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Grupa Zywiec SA:

Najwiekszy projekt SAP CRM

w tej czesci Europy

Mowic jednym jezykiem. Jezykiem klienta

Ponad dwa lata prac, dziesiatki
zaangazowanych oséb, pie¢ zakltadéw
produkcyjnych i kilkanascie spotek
handlowych, przeszto 1300
uzytkownikow, wiele funkcjonalnosci
wdrazanych pierwszy raz w Polsce.

| jeden cel — optymalizacja obstugi
klientow.
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Grupa Zywiec SA to jeden z wiodgcych
producentéw piwa w Polsce. Grupa Zywiec
powstata pod koniec 1998 r. w wyniku potgczenia
Zaktadéw Piwowarskich w Zywcu SA i Brewpole
B.V. W jej sktad wchodzi sze$¢ browardw:

w Zywecu, Elblagu, Lezajsku, Warce, Bydgoszczy
i Cieszynie oraz kilkanascie spoétek
dystrybucyjnych. Dzieki wiedzy i doswiadczeniu
Heinekena oraz zaangazowaniu pracownikow
browary Grupy Zywiec sg jednymi z
najnowoczesniejszych zaktadéw produkcyjnych
w Polsce i na Swiecie.

Co trzecia butelka piwa kupowana w Polsce
zostata wyprodukowana przez Grupe Zywiec.
Najwazniejsze marki Grupy to: Zywiec, Heineken,
Warka, ciemnoziocisty Strong, goralska Tatra

i Krolewskie. Z browaru w Lezajsku pochodzi
takze sprzedawany na potudniu Polski Lezajsk,

a z Cieszyna piwo Brackie. Z kolei Specjal
dostepny jest przede wszystkim na potnocy kraju.
Grupa oferuje takze trzy odmiany Freeqa: Freeq
Red Fruits, Freeq Green Lime i Freeq Golden
Apple. Freeq to pierwsza marka Grupy Zywiec
przeznaczona dla kobiet.

W sktad portfolio Grupy wchodza tez ,Specialities”
— piwa wyrdzniajgce sie smakiem, kolorem

i sposobem fermentacji. Specjalnosci piwne Grupy
to piwa zagraniczne: Desperados, Paulaner,
Fischer, Murphy's Irish Stout i Murphy's Irish Red,
a takze piwa polskie: Kaper i Zywiec Porter.
Symbolem Grupy sg gatazki chmielu zwienczone
korong. Korona symbolizuje najwyzszg jakosé
chmielowych szyszek, z ktérych produkowane jest
piwo, oraz szacunek dla tradycyjnych receptur.
Wiecej informac;ji: www.grupazywiec.pl
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O duza stawke

W 2004 r. Grupa Zywiec zdecydowata o rozpoczeciu
wieloetapowego wdrozenia rozwigzania SAP CRM.
Celem projektu bylo umocnienie pozycji rynkowej
firmy, przede wszystkim poprzez optymalizacje ob-
stugi klientow oraz ulepszenie komunikacji miedzy
stuzbami handlowymi, dystrybucyjnymi, marketin-
giem i serwisem. Bylo to w ostatnich latach jedno z
kluczowych przedsiewzie¢ IT w Grupie Zywiec.

W chwili rozpoczecia projektu SAP CRM Grupa Zy-
wiec z punktu widzenia przetwarzania danych nie-
zbednych do obstugi klienta byta organizacjg mocno
zdecentralizowana.

Pracownicy dziatu sprzedazy zaréwno w kanatach
tradycyjnego, jak i nowoczesnego handlu oraz spe-
cjalisci spodtek dystrybucyjnych wprawdzie ,mowili
tym samym jezykiem” — ale nie dysponujgc jedna,
spojng platformg wymiany informacji, nie byli w sta-
nie w sposéb ujednolicony zarejestrowaé swoich re-
lacji z klientami, nie wspominajac juz np. o rejestracji
danych podstawowych klientéw czy prowadzonych
dziataniach marketingowych.

O projektach CRM moéwi sie, ze
naleza do przedsiewzieé waznych,
ale nietatwych. Wieloetapowe
wdrozenie SAP CRM w Grupie

Zywiec nalezatoby uznaé za

»trudne wsréd trudnych”

O projektach CRM mowi sie, ze nalezg do przedsie-
wzie¢ waznych, ale nietatwych. Tym bardziej ze doty-
czg styku firmy z klientem. Wieloetapowe wdrozenie
SAP CRM w Grupie Zywiec nalezatoby uznaé za ,trud-
ne wsrod trudnych”. Jego uczestnicy musieli sie zmie-
rzy¢ z wyzwaniami z wielu obszaréw. Dlatego wdroze-
nie CRM zostato od poczatku zaplanowane jako przed-
siewziecie wieloetapowe i rozciggniete w czasie.

Wyzwanie 1. Skala

Podobnie jak w przypadku wczesniejszego wdrozenia
SAP ERP, na trudnos$¢ prowadzenia projektu SAP
CRM wplywata niewatpliwie skala przedsiebiorstwa.
Obecnie Grupa Zywiec to pie¢ browardw i kilkanascie
spétek dystrybucyjnych (Zywiec Trade), a takze firma
Grupa Handlowa, centralizujgca funkcje marketingo-
wo-handlowe.

Bezposrednimi odbiorcami jej oferty sg klienci ze
wszystkich kanatdw dystrybucji handlu detalicznego,
gastronomicznego, handlu nowoczesnego oraz hur-
towego. Obstugg klienta na rynku zajmuje sie kilkuset
przedstawicieli terenowych.

Projekt w tak zlozonej organizacji wymaga starannego
planowania. Niemozliwe jest na przyktad zebranie licznej
grupy uzytkownikéw do przeszkolenia w jednym miejscu.
Poszczegdlne grupy funkcji byty uruchamiane pilotazowo
w pojedynczych regionach, a nastepnie przeprowadzano
Joll-out” do pozostatych obszarow.

Zdarzato sie, ze kolejne etapy czesSciowo naktadaty
sie w harmonogramie projektu — kiedy stabilne funk-
cje systemu byly przenoszone na kolejne regiony,
réwnolegle zespét projektowy realizowat i testowat
nastepng grupe funkgciji.

Wyzwanie 2. Zmiany

Pewnym utrudnieniem projektu CRM byty zachodzace
rownolegle zmiany, majgce bezposredni lub posredni
wptyw na wdrozenie. Lata 2004-2006 przyniosty m.in.
wejscie Polski do UE (i zwigzane z tym zmiany w
przepisach), konsolidacje biznesowg i prawng browa-
row Grupy Zywiec, a takze przejecie Brau Union Pol-
ska wraz z jej zaktadami produkcyjnymi i markami.

Czes¢ uczestnikdw wdrozenia — np. kierownicy zespo-
fow projektowych lub pracownicy IT — byta zaangazo-
wana rownolegle w inne, wspomniane juz przedsie-
wzigcia. Ustalenie wspolnych termindw regularnych
spotkan projektowych lub testéw jest w takich warun-
kach dodatkowym wyzwaniem, bo trzeba pogodzic¢
wszystkie terminy ,konkurencyjnych” projektow.

Wyzwanie 3. Pejzaz IT

Warto zatrzymac¢ sie na dtuzej przy omoéwieniu ztozo-
nego kontekstu IT tego projektu. W Grupie Zywiec sg
wykorzystywane dwa transakcyjne systemy ERP -
SAP oraz Microsoft Dynamics. W tak zréznicowany
pejzaz systeméw IT musiat zosta¢ odpowiednio wpa-
sowany kolejny system — SAP CRM wraz z towarzy-
szacymi mu aplikacjami mobilnymi dla sit sprzedazy.

Cele strategiczne projektu SAP CRM w Grupie
Zywiec
Optymalizacja obstugi klientéw
Poprawa komunikacji i organizacji stuzb
sprzedazy, dystrybucji, marketingu i serwisu
Zintegrowanie i wsparcie spoéjnym
rozwigzaniem IT proceséw sprzedazy,

dystrybucji, marketingu i serwisu

Tekst przygotowany we wrzesniu 2007 r.
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Podczas prac koncepcyjnych wdrozenia SAP CRM
przyjeto, ze CRM bedzie w niektérych obszarach
nadrzednym systemem, na przyktad w wypadku za-
rzadzania danymi podstawowymi wszystkich klientow
Grupy. Co za tym idzie, CRM musiat by¢ potgczony z
pozostatymi systemami w organizacji. W tym celu
oprocz samego SAP CRM w Grupie Zywiec pojawita
sie platforma integracyjna SAP NetWeaver, a przede
wszystkim jej komponent SAP XI (SAP Exchange In-
frastructure).

Dla projektu CRM kluczowe byto zatozenie, ze do-
step do danych z systemu SAP CRM musi by¢ row-
niez mozliwy z urzgdzen mobilnych (notebookdw
oraz urzgdzen PDA), bez koniecznosci ciagtego po-
faczenia z siecig.

Wazng czescig nowych rozwigzan miat byé rozbu-
dowany system raportowania, przetwarzajgcy i udo-
stepniajgcy dane zarzadcze pochodzgce z réznych
systeméw. Dlatego istotng pozycjg w projekcie SAP
CRM byta duza rozbudowa hurtowni danych SAP
BW.

Wieloetapowos¢ recepta

Przy planowaniu projektu CRM — by¢ moze jeszcze
bardziej niz przy wdrozeniach systeméw ERP — na-
lezy uwzgledni¢ kwestie powigzanych i przeprowa-
dzanych wraz z projektem zmian organizacyjnych.
Wdrozenie CRM wymusza liczne zmiany w proce-
sach biznesowych. Organizacja musi mie¢ czas na
,oswojenie” sie z tymi zmianami i ,skonsumowanie”
ich, zanim wdrozeniem zostang objete kolejne ob-
szary.

W przeciwnym razie istnieje ryzyko, ze pewne kon-
cepcje, ktére wydawaly sie dobre ,na papierze” oraz
podczas testéw, nie sprawdzg sie w praktyce, w kon-
frontacji z bardzo duzg skalg dziatalnosci. W tak
newralgicznych obszarach jak dystrybucja produktow
oraz kontakty handlowe z klientami nie mozna sobie
pozwoli¢ na przestoje lub wydtuzenie przebiegu pro-
ceséw biznesowych.

W Grupie Zywiec podczas kolejnych etapéw wdroze-
nia CRM skupiono sie na tych obszarach, w ktérych
poprawa organizacji firmy ma najwiekszy wptyw na
lepszg obstuge klientéw — niezaleznie od etapu inte-
rakcji z klientem — poczgwszy od dziatan marketin-
gowych, przez sprzedaz i dostawe, az po obstuge
posprzedazowg i serwis.

Wsparcie czesci tego wieloetapowego przedsiewzie-
cia zostato powierzone BCC - firmie, ktéra w Grupie
Zywiec wspierata m.in. kompleksowe wdrozenie sys-
temu SAP ERP.

Tekst przygotowany we wrzesniu 2007 r.
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W okresach najwigkszej intensywnos$ci prac projek-
towych wdrozeniem zajmowalo sie okoto 60 osoéb
(pracownikéw Grupy Zywiec i konsultantéw) pracuja-
cych w o$miu zespotach roboczych.

Od konca 2004 r. do poczgtku 2007 r. uruchamiano
kolejne obszary funkcjonalne SAP CRM: Business
Partner (obstuga partneréw biznesowych), Marketing
oraz Mobile Sales (aplikacja mobilna dla menedze-
réw sprzedazy). Ponadto w ramach projektu w opar-
ciu o aplikacje SAP CRM i SAP ERP powstaty réw-
niez rozwigzania wspierajgce zarzgdzanie materia-
fami reklamowymi oraz komercyjnymi $rodkami trwa-
tymi. Zostat takze przygotowany system analiz i ra-
portowania oparty na hurtowni danych SAP BW.

Ostatnim etapem, zakoriczonym wiosng 2007 r., bylo
wdrozenie przez Anica System SA z siedzibg w Lu-
blinie mobilnego systemu EBI, typu Sales Force Au-
tomation (SFA). Aplikacja ta dziata na urzadzeniach
PDA i $cisle wspétpracuje z systemem SAP CRM.

Anica System SA to polska firma informatyczna
specjalizujgca sie w realizacji zaawansowanych
technologicznie projektdw informatycznych. Anica
System jest liderem wsréd producentéw
systeméw SFA (Sales Force Automation), w tym
przede wszystkim aplikacji mobilnych,
wspomagajgcych zarzgdzanie sieciami
przedstawicielskimi. W portfolio produktéw Anica
System znajduje sie miedzy innymi system ebi
mobile, wiodacy na europejskim rynku system
mobilny. Za posrednictwem tego rozwigzania
obecnie ponad 10 tysiecy przedstawicieli
handlowych pracujacych w Polsce oraz innych
europejskich krajach (na Wegrzech, w Czechach,
Stowacji, Rosji, Portugalii, Francji, Grecji, Irlandii)
wysyta co miesigc setki tysiecy zaméwien do
kilkuset dystrybutoréw. Anica System S.A. to
dostawca nie tylko rozwigzan informatycznych, ale
réwniez Swiadomy partner biznesowy oferujgcy -
w ramach realizowanych wdrozen - szeroki zakres
ustug doradczych, to takze firma oferujgca swoim
klientom kompleksowe ustugi outsourcingowe —
zarowno w zakresie infrastruktury,
oprogramowania, jak rowniez szeregu
specjalistycznych ustug. Z ustug Anica System
korzysta kilkudziesieciu najwiekszych
producentéw i dystrybutorow FMCG, jak réwniez
firmy z branzy farmaceutycznej, finansowej

i sektora publicznego. Wiecej

informaciji:
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Jezykiem klienta

Korzysci z wdrozenia SAP CRM dotyczg licznych
aspektow interakcji z klientami — od zarzadzania ba-
zg partneréw, po system analityczny.

Wdrozenie modutu SAP CRM o nazwie Business
Partner stanowi niejako podstawe do osiggniecia
wszelkich innych korzysci. Dzieki projektowi SAP
CRM Grupa Zywiec dysponuje centralng bazg part-
nerow biznesowych, zawierajgcg dane pozwalajgce
rozwija¢ relacje z partnerem.

Wspdlna baza klientéw, dostepna dla wszystkich zain-
teresowanych, zaangazowanych w proces obstugi
klienta, jest znacznie lepszym punktem wyjscia do
planowania dziatan marketingowych. Majgc dane o
zwyczajach i preferencjach klientdw w danym obsza-
rze czy segmencie, mozna planowac i przeprowadzac
réznego rodzaju kampanie marketingowe, Scisle spro-
filowane do potrzeb danej grupy odbiorcéw — i przez to
bardziej skuteczne, lepiej stymulujgce sprzedaz.

Funkcjonalno$¢ zarzadzania materiatami POS (point
of sale) i srodkami trwatymi — oparta na SAP CRM i
SAP ERP - wspiera zarzgdzanie tym wszystkim, co
przekazywane jest do miejsc sprzedazy, a nie jest na
sprzedaz. Sg to lodéwki czy meble firmowe, ktére
pozostajg wiasnoscig Grupy Zywiec, ale takze mate-
rialy ,jednorazowego uzytku”, np. stojaki przygoto-
wywane specjalnie dla celdow jednej promogiji.

Potaczenie hurtowni danych SAP BW z systemami
ERP (SAP i MS Dynamics) oraz SAP CRM powodu-
je, ze jest ona doskonaltym Zzrédlem danych o
wszystkich powyzej opisanych aspektach dziatalno-
$ci. W ramach projektu wdrozenia CRM zostaty
opracowane nowe raporty SAP BW. Jest to takze
obszar ciggtego rozwoju.

Warto podkreslié, ze Grupa Zywiec byla jednym z
pierwszych klientow korzystajgcych z SAP BW w Pol-
sce, a wewnetrzny zespét IT posiada duze doswiad-
czenie i kompetencje w tym obszarze, ktére pozwolity
na samodzielne prowadzenie prac wdrozeniowych,
przy znikomym wsparciu zewngtrznych konsultantow.

Na SAP NetWeaverze

Wspotpraca ze specjalistami zewnetrznymi miata za
to bardzo duze znaczenie przy zbudowaniu rozwig-
zania integracyjnego. Konsultanci BCC wspierali ze-
spét IT Grupy Zywiec w integracji SAP CRM z innymi
systemami, przede wszystkim z systemem SAP ERP
dziatajgcym m.in. w browarach, MS Dynamics obec-
nym w spétkach handlowych Zywiec Trade, a takze z
aplikacjg mobilna.

Integracja SAP CRM i innych systemoéw odbywa sie
w oparciu o platforme SAP NetWeaver (technologia
SAP Xl| — Exchange Infrastructure), co pozwala na
wspieranie proceséw biznesowych przebiegajgcych
w kilku systemach jednoczesnie.

Ireneusz Kubalewski, Dyrektor IT Grupy Zywiec,
mowi: ,Wykorzystujgc standardowe technologie
integracyjne, eliminujemy koniecznos¢ budowy
specjalizowanych, skomplikowanych interfejsow
pomiedzy systemami, co przektada sie na obnizanie
ich kosztow utrzymania w dtugim okresie”.

Grupa Zywiec to jedno z pierwszych przedsiebiorstw
w kraju, w ktérym integracje na bazie SAP NetWe-
aver wykorzystuje sie na tak szerokg skale.

Pod wzgledem liczby
uzytkownikoéw jest to jedno
z najwiekszych wdrozen SAP CRM

w Europie oraz najwieksze

w korporacji Heineken

Integracja na wielkg skale

Wyzwaniami dla prac integracyjnych byty: duza licz-
ba interfejsow, kilka systemow wzajemnie sie komu-
nikujgcych oraz sam wolumen danych podlegajacych
integracji.

W ramach projektu opracowano i uruchomiono inter-
fejsy dotyczace danych podstawowych — partnerow
biznesowych, relacji, cech marketingowych oraz in-
formacji o produktach, jak rowniez danych transak-
cyjnych.

Codzienna wymiana informacji pomigedzy handlow-
cem pracujgcym na rynku a ,backoffice” generuje ol-
brzymig liczbe komunikatéow. SAP XI w Grupie Zy-
wiec przetwarza ok. 60-80 tysiecy komunikatow
dziennie.

Sa to informacje niezwykle istotne dla codziennego
funkcjonowania Grupy Zywiec, bo majg bezposred-
nie przetozenie na obstuge klientow. W zwigzku z
tym przy projektowaniu interfejséw zwracano szcze-
go6lng uwage na wydajnos¢ i stabilno$¢ oraz na fa-
two$¢ monitorowania.

W obszarze utrzymania SAP X| Grupa Zywiec zde-
cydowata sie na outsourcing i powierzyta BCC admi-
nistracje rozwigzaniem integracyjnym SAP XI.

Tekst przygotowany we wrzesniu 2007 r.
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O projekcie powiedzieli

Grzegorz Jaworek
Kierownik Dziatu Rozwoju i Wsparcia Sprzedazy,
Grupa Zywiec

Nie jest tatwo w duzej, rozproszonej
geograficznie firmie spig¢ dziatania
marketingowe, sprzedazowe, dystrybucyjne

i serwisowe w jeden zintegrowany proces. Jak
sprawi¢, aby wtasciwa informacja zawsze
pojawiata sie we wiasciwym miejscu i we
wiasciwym czasie?

W zrealizowanym projekcie nie probowalismy
zrobi¢ wszystkiego na raz. Podejscie
wieloetapowe oraz iteracyjne, polegajgce na
ciggtym wprowadzaniu ograniczonych zmian,
wynikajacych z uczenia sie zaréwno firmy, jak

i potrzeb klienta, byto — jak sie okazuje —
bezpieczne i przyniosto oczekiwane efekty.
Dzigki wdrozonym z BCC rozwigzaniom SAP
CRM poczynilismy ogromny krok naprzéd w
zarzadzaniu relacjami z klientami, a to przektada
sie na zaufanie klienta do naszej firmy i wptywa
korzystnie na efektywnos$¢ naszych dziatan na
rynku. Jestem przekonany, ze korzystanie z SAP
CRM buduje naszg przewage konkurencyjna,

i dlatego planujemy rozwija¢ kolejne
funkcjonalnosci SAP CRM.

Jacek Brdak

IT Manager — SAP, Grupa Zywiec

Wdrozenie systemu SAP CRM dotykato
obszaréw biznesu, ktéry do tej pory korzystat

z kilku dedykowanych narzedzi IT wspierajgcych
prace. Dzieki technologii udato nam sie wdrozy¢
rozwigzanie w petni zintegrowane, tgczace ze
sobg tak rézne systemy i procesy. Projekt o tak
szerokim zakresie i rozciggniety w czasie
wymagat duzego zaangazowania zespotu
wdrozeniowego. Udato nam sie zbudowaé
wspolng platforme, wspdlny jezyk.
Przetamali§my granice pomiedzy dziatami,
technologig i ludzmi. Projekt ten mozna zaliczy¢
do trudnych, osiggniecie sukcesu byto mozliwe
dzieki doswiadczeniom, jakie nabyliSmy w innych
projektach, oraz determinacji zespotu
projektowego.

»Z utrzymaniem innowacyjnych rozwigzan IT,
bedacych czesto w fazie intensywnego rozwoju
przez producenta systemu, wigze sie szereg
nietatwych wyzwan dla dziatu IT. Dzieki wsparciu
BCC mozemy czerpac korzysci z platformy SAP XI
bez konieczno$ci utrzymywania wewnatrz firmy
specjalistycznych kompetencji, koniecznych przy
administracji tych rozwigzan” — dodaje Ireneusz
Kubalewski.

Projekt wazny dla rynku

Z systemu SAP CRM w Grupie Zywiec korzystajg
obecnie pracownicy sit sprzedazy — przedstawiciele
handlowi, kierownicy operacyijni, analitycy sprzedazy,
pracownicy dziatéw obstugi klienta w kazdej ze spot-
ek dystrybucyjnych oraz pracownicy marketingu w
centrali firmy.

Pod wzgledem liczby uzytkownikéw jest to jedno z
najwiekszych wdrozen SAP CRM w Europie oraz
najwieksze w korporacji Heineken. W naszym regio-
nie Europy dotychczas nie byto poréwnywalnego
wielkoscig przedsiewziecia SAP CRM. Wiele rozwia-
zan zostato uruchomionych po raz pierwszy w Pol-
sce.

Wdrozenie SAP CRM w Grupie Zywiec przyczynito
sie do istotnej poprawy wielu proceséw na styku inte-
rakcji z klientami. Jak dotgd nie mieliSmy w Polsce
wielu udanych przedsigwzie¢c CRM na taka skale.
Mamy nadzieje, ze omawiany przyktad bedzie prze-
konujgcy dla tych firm, ktére rozwazajg wdrozenie
SAP CRM, a obawiajg sie podobnych wyzwan, ktére
przezwyciezyta Grupa Zywiec.
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