynowe

np. dokumenty wydania towarów

z magazynu lub faktury. W systemie

funkcjonuje te¿ mo¿liwoœæ wydawania

urz¹dzeñ zastêpczych oraz pilnowania

czy zosta³y zwrócone na czas.

W systemie istnieje zintegrowany rejestr

umów dzier¿awnych podpisanych

z klientem przez ka¿dy z oddzia³ów firmy

„Do funkcjonalnoœci CRM musieliœmy

dodaæ nawet obs³ugê typowo

magazynowych dokumentów

zapisywanych w SIMPLE-SYSTEM V.

U¿ytkownik korzystaj¹c z CRM nie musieli

wchodziæ do systemu ERP, aby np.

przes³aæ ekspres z jednego magazynu

na drugi lub wygenerowaæ inne

dokumenty magazynowe czy te¿ faktury.

CRM dodatkowo rozszerzy³ pewne

funkcje systemu ERP. Rozwi¹zanie

stworzone specjalnie dla Segafredo

wprowadzi³o do SIMPLE-CRM wa¿ne

usprawnienie umo¿liwiaj¹ce jeszcze

lepsz¹ i prostsz¹ wymianê danych

z innymi systemami niekoniecznie

produkcji SIMPLE”.-
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„Nasi pracownicy przestali dublowaæ

pewne czynnoœci, dziêki czemu mo¿na

ich delegowaæ do innych zadañ (...)

ju¿ teraz wyraŸnie widaæ zmniejszenie

siê iloœci korespondencji papierowej,

jej znaczna czêœæ przesy³ana jest drog¹

elektroniczn¹. (...)

S¹ to widoczne oszczêdnoœci.

Poza tym, dziêki posiadaniu

dok³adnej informacji, a dodaæ tu

trzeba, ¿e system CRM jest œciœle

zintegrowany z SIMPLE SYSTEM V,

poprawi³a siê œci¹galnoœæ nale¿noœci.

W tym przypadku oszczêdzamy

czas i pieni¹dze.”

– Dyrekcja Firmy

R E F E R E N C J E

Zarz¹d zdecydowa³ o wdro¿eniu
rozwi¹zania opartego o                          i

firmy Segafredo Zanetti Poland sp. z o.o.
SIMPLE CRM SIMPLE-SYSTEM V.-



Segafredo Zanetti Poland. Dziêki temu,

¿e wspó³pracuje on z systemem ERP,

u¿ytkownicy s¹ w stanie œledziæ czy

poszczególni klienci wywi¹zuj¹ siê

Z zobowi¹zañ, które wziêli na siebie

podpisuj¹c umowê. Tak wiêc, bez

zbêdnej zw³oki u¿ytkownik jest

w stanie powiadomiæ klienta

o niewywi¹zywaniu siê z umowy oraz

mo¿e podj¹æ decyzjê o na³o¿eniu

na niego okreœlonej kary umownej.

Analizuj¹c informacje zapisane

w systemie mo¿na w prosty sposób

dowiedzieæ siê, którzy klienci przynosz¹

firmie najwiêksze zyski oraz którzy

s¹ nierentowni i notorycznie nie

wywi¹zuj¹ siê z podpisanych umów.

Zarz¹d firmy jest w stanie równie¿

dowiedzieæ siê które oddzia³y firmy

najlepiej, a które gorzej radz¹ sobie

W zakresie dzier¿aw ekspresów do kawy.

Po pewnym okresie czasu, gdy wiêkszoœæ

wymagañ u¿ytkownika zosta³a ju¿

zrealizowana, przyszed³ czas na szkolenie

u¿ytkowników, tym razem wszystkich,

którzy docelowo mieli pracowaæ

w SIMPLE-CRM. Szkolenia prowadzone

by³y przez konsultanta SIMPLE silnie

wspieranego przez tych pracowników

Segafredo, którzy z systemem

zapoznawali siê ju¿ na bie¿¹co

Od pocz¹tku wdro¿enia.

Podsumowuj¹c, wdro¿enie systemu

Simple CRM w firmie Segafredo Zanetii

Poland nie by³o ³atwe - wdro¿enie objê³o

wiele obszarów funkcjonowania wielo-

oddzia³owego przedsiêbiorstwa,

a stawiane wymagania nie nale¿a³y

do najprostszych. Jak siê jednak okazuje

zarówno konsultanci, jak i sam system

sprostali wyzwaniu - wdro¿enie

zakoñczy³o siê sukcesem.

Segafredo odnosi spore korzyœci

z wdro¿onego systemu. B³yskawiczny

dostêp do informacji skutkuje wy¿szym

poziomem obs³ugi klienta, popraw¹

rentownoœci wspó³pracy, usprawniono

proces windykacji, ograniczono

papierowy obieg dokumentów oraz

znacznie ulepszono dostêp do wielu

informacji o klientach, ekspresach,

umowach, samochodach s³u¿bowych,

zleceniach serwisowych i innych

zapisywanych obecnie w jednej

centralnej bazie danych, która

wprowadza porz¹dek i spójnoœæ

informacji. Dyrekcja firmy tak

wypowiada siê o korzyœciach

z wdro¿enia systemu:

Nie da siê ukryæ, ¿e równie¿ CRM

- produkt firmy SIMPLE skorzysta³ na

tym wdro¿eniu niektóre wymagania

klienta by³y na tyle uniwersalne,

¿e rozszerzy³y standardowe mo¿liwoœci

funkcjonalne kolejnej wersji systemu

- funkcjonalnoœci dostêpnych teraz dla

nowych u¿ytkowników w standardzie

SIMPLE-CRM.

„Nasi pracownicy przestali dublowaæ

pewne czynnoœci, dziêki czemu mo¿na

ich delegowaæ do innych zadañ (...)

ju¿ teraz wyraŸnie widaæ zmniejszenie

siê iloœci korespondencji papierowej

-jej znaczna czêœæ przesy³ana jest

drog¹ elektroniczn¹. (...)

S¹ to widoczne oszczêdnoœci. Poza

tym, dziêki posiadaniu dok³adnej

informacji, a dodaæ tu trzeba,

¿e system SIMPLE-CRM jest œciœle

zintegrowany z SIMPLE- SYSTEM V,

poprawi³a siê œci¹galnoœæ nale¿noœci.

W tym przypadku oszczêdzamy czas

i pieni¹dze”.
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„Ka¿dy oddzia³ analizowaliœmy

osobno. W ka¿dym z nich

funkcjonowa³o inne

oprogramowanie magazynowe.

To powodowa³o, ¿e przygotowanie

wszelkich zestawieñ sprzeda¿y by³o

prowadzone w Excelu i bardzo

czasoch³onne, a  otrzymywane

z oddzia³ów faktury sprzeda¿y

musia³y byæ rêcznie wpisywane

do posiadanego przez nas programu

finansowo-ksiêgowego.”

– Monika Dutkiewicz,
Dyrektor Finansowy, Segafredo
Zanetti Poland sp. z o.o.
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