O systemach zintegrowanych

g (ERP) i CRM



i Czym jest ZISZ

= Przez zintegrowany system informatyczny
zarzadzania rozumie sie system automatycznego
przetwarzania danych wspomagajacy proces
zarzadzania, przy czym:

= ,Automatyczne” oznacza przetwarzanie danych za pomocg
komputera

= Proces zarzagdzania” jest wieloetapowym, sekwencyjnym
procesem podejmowania decyzji, na ktory sktadajg sie:
opracowanie i akceptacja programu dziatania, ustalenia
wyhnikajace z funkcji organizowania i decyzje zwigzane z
koordynowaniem dziatalnosci wyodrebnionych
podsystemow oraz funkcje kontroli i nadzoru, umozliwiajace
dziatanie sprzezen zwrotnych w systemie.



i Przykiad ZSIZ

Zarzdzanie Rachunkow¢ Rachunkowe&¢ Wspomaganie
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Ewolucja (Z)SIZ

AGM — automatyzacja gospodarki materiatowej, MRPI — planowanie
potrzeb materialtowych, MRP Closed Loop — sterowanie w petli

zamknietej, MRPII — zintegrowane zarzgdzanie wytwarzaniem, ERP
— zintegrowane zarzgdzanie zasobami.



Historia (Z)SIZ

Lata 50-te

Lata 70-te

Lata 80-te

AGM = podstawowa obstuga gospodarki materiatowe)

MRP | = AGM+ przygotowanie produkcji, sterowanie

zapasami, elementy planowania produkcji

MRP CL = MRP | + harmonogram produkcji, obstuga
zaopatrzenia, planowanie zdolng€ci produkcyjnych,
warsztat produkcyjny

MRP Il = MRP CL + m. in . planowanie sprzedazy,

zarzadzanie popytem, planowanie zasobow, interfejs dd
systemow finansowych

ERP = MRP Il + m.in. obstuga specyficznych zaméwie
elektroniczna wymiana danych, rachunkowé¢ zarzadcz3
terminarz produkcji

|

? = ERP + internet, otwarty interfejseuro ....




MRPI - Material Requirements

i Planning

= Architektura systemow zintegrowanych wywodzi swojg geneze od
programow automatyzacji gospodarki materiatowej w latach 50.

= Drogg ewolucji, z systemu sterujgcego stanami zapaséw, powstat na
przetomie lat 50/60 system MRP 1.

= MRP I pozwala obliczy¢ doktadng ilo$¢ materiatdw i terminarz dostaw
tak, aby sprostac¢ ciggle zmieniajgcemu sie popytowi na poszczegolne
produkty, uwzgledniajgc wiecej niz jedng fabryke.

= MRP I pomaga zagregowac informacje o dziatalnosci rozproszonej
korporacji i budowac spodjne plany strategiczne.

= W nowszych implementacjach MRP I istnieje mozliwosé uwzglednienia
m.in. zamowien sptywajacych bezposrednio od koncowych odbiorcéw
oraz posrednikdw, prognozy sprzedazy i produkcji, stany magazyndw,
zapisy ksiegowe i fakturowe.

= Zarowno programy do automatyzacji gospodarki materiatowej, jak i
systemy MRP I instalowane byly na duzych komputerach typu
mainframe, a dominowato przetwarzanie typu wsadowego.




i Closed Loop MRP

= Rozszerzeniem specyfikacji MRP I byto uwzglednienie
Closed Loop MRP (zamknietej petli sterowania
nadaznego), czyli planowania materiatowych zdolnosci
produkcyjnych w zamknietej petli procesu produkcyjnego.

= Dzieki sprzezeniu zwrotnemu mozna byto na biezgco
reagowac na zmieniajgce sie parametry produkcji.



MRPII - Manufacturing
i Resource Planning

= Przetom: zdefiniowanie i opublikowanie w 1989 roku przez
Amerykanskie Stowarzyszenie Sterowania Produkcjg i Zapasami
- APICS (American Production and Inventory Control Society)
standardu MRP II (ang. Manufacturing Resource Planning -
Planowanie Zasobdw Produkcyjnych)

= Podstawg MRPII jest ponizszy zestaw pytan, okreslony mianem
Uniwersalnego Rownania Produkcji:
= Co i kiedy nalezy wyprodukowaé (jakie wyroby gotowe i w jakim terminie),
aby zaspokoi¢ rozpoznany popyt;
= Czym trzeba dysponowacé i w jakim czasie (zdolnosciami produkcyjnymi,
potfabrykatami, surowcami itd.), zeby wykona¢ te produkcje;

= Co z tego przedsiebiorstwo posiada obecnie (jakimi zdolnosciami
produkcyjnymi netto dysponuje w kolejnych okresach planistycznych; jaki
ma zapas produkcji w toku, péifabrykatdw i surowcow, ktory moze uzy¢ do
wykonania tej produkciji);

= Co nalezy jeszcze kupié (jakie surowce i jakie ustugi kooperacyjne), zeby
wykona¢ te produkcje.



MRPII - Manufacturing
i Resource Planning

= MRP II obstuguje cztery klasy produktow:

= Produkty konstruowane na zamdwienie, z typowych modutéow (ang.
Engineer-to-Order-Products) np. transformatory duzej mocy;

= Produkty wielowykonaniowe, wytwarzane na zamowienie,
opierajgce sie na modutach projektowanych wedtug indywidualnych
potrzeb uzytkownika z wykorzystaniem typowych czesci (ang.
Make-to-OrderProducts) np. samochody ciezarowe;

= Produkty wielowykonaniowe, montowane na zamdwienie, z
typowych modutoéw i czesci (ang. Assembly-to-Order-Products) np.
samochody osobowe;

= Produkty przeznaczone dla anonimowego klienta, czyli
produkowane na tzw. magazyn (ang. Make-to-Stock-Products) np.
komputery.



MRPII - Manufacturing
Resource Planning

= W systemach MRPII wprowadzono funkcje odpowiedzialne za
sterowanie zapasami (ang. inventory control).

= Umozliwiajg one prowadzenie biezgcej ewidencji ilosciowej
zapasOw w magazynach i warsztatowych powierzchniach
odktadczych (dotyczy to tylko produkcji powtarzalnej),
nadzorowanie dostaw pomiedzy komorg przyje¢ a magazynami,
rezerwowanie i wydawanie elementéw z magazynow, rozliczanie
zuzycia elementow, wykonywania analizy ABC i prowadzenie
inwentaryzacji ciggtej.

= Ponadto funkcje te umozliwiajg tworzenie zlecen produkcyjnych
| zapotrzebowan zaopatrzeniowych na elementy. W tym miejscu
nalezy wprowadzi¢ pojecie tzw. polityk zamawiania.



ERP - Enterprise Resource

i Planning

Wszystkie systemy klasy MRP, niezaleznie od stopnia
komplikacji, sg procesorami transakcyjnymi, nastawionymi
gtdownie na coraz szybsze przetwarzanie danych.

Systemy ERP to systemy nastawione na sterowanie procesami.
Sktadajg sie wiec zardwno z czesci zarzgdzajacej, jak i
przetwarzajgcej.

Implementacje takich systemow mozna prowadzi¢ fazowo, w
zaleznosci od stopnia komplikacji poszczegdlnych proceséw,
ktorymi majag one zarzadzadé.

W ERP moze tworzy¢ modele (fantomy) poszczegdlnych
procesow i badac¢ ich zachowanie oraz zgodnos¢ ze stanem
pozgdanym.

Mozna okresla¢ droge procesu, w zaleznosci od tego, kto jest
jego uzytkownikiem. W systemach tego typu mozna tworzy¢

wilasne monitory transakcyjne, zindywidualizowane menu
aplikacji i ekrany uzytkownika.



ERP - Enterprise Resource
Planning

« Dodatkowymi wyrdznikami specyfikacji ERP jest
zastosowanie opartych na ograniczeniach,
dwukierunkowych mechanizmow optymalizujgcych
planowanie oraz wbudowana w system mozliwosé
elektronicznych potgczen w ramach tancucha dostaw i
sprzedazy.

= W ERP powszechnie stosowane sg takze mechanizmy
umozliwiajgce symulowanie roznorodnych posuniec i
analize ich skutkow (np. finansowych) oraz wprowadzono
elementy rachunkowosci zarzadczej, rachunku kosztow
oraz przeptywu srodkow pienieznych (ang. cash flow).



System ERP

i Tendencje w rozwoju ZSIZ

System ERP I

Orientacja na procesy i integracje
wewnetrzng (logistyka i finansowa)

Orientacja na procesy i integracje
zewnetrzng (partnerzy biznesowi
tancuchy dostaw)

Nastawiony na rozwigzywanie
problemow wewnatrz przedsiebiorstwa

Zorientowany na kooperacje i
rozwigzywanie wspolnych problemow z
partnerami biznesowymi

Dane generowane i wykorzystane
wewnatrz firmy

Dane publikowane réwniez na zewnatrz
firmy (takze za pomocg subskrypcji)

Maksymalne wspomagane potrzeb
uzytkownika

Petna orientacja na zaspokajanie potrzeb
klienta

Wspomaga mechanizmy tworzenia
wartosci lokalnych (wewnatrz firmy)

Wspomaga mechanizmy oparte na
podziale korzysci miedzy firmg a
partnerami biznesowymi

Sztywny zakres funkcjonalny oparty na
centralnej bazie danych

Wykorzystuje hurtownie danych i wiedze
dla rozwoju biznesu

Projektowany, wdrazany i rozwijany
catosciowo (architektura modutowa)

Projektowany, wdrazany i rozwijany
ewolucyjnie (architektura komponentowa)

Architektura Klient — Server i korzysta z
sieci Internet

Zorientowany na rynki elektronicznej i
oparty na ustugach sieci Internet




Struktura systemu
zintegrowanego




i MRP II Standard System

Harmonagramaowanie
planu produkcei
(hMaster Production
Scheduling)

Interfejs do planowania
finanzowego
(Finnancial Flanning
Interface)

Flanowanie dystrybuci
(Distribution Resource
Flanning)

Flanowanie potrzeh
materiatowych
(Material Requirement
Flanning)

Flanowanie produkc)i |
sprzedaty

(Sales and Operation
Flanning)

Flanowanie zdolnosci
produkcyjnych
(Capacity Feguirement
Flanning)

Fodsystemn harmonizag)i

sphyy

(=cheduled Receipts
Subsystem)
Fodsystem struktury
vy robdiy

(Bill of Material
Subsystem)
Fodsystem transakcji
materiatowych
(Inventary Transaction
System)

Formiar dziatania
systemu (Ferdormance
fMeasurement)

Fomoce warsztatowe
(Toaling Flanning and
Contral)

Sterowanie produkc)g
(=hop Floor Contral)
Symulac)e
(=imulations)
faopatrzenie
(Furchasing)
farzgdzanie popytem
(Demand Management)
farzgdzanie

stanowiskiem roboczym
(Input/Cutput Cantral)



Struktura systemu
‘L Zintegrowanego

{ SYS;I'EM J




Co nam daje system

Klient Obstuga klienta Technolog Dziat produkc;ji Magazyn

Zapytanie ofertowe | Sporz adzenie

kalkulaciji

—,ﬁ

Oferta

Akceptacja
oferty

Przygotowanie
umowy

Umowa

— — Harmsrr;(;gram Materiaty
Podpisanie Rejestracja Planowanie . Pobranie
L " Produkcja o
umowy zamowienia produkcji materiatéw
ZamOwienie Karte}
technologiczna Zapasy
Alokacja Zamoéwienie [ Opracowanie
EE——
materiatow technologii
-
T
Odbior Produkt Rozliczenie < Produkt
produktu produkcji
Faktura . Zamowienie wykonane
Fakturowanie

Zamowienie

T materiatéw
Przyj ecie

faktury

Ptatnos¢

Obstuga
ptatno sci Cykl obstugi zamowienia




i Kierunki rozwoju: przestanki

Kluczowe znaczenie ma funkcjonalnos¢ systemu w
kontekscie jego ceny

t atwosé obstugi i szybkosé wdrozenia

Aspekty technologiczne — sprzet komputerowy |
architektura systemu

Polskie przedsiebiorstwa szukajg sprawdzonych
rozwigzan, firmy zachodnie opierajg sie na
wiasnych doswiadczeniach.

Im wieksza konkurencyjnos¢ sektora, tym wieksze
nasycenia systemami ERP



Kierunki rozwoju

= Trend 1: Udoskonalenie integracji, elastycznosc¢.
= Nowe architektura oprogramowania — magistrala biznesowa
= Trend 2: Wiaczenie elementow e-biznes do ERP tak jak:
= Customer relationship managemen (CRM)
= E-procurement
= Supply chain management (SCM)
= Business intelligence (BI)
= Trend 3: Pozyskanie uzytkownikow nowego typu.
= Multi-entreprise users — uzytkownicy wielofirmowi
= Self-service users — uzytkujacy na potrzeby wiasne
= Mobile users — uzytkownicy mobilni
= Trend 4: Dostosowanie do Internetu.

= Portale internetowe i przeglagdarki WWW jako podstawowe
interfejs do systemow klasy ERP



Kierunki rozwoju

wWysoKki
A
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© ..
= Systemy zapewniajgce
§ > Przewage
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3
D!:_‘ Systemy SCM

VAN

Tradycyjne
systemy ERP
> Automatyzujgce
biezgce procesy
biznesowe

Systemy ERP
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niski Zawansowanie merytoryczno-technologiczne
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wysoki



Przyktadowe systemy klasy

i ZS17

= SAP R/3

= MySAP.com

= ORACLE E-Business Suite
= MFG/Pro

= QAD eQ

= INhe




i Skad sie wzigt CRM?

Poczatek CRM stanowily proste, jednostanowiskowe aplikacje
typu contact management, ktore taczac funkcje kalendarza i
prostej bazy danych, pozwalajg uzytkownikowi na przetwarzanie
i analize danych dotyczacych klientow i kolejnych kontaktow.

Dopiero od kilkunastu lat w Stanach Zjednoczonych rozwija sie
narzedzie nazywane sales force automation (SFA), ktorego
funkcjonalnos¢ i zaawansowanie technologiczne umozliwiajg
zintegrowanie wszystkich zadan zwigzanych z zarzgdzaniem
sprzedazg i obstugg klienta w ramach jednego systemu.

= Systemy tej klasy sg w stanie obstuzy¢ setki zdalnych uzytkownikdw
"terenowych" i lokalnych, dajgc wszystkim uczestnikom gry o klienta dostep
do krytycznej informacji w trybie on-line.

= Produkty tego typu od lat 80. dynamicznie sie rozwijaty, tak jak rosto
doswiadczenie rynku zwigzane z kolejnymi wdrozeniami i pozwalaty na to
rosngce mozliwosci informatyki i telekomunikacji - z Internetem wigcznie.



Skad sie wzigt CRM?

= Z contact managera wyrosty produkty oferowane jako call
reporting system, territory management system, sales
management system, sales team automation - ich wspdlng
cechg byfa funkcja elektronicznej wymiany danych miedzy
zarzadzajgcymi sprzedazg i pracownikami sprzedazy.

= Systemy te odpowiadaly przede wszystkim na potrzebe kontroli
pracy przedstawicieli w terenie i koncentrowaty sie ha wymianie
informacji o klientach i raportowaniu kontaktow.

= Korzysci ptyngce z uzytkowania takiego systemu byly raczej
jednostronne: szef sprzedazy miat prosty dostep do informacji
na temat liczby kontaktdw handlowych, profilu odwiedzonych
klientdw, celu i wyniku kontaktu, kwalifikacji "prospektow"
sprzedazy, uzyskanych zamowien.



i Definicja CRM

= Do klasy CRM zaliczymy system, zawierajacy wiekszos¢ z wymienionych ponizej
modutow:

Sprzedaz - zarzadzanie kontaktami (profile klientdw, struktura klientéw instytucjonalnych,
historia kontaktow sprzedazowych i serwisowych), zarzadzanie kontem klienta (czynnosci
sprzedazowe, zamdwienia, generowanie ofert);

Zarzadzanie sprzedaza - analiza cyklu sprzedazy, przydziat do konta klienta i przydziat do
terytorium, monitorowanie statusu klienta i potencjalnych sprzedazy (sales opportunity) -
zgodnie z charakterystyczng dla firmy strukturg organizacyjng i metodologig sprzedazy;
Zarzgdzanie czasem i terytorium - kalendarz i baza danych pojedynczego uzytkownika lub catej
grupy;

Korespondencja - mailing, e-mail, faksy;

Marketing - zarzadzanie kampanig, encyklopedia produktéw, konfigurator produktu, cenniki,
oferty, generator celowanych list adresowych, analiza efektywnosci kampanii;

Obstuga zgtoszen handlowych - przyjmowanie i dystrybucja w obrebie struktur sprzedazowych
informacji o klientach zgtaszajgcych zainteresowanie ofertg;

Telemarketing - uktadanie list teIefomcznych wedtug def|n|c1| grup docelowych, automatyczne
wybieranie numeru, generowanie sales leads, zbieranie zamodwien;

Serwis i wsparcie klienta po sprzedazy - przydzielanie, sledzenie i raportowanie zadan,
zarzadzanie problemem, kontrola zamdwienia, gwarancja;

E-commerce i call center.



Gdzie mozna wykorzystacé

* Komunikacja E%?E{wa - Sprzedaz

» Kampanie - Tworzenie « Generowanie kontaktnw

g segmentacji sprzedazowych
obiecujgcych - Rozwdj produktéw - Docieranie do klientow
klientow
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» Branding klientach

= Promocje i reklama
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= Badanie = Optymaliza-
satysfakcji cja umow o
swiadczenie

ustug



Filozofia CRM

@ Oferta dostosowana do potrzeb klienta
+ Zroznicowanie oferty dla poszczegolnych segmentow klientow
+ Rozwd] nowych ustug uwzgledniajgeych cykl zycia klienta

@ Jednolita oferta i obstuga niezaleznie od kanalu komunikacji
+ Aktualna i pelna informacja o kliencie we wszystkich kanatach
+ Jednolita oferta dostepna za posrednictwem wszystkich kanatow

dystrybuciji

+ Przeplyw informacji o kontaktach z klientem miedzy kanatami
Efektywne wykorzystanie kanatdw dystrybucji
« Uwzglednienie pojemnosci oraz efektywnosci kosztowe] kanalow
+ Wykorzystanie kanatow elektronicznych do inicjowania sprzedazy

Jednolite podejscie do zrozumienia potrzeb klienta

+ Analiza poziomu satysfakeji klienta

+ Wykorzystywanie wnioskow otrzymanych od klientow do podnoszenia
efektywnosci wewnetrzne] organizacji

Klient znajduje sie w centrum

« Kazdy klient traktowany jest indywidualnie

+ Sposob i zakres obstugi klienta uzalezniony jest od potrzeb klienta a
nie organizacji



Umiejscowienie systemow
* klasy CRM
BT

systemy obstugujace kanaty
komunikacji z klientem,
obejmujgce m.in. marketing,

sprzedaz, wsparcie klienta,

systemy analityczne.



i Cele wdrazania CRM

Bezpo srednio
Zalnteresowani
checg CRM

Kenkurencja
Wymusza CRM

Transfermacja biznesu
Wyimaga CRV

Klienci chcg mie¢ dogodny, wielokanatowy dostep do firmy

i by¢ obstugiwani w jednolity pozytywny sposob.

Pracownicy domagajg sie petnego dostepu do informacji, ktéra
umozliwi szybkg reakcje i dobrg obstuge klienta.

Udziatowcy wywierajg nacisk, by lepiej wykorzystywac
informacje o klientach.

Zyskownosé: CRM pozyskuje nowych klientow, zwieksza
wartos¢ relacji z obecnymi klientami, usprawnia marketing,
sprzedaz i obstuge posprzedazna.

Zroznicowanie: Obstuga klienta staje sie kluczowym
elementem strategii konkurencyjnej.

W skali firmy: Firmy muszg by¢ bardziej ,patrzace na
zewnatrz” niz ,skupione na sobie”.

Integracja: Komunikacja przenikajgca podziaty funkcjonalne,
umozliwiajgca prezentowanie jednolitego wizerunku firmy
klientowi.



i Cele wdrazania CRM
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i Co nam da wdrozenie CRM?

Powigzanie CRM z problemami zarz gdzania na szczeblu korporaciji
(wyniki dla Regionu EMEA)

% respondentéw

Zwigkszenie elastycznosci i
szybkosci reakcji

Redukcja kosztéw
operacyjnych, zwiekszenie
marzy

Poprawa efektywnosci z
perspektywy udziatowcow

m brak odpowiedzi

 niezwigzane

M zwigzane

m Scisle zwigzane




% respondentéw

Jak to widzg menadzerowie?

Powiazanie celow CRM ze wzrostem warto $ci firmy
(wyniki dla Regionu EMEA)

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
Poprawa Lepsze dostosowanie Utrzymanie | Optymalizacja
doswiadczenia i oferty do potrzeb rozszerzenie bazy proceséw obstugi
satysfakcji klienta klientow istniejgcych klientow klienta

M brak odpowiedzi M niezwigzane M zwigzane M Scisle zwigzane




Jak wdraza¢ CRM?

R6znorodne definicje

| zakresy zastosowania CRM P?dej SCIe, )
,Z gory na dot
Narzedzie IT
Automatyzacja Lepsze CRM
I wzrost . zarzgdzanie w zintegrowa.ny ze Narzedzie
Zakres _ efektywnosci wybranym strategig strategiczne
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Jak wdraza¢ CRM

POTRZEBY BIZNESOWE

POTRZEBY
TECHNOLOGICZNE

KORZYSCI
| KOSZTY

Dane o klientach
Zasoby

Procesy biznesowe

Architektura
Aplikacje
Przepustowosé
Bazy danych
Koszty
i korzysci

Priorytety /
Scenariusze

Okreslenie potrzeb
informacyjnych,
niezbednych zasobhdéw
oraz procesoéw do
realizacji celow CRM

Okreslenie wymagan
technologicznych
niezbednych do realizacji
procesow bhiznesowych

Oszacowanie korzysci i
kosztéw przedsiewziecia
- przy uwzglednieniu
wymagan biznesowych i
technologicznych



Gdzie sg trudnosci we
* wdrazaniu CRM?

Trudno sci w realizacji zada n zwigzanych z wdro zeniem CRM
(wyniki dla Regionu EMEA)

% respondentow

Zarzadzanie zmiang Zmiana procesow Dostosowanie Opracowanie Strateqii
biznesowych organizacji CRM
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Co zrobi¢, aby udato sie

i wdrozenie CRM

Opracowanie jasnej strategii rozwoju CRM, spojnej ze
strategig korporacyjna.

Skuteczna redefinicja proceséw biznesowych i dostosowanie
organizacji.

Zapewnienie odpowiednio duzych i wykwalifikowanych
zasobow do zarzadzania zmiana.

Zaangazowanie i aktywne wsparcie inicjatyw CRM ze strony
Zarzadu firmy.

Pozyskanie poparcia ze strony pracownikow poprzez
odpowiednig komunikacje, szkolenia i mechanizmy
motywujgce.



Potgczenie ERP raz CRM

Zarzgdzanie relacjami z klientem (CRM) Planowanie i produkcja (MRP)
Kontrahenci Projekty
oferty kalkulacje karty technologiczne
umowy zamoOwienia harmonogramy
rozrachunki raporty produkcja
magazyn
Cel:
Efektywna obstuga klienta Skuteczne zarzgdzanie

i kontrola produkciji



