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Sapa Aluminium
w kontakcie z klientem

Integracja systemu CRM w Sapa Aluminium z systemem ERP Epicora zwiekszyta
efektywnos¢ handlowcdw i poprawita relacje z klientami firmy.

Firma Sapa Aluminium sp. z 0.0. zajmuje sie produkcjg i sprze-
daza profili i komponentéw aluminiowych. Zapewnia tez peten
proces produkcyjny — poczawszy od wyprodukowania profili
aluminiowych, poprzez obrébke mechaniczna, na obrébce
powierzchniowej koriczgc. Polski oddziat Sapa Aluminium nale-
zy do koncernu SAPA AB, w ktdrej udziaty ma norweski koncern
ORKLA. Firma nalezy do lideréw w swojej branzy, a jej liczne
zaktady produkcyjne znajduja sie na terenie Europy, jak réwniez
w Stanach Zjednoczonych i Chinach.

Oprogramowanie Epicor iScala w Sapa Aluminium pozwolito
na usprawnienie proceséw i zwiekszenie efektywnosci firmy.
Modut zarzadzania procesami produkcyjnymi oparty na kon-
cepcji MRP Il obstuguje zadania produkcyjne, takie jak: produk-
cjana sktad i produkcja na zaméwienie. W przedsiebiorstwie
obstuga proceséw produkcyjnych odbywa sie wg zasady
just-in-time oraz czynnosci kontroli jakosci.

System zapewnia prognozowanie, tworzenie planéw zwigza-
nych z produkcja profili aluminiowych, czyli rozporzadzaniem
zasobami i konfiguracja. Realizacja procesu produkcyjnego
mozliwa jest dzieki potaczeniu wielu funkcji, w tym struktury
wyrobu gotowego z wieloma poziomami i wariantami montazu
oraz modelami kalkulacji kosztéw. Modut zarzadzania logistyka
zapewnia kompleksowga obstuge zadan dotyczacych zarzadza-
nia zakupami, poczawszy od sporzadzenia oferty zakupu na
podstawie zapasow i kosztéw materiatowych, poprzez odbidr
towarow, az po wystawienie faktury.

Decyzja biznesowa

Wraz z rozwojem dziatalnosci narastata potrzeba zastosowania
narzedzia, ktére pozwolitoby zwiekszyc¢ efektywnos¢ sprzedazy,
poprawic relacje z klientami i w ten sposéb zwiekszy¢ przewa-
ge konkurencyjna.

,Potrzebowalismy oprogramowania, ktére w szerszym stopniu
obejmowatoby dziatania w obszarze zarzqdzania relacjami

z klientami i uzupetniato funkcjonalnosci potrzebne do prowa-
dzenia ewidencji w tym zakresie”— mowi Piotr Birula, dyrektor IT
w firmie Sapa Aluminium.

,Ostateczny sukces wdrozenia systemu CRM zalezy od dobrej
wspdtpracy réznych wspdtdziatajqcych narzedzi, zaangazowania
uzytkownikdw oraz procesu szkoleri. W szczegdlnosci zalezato
nam na poprawnej wymianie informacji z systemem iScala firmy
Epicor”— twierdzi Kamil Sitarski, kierownik projektéw w firmie
Sapa Aluminium. —,Obecnie jesteSmy w trakcie realizacji wszyst-
kich funkcji wymiany informacji miedzy systemem CRM a syste-
mem zintegrowanym Scala".

Wdrozenie zostalo starannie

przemyslane i przygotowane

.Nalezy podkresli¢, ze decyzja o wdroZeniu byta decyzjq bizneso-
wq"— wyjasnia Kamil Sitarski.,Bez odpowiedniego przygotowa-
nia biznesowego wdrozenie nie datoby nam istotnych korzysci.
Zalezato nam na tym, by nowe narzedzie pomagato w budowaniu
i utrzymywaniu relacji biznesowych, w doradztwie, dostarczaniu
wiedzy uzytkownikom, utatwiato przygotowanie odpowiedniej
oferty dla klientéw, a takze poprawiato proces obiegu informacji
w przedsiebiorstwie. Zanim jeszcze przystqpiliSmy do wdrozenia,
powstata cata koncepcja, w jaki sposéb chcemy postugiwac sie
informacjq o klientach, filozofia wspdtpracy z klientem i gotowe
scenariusze wykorzystania narzedzia. Samo wdrozenie | péZniej-
sze korzystanie byty juz tylko konsekwentnym etapem realizacji
wczesniej ustalonych dziatari. Dlatego tez tak wazna byta wspot-
praca nowo projektowaneqgo narzedzia z systemem ERP Scala.
Tylko wéwczas moZliwa jest tak szeroka wymiana informacji

i powiqzanie ich ze sobq w taki sposéb, by wykorzystac wszystkie
powstajqce dzieki nowemu narzedziu mozliwosci” — méwi Kamil
Sitarski.

Wedtug zarzadzajacych Sapa Aluminium, zmiany organiza-
cyjne sg istotniejsze niz samo narzedzie, ktére utatwia jedynie
realizacje zadan. Wszystkie obecne procesy i korzysci zwigzane
zwykorzystaniem systemu CRM wynikaja z zaplanowanych
przez firme dziatan.

Wybor systemu

Na rynku dostepnych jest wiele systeméw, jednak dla firmy
Sapa Aluminium warunkiem podstawowym byta wygoda pracy
znarzedziem ijego intuicyjnos¢. Rdwnie wazne byty mozliwo-
$ci pofaczenia nowego systemu CRM z juz dziatajacym oprogra-
mowaniem firmy Epicor.

,Zalezato nam na tym, by system byt dobrze zintegrowany
zposiadanym przez nas systemem iScala”— twierdzi Kamil Sitar-
ski.,Ostatecznie zdecydowalismy sie na rozwiqzanie iScala CRM,
bazujqce na technologii Microsoft, ktére nie jest narzedziem dro-
gim i jednoczesnie dajqcym nam pokazny zakres funkcjonalnosci.
Ponadto rosnqca liczba wdrozenr byta dla nas dodatkowq wska-
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Baza danych systemu CRM przechowywana jest na serwerze SQL.
,Obecnie wykorzystujemy do tego celu starszy serwer

HP ML 570G2 6GB RAM 4xXeon 2,5 GHz, Windows

2003 Ent, SQL 2005 ST” - twierdzi tukasz Baszkiewicz,
kierownik Dziatu Serwisu IT.,Docelowo bazy CRM zostang
przemigrowane do klastra serweréw bazodanowych,
ktory utworza dwa HP RX3600 — 2 x Itanium 2, 12 GB
RAM, Windows 2003 ENT, SQL 2008 ENT z bazami na
macierzy HP EVA 4000 w sieci SAN”— dodaje. Sam

serwer CRM jest zainstalowany na osobnej maszynie.

W przesztosci stosowany byt do tego celu caty serwer,
jednak wykorzystanie zasobu mocy obliczeniowej
znajdowato sie na tak niskim poziomie, ze zaplanowano
jego wirtualizacje. Obecnie jest to juz serwer ML 110 G5
X3220z 3 GB RAM, Windows 2003 R2 ST, ktéry petni role
serwera TEST_VMware.

Docelowo zwirtualizowanych zostanie 17 serweréw réznego
przeznaczenia i uruchomionych na 6 serwerach BL460c 2x
Xeon 5160. Natomiast dane przechowywane beda w sieci
SAN na macierzach EVA 4000 i MSA 2312fc. Srodowisko
testowe rowniez bedzie w petni zwirtualizowane.

z6wkq, przemawiajqcq za wyborem tego wtasnie oprogramowa-
nia" - uzasadnia wybor Kamil Sitarski.
,Natywnosc¢"rozwiazania zapewnia takze naturalng integracje
z oprogramowaniem Outlook. Alternatywa dla Outlooka jest
szeroki dostep do informacji z kazdego miejsca $wiata poprzez
przegladarke.

Przebieg wdrozenia

,Najwiecej czasu zabrato nam przygotowanie sie do wdrozenia”
—mowi Piotr Birula. ,ZaczeliSmy od segmentacji — podziatu klien-
téw i stworzenia specjalnie w tym celu narzedzi dla teqo procesu.
Nastepnie rozpoczeliSmy szkolenia wprowadzajqce dla pracowni-
kéw dziatu handlowego”— dodaje.

Petnej segmentacji klientéw dokonano w marcu 2008 roku.
,Cztery miesigce zajeto nam dokonanie podziatu klientéw" —

,Zamkniecie tego projektu przewidujemy na koniec
pazdziernika 2009 r."— moéwi tukasz Baszkiewicz.

,Po tym terminie Sapa Aluminium bedzie w petni
wykorzystywac mozliwosci wirtualizacji i konsolidacji
serwerow. Korzystamy wciaz jeszcze z darmowej

wersji VMware Server 1.9 (wersje 2.x okazaty sie mniej
wydajne niz wersja 1.x). Serwer CRM jest jedng z maszyn
wirtualnych’— dodaje.

Platforma systemowa dla CRM jest Windows 2003 R2 ST
72 GB RAM, jednak nie jest to ostateczne rozwigzanie,
bo docelowo serwer ten hostowany bedzie na VMware
vSphere 4+. Serwer CRM wspotpracuje z serwerem
Exchange 2003 ENT. Platforma dla tego serwera jest
BL460c 2 x Xeon DC 5160 z systemem Windows 2003 ST.
Bazy Exchange umieszczone sg w sieci SAN na macierzy
EVA 4000.

Oprécz tego CRM jest zintegrowany z systemem ERP:
EpicoriScala 2.3 SR1.,Nalezy w szczegdlnosci pochwali¢
wktad polskiej firmy Metack, ktérej narzedzia pozwolity na
petng integracje systemu Scala z CRM w Sapa Aluminium”

— podkresla tukasz Baszkiewicz.

wspomina Kamil Sitarski.,Obecnie jest to proces ciggty i trwa juz
ponad rok. Segmentacja kazdego klienta sktada sie zdwoch eta-
pow. Pierwszy, wstepny wykonywany jest na podstawie kontraktu
handlowca i podstawowych informacji uzyskanych podczas
rozmow. Drugi etap w ujeciu rocznym segmentacji to weryfikacja
przyjetych zatozen na podstawie historii klienta: zysku z handlu
Z nim, terminowosci, rentownosci transakcji” — dodaje.

Przejscie z wersji 3.0 systemu na 4.0 wynikato z koniecznosci
obstugi przez system wielu kampanii prowadzonych w tym
samym czasie.,Dos¢ szybko okazafto sie, ze bedziemy prowadzic¢
przynajmniej dwie kampanie systemu zintegrowanego iScala”

— twierdzi Kamil Sitarski.

LA multikampanijnos¢ zapewniata dopiero wersja 4.0 systemu
CRM" - dodaje.

Wdrozenie najnowszej wersji 4.0 rozpoczeto w listopadzie
2008 r. W styczniu zakoriczono pomyslnie etap migracji do
wersji 4.0 i przeszkolono pracownikéw do korzystania z niej.

W kolejnym miesigcu udato sie zakoriczy¢ konfiguracje ksiegi
sprzedazy, jednej z naj-istotniejszych baz danych przechowy-
wanych przez system. Takze w lutym dokoriczono wprowadza-
nie klientow i porzadkowanie danych o klientach.

W marcu br. rozpoczeto integracje systemu ze standardowym
modutem iScala connectivity. Wtedy teZ pojawity sie problemy
zintegracja z wieloma kampaniamiiScala, ktére ostatecznie
udato sie pokonac dzieki integratorowi firmy Metack., W roz-
wiqgzaniu problemow wspétpracy miedzy Scala connectivity

a systemem CRM pomogli nam specjalisci z firmy informatycznej
UM Data, partnera Epicor oraz firmy Metack” — méwi Piotr Birula.
,Dzieki nim udato sie rozwiqzac wszystkie problemy i ostatecznie
start systemu nastqpitw lipcu 2009 1." - puentuje.

Jednoczesnie wiasciwa wspodtpraca obydwu systemdw byta
warunkiem koniecznym udanego wdrozenia.

,Nie widze przysztosci przed systemami takimi jak ERP czy CRM,
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ktdre nie pozwalajq na integracje lub integracja z nimi jest utrud-
niona” - twierdzi Piotr Birula.
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Budowa i dziatanie

W systemie zrealizowano baze wiedzy o klientach, baze infor-
macji o dziataniach konkurencji oraz ewidencje pracy handlow-
céw. Kolejny modut, menedzer przeptywdw, realizuje rozbudo-
wane funkcje delegowania i monitorowania podwtfadnych.
Oprogramowanie CRM potaczone jest z systemem ERP iScala,
przechowujacym m.in. informacje o zaméwieniach klienta

i dostepnych zapasach magazynowych. System ERP zintegro-
wany jest z kolei z systemem do zarzgdzania elektronicznym
obiegiem dokumentéw Doc-link amerykanskiej firmy Altec.

W systemie tym rejestrowane sg zakupy, faktury i inne doku-
menty ksiegowe, a takze w kolejnych miesigcach planowana
jest rozbudowa systemu o elektroniczny przeptyw kolejnych
dokumentow.

Jedna z waznych funkcji systemu jest proces segmentacji
klientow. Podziat ten odbywa sie ze wzgledu na kilka kryteriow,
m.in. przychody uzyskane z handlu z tym klientem, termino-
wos¢ ptatnosci, wiarygodnos¢ i zaawansowanie w procesach
prognozowania popytu, jak rowniez rentownos¢ tych operacji.
W efekcie informacja ta pozwala ocenic, ktérzy klienci sa dla
firmy najbardziej wartosciowi i zastuguja na szczegdlna uwage.
Pozwala takze z géry zaplanowac prace z klientem, oferujgc mu
atrakcyjne marze dla wybranych grup produktéw, lub w przy-
padku wazniejszych klientéw — zaproponowac skoordynowane
dziatania promocyjne, umozliwiajgce rozwoj sprzedazy nowych
produktéw.

JPlanujemy by system CRM wspdtpracowat rowniez ze sklepem
internetowym i zarzqdzanym z poziomu oprogramowania iScala
magazynem wirtualnym”—maowi Kamil Sitarski.,Korzystajqc

7 tego oprogramowania klienci mogq dokonywac zakupow
zwykorzystaniem Internetu, wybierajqc dostepny asortyment
ksztattownikow, lub zgtaszajqc zapotrzebowanie na wybrany

produkt. System ten obstuguje takze alokacje na klienta”— dodaje.

Z nowego systemu CRM korzysta, poza handlowcami, takze
wiele innych dziatéw: dziat zarzadzania wartoscia klienta (CVYM
— Customer Value Management), dziat marketingu i public
relations, dziat techniczny i dziat kontroli jakosci. Informacjami
zawartymi w CRM-ie postuguje sie rowniez dziat finansow,
ktéry moze $ledzi¢ dane dotyczace poszczegdlnych klientow

Studium przypadku Sapa Aluminium

— aktualne poziomy kredytowania, ich zalegtosci ptatnicze

i 0gélny poziom obrotow., W najblizszych miesigcach planujemy
wtqczenie do pracy w CRM-ie dziatu zakupdw, by tak samo jak
handlowcy o klientach, zakupowcy mogli gromadzi¢ dane o swo-
ich dostawcach i wykorzysta¢ CRM-a do rozwijania wspotpracy
znimi" - twierdzi Kamil Sitarski. Ponadto firma Sapa Aluminium
prowadzi dziatalnos¢ poza granicami kraju i jej pracownicy
moga rowniez korzystac z systemu, wykorzystujac te informa-
cje. W sumie ponad 50 0séb czerpie dane z systemu.

Korzysci z wdrozenia

System dziata produkcyjnie w firmie Sapa Aluminium zaledwie
od kilku miesiecy, ale juz teraz wida¢ pozytywne skutki jego
obecnosci w organizacji.

,Stale udoskonalamy jeszcze narzedzie, ale juz teraz widzimy
korzysci z jego wdrozenia zaréwno dla klientow, jak i handlow-
cow"— mowi Piotr Birula., To co robimy korzystajqc z systemu,
wiqze sie bezposrednio z naszq strategiq” — dodaje.

Obecnie z CRM korzystaja wszyscy handlowcy. Ma to szcze-
goélne znaczenie dla pracownikéw mobilnych, ktérzy poprzez
Internet moga w kazdej chwili zdoby¢ informacje o kliencie,
ktéry do nich dzwoni, albo gdy planowane jest spotkanie
znim lub nawet w jego trakcie. Baza danych bedzie zawierac
m.in. dane o realizacji zatozonego budzetu dla tego klienta,
zamowienia biezace i historyczne oraz ewentualne opoznienia
w terminach ptatnosci, wszystkie notatki, raporty z poprzed-
nich wizyt, ztozone klientowi oferty czy wybrang koresponden-
cje mailowa. Szybki i wygodny dostep w jednym miejscu do
informacji pozwoli zaoszczedzic czas pracownikow.

Narzedzie stuzy takze do zarzadzania grupami sprzedawcow.
Rejestr wizyt u klientéw pozwala na sprawdzanie aktywnosci
poszczegdlnych handlowcoéw. Szef grupy sprzedazy moze row-
niez sprawdzic jaka cze$¢ budzetu zrealizowano, monitorowac
zestawienia projektéw. Dane przydaja sie tez dziatowi jakosci,
ktéry sprawdza reklamacje, $ledzi poprawnos¢ zamowien dzia-
tu zakupu, zbiera informacje od dostawcow.

.Rejestrowanie wizyt handlowych, zaktadanie klienta, a takze
monitorowanie przeptywdw odbywajq sie obecnie bez papieru,
anawet bez e-maili. Wszystkie te informacje znajdujq sie w syste-
mie, dzieki czemu tatwiej do nich dotrze¢” - twierdzi Kamil Sitarski.
Dodatkowa korzyscig jest mozliwos¢ wysytania zyczen imieni-
nowych i swiagtecznych do klientéw poprzez korespondencje
seryjng w systemie, co jest wykorzystywane przez dziat PR.

W najblizszej przysztosci planujemy rozbudowanie mozliwosci
raportowych systemu, bo w obecnej formie uzyskujemy ich za
mato"— mowi Piotr Birula.

,Praca zCRM-em i ulepszanie jego mozliwosci to proces ciqggty, co
chwile pojawiajq sie nowe pomysty wykorzystania mozliwosci zin-
tegrowanego CRM-a w codziennej pracy” — dodaje Kamil Sitarski.
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