Akademia Wiedzy BCC www.bcc.com.pl/akademia

Wolters Kluwer Polska:
SAP CRM dia 200 000 klientow

Zrozumiec potrzeby rynku, sprzedawac wiecej

Wolters Kluwer Polska (dawniej Polskie
Wydawnictwa Profesjonalne — PWP)

to najwieksze w Polsce przedsiebiorstwo
dostarczajace profesjonalnej informaciji z zakresu
prawa i biznesu. Gtéwnym przedmiotem
dziatalnosci wydawniczej firmy jest publikacja
ksigzek i czasopism, a takze przygotowywanie

i zarzadzanie specjalistycznymi serwisami
internetowymi. Firma nalezy do holenderskiego
koncernu Wolters Kluwer. Spoétka funkcjonuje

na polskim rynku od 1999 r. Publikacje sg obecnie
wydawane pod trzema markami: ABC,

LEX i Oficyna.

Wiecej informac;ji: www.wolterskluwer.pl

Wolters Kluwer Polska (WKP) od kilku lat korzysta z
systemu SAP ERP, ktérego wdrozenie realizowato
réwniez BCC. Od konca 2007 r. w firmie trwa wdro-
zenie rozwigzania SAP CRM w wersiji 5.0, ktére be-

Jedna z wartosci, na ktérych Wolters dzie wspomagaé zarzadzanie relacjami z klientami —
Kluwer opiera swoja pozycje na rynku, odbiorcami publikacii.

jest orientacja na klienta, O obstudze klientdw i o oczekiwaniach, jakie firma
przejawiajaca sie nie tylko ma wobec nowego rozwigzania, rozmawiamy z

Pawtem Wojcikiem, Dyrektorem ds. Logistyki i Pro-

w oferowaniu produktéw najwyzszej
P Wy ] dukcji Wolters Kluwer Polska i kierownikiem projektu

jakosci, ale takze w sprawnosci SAP CRM.

w obstudze klientow. Temu wiasnie

celowi stuzy wdrozenie systemu WKP to trzy gtéwne marki, setki produktéw
SAP CRM. i ustug, oraz ponad 200 tys. odbiorcow. Jak taki

ztozony model biznesu przektada sie na proces
obstugi klientéw?

To rzeczywiscie ztozony model, ale w jego centrum
zawsze jest klient. Zawsze zadajemy sobie pytanie,
czego konkretnie potrzebuje dana osoba, czy to fi-
zyczna, czy prawna.
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Oferta Wolters Kluwer Polska

o kilkadziesigt tytutdéw w wersiji elektroniczne;j
(CD/DVD i online), niektére z nich wystepujg
w kilku wersjach zaleznych od potrzeb klienta
ponad 1200 publikacji ksigzkowych, w tym

seria ksigzek Meritum z onlinowym dostepem
do aktualnosci

9 czasopism fachowych w wersji drukowanej
kilka programéw narzedziowych

kilka tytutow w postaci wymiennokartkowej
szkolenia profesjonalne

Jesli zamowienie nie przychodzi z ksiegarni interne-
towej, to zawsze rozmawiamy z klientem i spraw-
dzamy: jakg potrzebe chce zaspokoi¢ klient, nabywa-
jac nasz produkt. Pytamy, do czego i w jakich sytu-
acjach chce uzywaé produktu — czy lepiej zapropo-
nowa¢ wersje CD, czy online, jakie jakie preferuje
nosniki informacji — elektroniczne, publikacje online,
ksigzki, czasopisma, publikacje wymiennokartkowe
czy moze szkolenia.

Wazne, jakg czestotliwosé aktualizacji preferuje, by
mogt jak najefektywniej korzysta¢ z publikacji. Pyta-
my wreszcie, jaka forma sprzedazy jest dla niego
najwygodniejsza — sprzedaz jednorazowa, prenume-
rata, czy moze abonament na staty dostep do kon-
kretnej publikacji.

Odpowiedzi na te i inne pytania dajg nam podstawe
do proponowania klientowi produktéw z danej linii
czy marki oraz optymalnego cyklu aktualizacji — od
codziennej po miesieczna.

Teraz, dwa lata po rebrandingu naszych marek, nasi
stali klienci dobrze znajg profile poszczegdinych
brandéw i wiedza, ze Wolters Kluwer Polska w ra-
mach marki ABC oferuje publikacje dla praktykéw,
gdzie informacja prawna wpisana jest w kontekst
prac poszczegolnych grup zawodowych. LEX z kolei
to publikacje horyzontalne, marka sama w sobie, kt6-
ra gwarantuje dostep do petnej informacji prawne;j
dla osdb tego potrzebujacych, zas Oficyna, to zrédto
konkretnych, wasko profilowanych informacji, w tym
akademickich.

Obstugujemy bardzo rézne grupy zawodowe o réz-
nych potrzebach i preferencjach — od oséb fizycz-
nych, po wszelkiego typu firmy, az po jednostki ad-
ministracji rzadowej i samorzadowej. Kazda z grup
klientéw oczekuje innego podejscia w obstudze i in-
nej struktury informacji, a my musimy to zbiera¢ te
dane i mie¢ narzedzie do przekazania tych informac;ji
naszym pracownikom.

Tekst przygotowany w czerwcu 2008 r.
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Jak ogromna jest ta wiedza, mozna zaobserwowac
chociazby, gdy trzeba jg przekazaé¢ nowo zatrudnio-
nemu przedstawicielowi handlowemu.

Jak w firmie zorganizowana jest obstuga klientow?

Sprzedajemy tam, gdzie klient tego oczekuje. Jeste-
Smy obecni w najlepszych sieciach ksiegarskich w
Polsce. W Internecie mamy ksiegarnie Profinfo oraz
prowadzimy sprzedaz za posrednictwem kilku innych
ksiegarni cobrandowanych.

Ponadto proponujemy tzw. prenumerate witasng z
siedziby wydawnictwa i obstugujemy klientéw za po-
srednictwem call center. Mamy takze wiasng sie¢
sprzedazy bezposredniej, wiec mozemy byé obecni
W miejscu i o czasie wskazanym przez klienta, np. w
siedzibie firmy czy na konferencjach.

Dla wigkszosci klientow pierwszy kontakt z naszg
firma to kontakt z przedstawicielem handlowym, ktéry
wspolnie z klientem analizuje potrzeby i doradza,
ktory z produktéw najlepiej je zaspokoi.

Nastepnie klientem opiekuje sie dedykowany dorad-
ca, ktéry szkoli, informuje o nowosciach, realizuje
nowe zamoéwienia. Doradce wspierajg pracownicy
helpdesku, dziatu obstugi klienta, serwisanci. To wia-
$nie doradca jest ,twarzg firmy” dla konkretnego
klienta i dba o realizacje zamoéwienia na kazdy pro-
dukt z naszej oferty.

W kazdym wojewddztwie posiadamy Regionalny
Odziat Handlowy. Daje to te korzys¢, ze jesteSmy
maksymalnie blisko klienta, pracownicy oddziatow
znakomicie znajg lokalne realia rynkowe. W sumie
nasza sie¢ handlowa to ponad 150 os6b.

Troche inaczej wyglada obstuga klientéw kupujacych
w ksiegarniach. Poza jedng ksiegarnig firmowg w
Warszawie nie posiadamy ksiegarn wtasnych czy pa-
tronackich. Korzystamy z ustug sprawdzonych ko-
operantow i staramy sie, aby réwniez w tych punk-
tach standardy obstugi klienta byly bardzo wysokie,
podobnie jak dobra ekspozycja naszych ksigzek, czy
znajomos$¢ naszej oferty przez pracownikéw tych
ksiegarn. Scista wspétpraca z ksiegarzami ma réw-
niez na celu zadowolenie klienta z zakupu, a w kon-
sekwencji powrét do oferty WKP w przysztosci.

Zupetnie innym kanatem sprzedazy jest wlasna ksie-
garnia internetowa. Praktycznie to jedyny kanat,
gdzie klient nie korzysta z pomocy doradcy. Oferu-
jemy tu nie tylko wiasne tytuty, ale tez tytuty innych
wydawnictw, réwniez konkurencyjnych. Caty proces
logistyczny zakupu obstugiwany jest z naszego ma-
gazynu w Markach.
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Poza tym organizujemy réwniez szkolenia i konfe-
rencje, zaréwno zamkniete, jak i otwarte. Ten typ
oferty ma wiasng specyfike obstugi i tez musimy o
niej pamietac.

Taki model obstugi klienta, cho¢ wydaje sie skompli-
kowany, sprawdza sie. Potwierdzajg to chociazby
wyniki badan satysfakcji, jakie ostatnio przeprowadzit
Wolters Kluwer we wszystkich panstwach europej-
skich. Polska zajmuje czotowe miejsce, co bardzo
cieszy — ale tez zobowigzuje.

Jakie narzedzia informatyczne sg obecnie wyko-
rzystywane w pracy dzialu handlowego?

Hm, no céz... W codziennej pracy handlowcy opiera-
ja sie na autorskim programie, nazwanym — na czesc¢
jego tworcy, naszego kolegi — ROBOBAZA. System
posiada podstawowg funkcjonalnos¢ systemow klasy
CRM i spetniat oczekiwania uzytkownikéw jaki$ czas
temu. Ale chcac nadazyé za oczekiwaniami klientow i
zapewni¢ im wysoki poziom obstugi — musimy sie-
gnac¢ po profesjonalne narzedzia i systemy. Stad na-
sze zainteresowanie CRM-em.

Wdrozenie szerokiego zakresu systemu CRM w
duzej firmie jest odwaznym przedsiewzieciem.
Jak firma dojrzewata do tej decyzji?

Decyzja o wdrozeniu petnego systemu klasy CRM doj-
rzewata diugo. Wszystko zaczeto sie od obserwacji
zmieniajacego sie rynku, analizy sytuacji i spostrzeze-
nia, ze nasi klienci sg coraz bardziej wymagajacy.

Dodatkowo przeprowadzilismy krytyczng analize
funkcjonujacych procesow i zdaliSmy sobie sprawe,
ze nie sg one optymalne. Brakowato koordynacji
miedzy dziataniami sprzedazowymi i marketingowy-
mi. Wiedza o klientach byta przechowywana albo na
poziomie poszczegdlnych handlowcéw, albo marke-
teréw, co uniemozliwiato jej petne wykorzystanie.

Co prawda dynamika wzrostu sprzedazy byta wiecej
niz zadawalajgca, ale jak miecz Damoklesa wisiato
nad firmg pytanie, czy jesteSmy przygotowani do cze-
kajacych nas wyzwan. Jesli WKP nadal chce by¢ lide-
rem w dostarczaniu informacji prawnej, jesli chcemy
oferowa¢ produkty najwyzszej jakosci — to musimy o
naszych klientach wiedzie¢ wiecej. Musimy tez te wie-
dze umiec przeanalizowac i efektywnie wykorzystaé.

Przy tak trudnym i skomplikowanym rynku, jakim jest
biznes — prawo — finanse, i naszym sposobie obstugi
klienta, osobnym, powaznym wyzwaniem jest efektyw-
ne zarzadzanie sitami sprzedazowymi. To wymaga
sprawnego systemu planowania dziatari handlowcéw,
wspartych precyzyjnymi kampaniami marketingowymi.

A jesli akcje marketingowe majg by¢ precyzyjne, to
musimy znac¢ profile potencjalnych klientow.

| tak dochodzimy do segmentacji rynku... A zatem
decyzja o wdrozeniu systemu klasy CRM byta kon-
sekwencjg $wiadomosci stabych stron firmy oraz wy-
znaczenia przez Zarzad miejsca, w ktorym WKP po-
winno znalez¢ sig¢ w przysztosci.

Pojecie CRM postrzegane jest jako filozofia dziatania,
a system CRM jako efektywne narzedzie do realizacj
postawionych celéw. Nie inaczej. Majac doswiadcze-
nie w udanym wdrozeniu SAP ERP, wiedzieliémy, ze
najpierw nalezy doktadnie zaplanowaé procesy, a po-
tem dopiero odzwierciedli¢ je w systemie.

Decyzja o wdrozeniu systemu SAP
CRM byta konsekwencja
swiadomosci stabych stron firmy

oraz wyznaczenia przez Zarzad

miejsca, w ktérym WKP powinno

znalez¢ sie w przysztosci

O wdrozeniach CRM méwi sig, ze sa trudniejsze
niz wdrozenia ERP, bo wymagaja niejako prze-
stawienia firmy na nowe tory. Jakie projekty
zmian sg realizowane w WKP przy okazji imple-
mentacji systemu CRM?

Przede wszystkim jaki$ czas temu przeprowadzilismy
segmentacje naszych klientéw. To wazne zadanie, po-
niewaz jest warunkiem koniecznym planowania sku-
tecznych dziatan marketingowych. Zmiana z ,produk-
towego” na ,segmentowe” podejscie do rynku spowo-
dowata reorganizacje struktury organizacyjnej firmy.

Powstaty nowe kanaty sprzedazy, np. telemarketing,
a inne, jak kanat sprzedazy posredniej, zostaty moc-
no przebudowane. Dziat Contact Center (popularnie
zwany helpdeskiem), odpowiedzialny za wsparcie
posprzedazowe klientéw, zostat przystosowany do
petnienia nowych funkcji. Opracowany zostat nowy
model centralnego zarzadzania telefonicznymi roz-
mowami przychodzgcymi, co bedzie miato wptyw na
redukcje kosztéw i szybsze rozwigzywanie zgtasza-
nych probleméw. Zmiany objely wiekszo$¢ dziatéw
funkcjonalnych firmy i na szczescie przeprowadzili-
$my je, zanim rozpoczeto sie wdrozenie SAP CRM.

Jakie gtéwne zadanie firma stawia przed nowym
systemem?

Tekst przygotowany w czerwcu 2008 r.
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Celem numer jeden jest podniesienie efektywnosci
sprzedazy. Chcemy to osiagna¢ miedzy innymi po-
przez dobre planowanie i koordynacje kampanii mar-
ketingowych oraz dziatan sprzedazowych.

Przeprowadzanie kampanii sprzedazowych bedzie
sie teraz odbywa¢ w nowym systemie. Pozwoli to nie
tylko kontrolowa¢ i wspomagac ten bardzo wazny dla
nas proces, ale da tez mozliwo$¢ generowania ak-
tywnosci bezposrednio dla handlowcéw.

Przedstawiciele handlowi otrzymajg skuteczne i ela-
styczne narzadzie do budowania dobrych relacji z
klientami oraz zarzadzania swoim czasem. Anali-
tyczne narzedzia systemu pozwolg na kontrole fi-
nansowg tych dziatan.

Przedstawiciele handlowi
otrzymaja skuteczne i elastyczne

narzadzie do budowania dobrych

relacji z klientami oraz zarzadzania

swoim czasem

Integracja SAP CRM z hurtownig danych SAP BW
otwiera nam nowe mozliwosci na polu analizy za-
chowan, upodoban i oczekiwan klienta. Dzieki temu
bedziemy w stanie zaprojektowa¢ lepsze produkty.
Nowoczesny model obstugi kontaktéw inicjowanych
przez klienta wptynie na zwigekszenie wspoétczynnika
satysfakcji.

Mamy tez duze oczekiwania co do jakosci bazy da-
nych klientow. Marzy mi sie baza z aktualnymi i pet-
nymi danymi naszych obecnych i potencjalnych
klientéw. Powiem wiecej: procesy i funkcjonalnosci
zaprojektowane na etapie tworzenia szczegotowej
koncepcji SAP CRM zapewnig nam to!

A konkretnie? Prosze opisa¢ zastosowanie CRM
dla wybranego procesu.

Prosze bardzo — proces pozyskania i realizacji za-
moéwienia. Przedstawiciel handlowy, korzystajac z in-
strumentéw systemu SAP CRM, bedzie mogt z du-
zym prawdopodobienstwem okresli¢ potrzeby poten-
cjalnego klienta (segmentacja, analiza rynku). Po-
przez sie¢ VPN bedzie miat staty dostep do systemu,
takze przebywajgc poza biurem.

Dzieki integracji systeméw SAP CRM i SAP ERP po-
zyskane zamowienie bedzie szybko zrealizowane, a
informacja o wynikach pracy stuzb logistycznych be-
dzie dostepna dla handlowca w czasie rzeczywistym.

SAP CRM wpasuje sie w pejzaz IT WKP

WKP korzysta juz z systemu SAP ERP, dlatego
wybor aplikacji CRM tego samego producenta
jest z wielu wzgledéw uzasadniony.

Po pierwsze dzieki takiemu podejsciu koszty
integracji miedzy tymi dwoma systemami spadajg
do minimum. Po drugie administracja i utrzymanie
systemu SAP CRM sprowadza sie do tych
samych zadan co w wypadku SAP ERP i nie ma
koniecznosci szkolenia administratoréw z innej
technologii. Podobnie sytuacja wyglada

z hurtownig danych, ktéra jest juz w szerokim
zakresie wykorzystywana przez WKP. Razem

z licencjg SAP CRM dostarczony zostanie pakiet
standardowych, predefiniowanych obiektow
hurtowni danych, ktére sg praktycznie gotowe

do uzycia i wspotpracy z CRM.

W zwigzku z tym, ze w WKP jest wiele osob
dobrze znajacych $rodowisko SAP Web
Application Server, liczne prace rozwojowe

beda mogty by¢ prowadzone przez WKP

z wykorzystaniem juz posiadanych zasobow

i wiedzy. W przypadku systemu CRM, ktory
niemal z zatoZenia jest rozwijany w sposéb ciagty,
jeszcze diugo po starcie, jest to bardzo istotna
zaleta.

Najwiekszym wyzwaniem w przypadku

tego typu wdrozen jest praca koncepcyjna.

W WKP funkcjonuje bardzo wiele proceséw
sprzedazowych (czesto niesformalizowanych),
ktoére nalezy uwspolni¢ oraz zamodelowacé

w systemie. Wigze sie to niejednokrotnie ze
Zmianami organizacyjnymi wewnatrz firmy.

WKP to jednak dojrzaty partner, ktéry bardzo
Swiadomie podchodzi do przedsiewziecia, jakim
jest wdrozenie CRM. Wizja firmy nakreslona przez
Zarzad z pewnoscig utatwia przebieg

tego procesu.

Korneliusz Kordus
Lider Zespotu SAP CRM
kierownik projektu ze strony BCC

W momencie realizacji zamoéwienia automatycznie zo-
stanie wygenerowany harmonogram obstugi klienta na
najblizsze kilka miesiecy, co z jednej strony przyczyni
sie do utrzymania dobrych relacji z klientem, a z dru-
giej pomoze handlowcowi lepiej zarzadza¢ swoim
czasem. A dodatkowo — umozliwi kierownictwu lepszg
kontrole efektywnosci pracy handlowcéw.

Tekst przygotowany w czerwcu 2008 r.
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W WKP zostanie uruchomionych wiele funkcji
analitycznych CRM. Jakie analizy i dla kogo beda
dostepne w systemie? Jakie decyzje biznesowe
beda wspierane za ich pomoca?

Funkcjonalnosé analityczna, jaka oferuje CRM, be-
dzie motorem dalszego rozwoju systemu niemal we
wszystkich jego obszarach. Na przykfad analiza sku-
tecznosci przebiegu kampanii sprzedazowej pozwoli
w przysztosci trafniej dobiera¢ grupe docelowg i wy-
brang dla kampanii strategie.

Co najwazniejsze, raporty bedg pokrywaé catg wdra-
zang funkcjonalnosé i beda $cisle dopasowane do
naszych potrzeb. Analiza zachowan i potrzeb klienta
bedzie miata bezposredni wptyw na zawartos$¢ po-
wstajacych produktow. Raporty aktywnosci handlow-
cow przyczynig sie do wzrostu efektywnosci oraz po-
ziomu obstugi klientéw.

Prosze opowiedzie¢, jaka jest skala wdrozenia
SAP CRM w WKP?

To skomplikowane i niecodzienne przedsiewziecie.
Obejmuje az trzy podstawowe moduty funkcjonalne:
Sprzedaz, Kampanie Marketingowe oraz Customer
Interaction Center. SAP CRM bedzie zintegrowany z
hurtownig danych SAP BW oraz z systemem SAP
ERP. Caty projekt w sumie zajmie okoto 16 miesiecy
i zakonczy sie w styczniu 2009 r. startem produktyw-
nym ostatniego modutu CIC.

Przewiduje sie, ze docelowo z systemu bedzie ko-
rzystac¢ ok. 200 uzytkownikéw. W przewazajacej cze-
8ci beda to przedstawiciele handlowi. System bedzie
przetwarza¢ dane dla okoto 200 tys. klientow.

Jakie dzialy firmy sa zaangazowane w ten pro-
jekt? Kto oprécz przedstawicieli handlowych be-
dzie korzystat z systemu?

Implementacje SAP CRM $miato mozna okresli¢ jako
przedsiewziecie ,interdyscyplinarne”. Oczywiscie we
wdrozenie w najwigkszym stopniu zaangazowani sg
gtéwni uzytkownicy przysziego systemu. Mam na
mysli przedstawicieli Dziatu Handlu i Marketingu. Ale
z SAP CRM bedg korzystali takze cztonkowie dziatu
Contact Center, Logistyki czy Kontrolingu.

Ich zaangazowanie wymagane jest na etapie tworzenia
szczegbtowej koncepcji wdrozenia czy chociazby te-
stow systemu w dalszym etapie. Jednak bez aktywnego
uczestnictwa dziatu IT projekt utknatby juz dawno. Poza
tym jako kierownik projektu mam mocne wsparcie ze
strony Zarzadu firmy, co jest nieodzowne przy tak du-
zym przedsiewzieciu. W sumie w prace zaangazowa-
nych jest kilkadziesiat osob.

Wiadomo, ze projekty CRM to nietatwe przedsie-
wziecia. Jakie kroki podjeto, by zminimalizowaé¢
ryzyko niepowodzenia?

ZaczeliSmy od starannych przygotowan jeszcze
przed oficjalnym startem projektu. PrzeprowadziliSmy
przeglad dotychczasowych proceséw i procedur, wie-
le z nich modyfikujac lub catkowicie zmieniajac.
StworzyliSmy nowy model biznesowy uwzgledniajacy
segmentowe podejscie do rynku.

Nasza ambicja jest wypracowanie
modelu referencyjnego, ktéry

mogtby byé wykorzystywany

w korporacji. Bytoby to
potwierdzeniem wysokiej oceny
WKP jako przodujacego oddziatu
w Europie

Wybodr producenta systemu byt dos¢ tatwy — przeciez
od 2003 r. pracujemy na SAP ERP. Wybrane rozwia-
zanie najlepiej wpisuje sie w srodowisko IT w WKP.

Dilugo zastanawialiSmy sie, komu powierzy¢ zadanie
wdrozenia systemu. Dotychczasowe pozytywne do-
Swiadczenie ze wspotpracy przemawiato na korzysé
BCC, jednak nie chcieliSmy przyja¢ tego kryterium za
decydujace. Po zebraniu ofert i ich analizie okazato sie
jednak, ze BCC jest jedyng na naszym rynku firmg
majacq duze doswiadczenie we wdrazaniu SAP CRM,
w dodatku przygotowang na wdrozenie najnowszej
wersji 5.0. Aby upewni¢ sie w trafnosci decyzji, odbyli-
$my wizyte referencyjng w Grupie Zywiec.

Projekt podzielilimy na trzy etapy: wdrozenie modu-
tow Sales, Kampanii Marketingowych oraz CIC. W
praktyce sg to trzy projekty na bazie wspodlnej kon-
cepcji. Starty produktywne trzech najwazniejszych
obszaréw zostaly rozioZzone i bedg nastepowaé w
dwumiesiecznych odstepach. Kazdy z etapéw ma
szczegotowy harmonogram prac, ktoérych postep jest
systematycznie kontrolowany.

WKP jest czescig koncernu dziatajacego w 26
krajach. Czy inne oddzialy korzystaja juz z sys-
temu CRM?

CRM w Polsce to bedzie dopiero drugie, po Belgii,
wdrozenie w ramach korporacji WK. Jednak podczas
pierwszego wdrozenia nie powstat model referencyj-
ny, dlatego w naszym projekcie nie korzystamy z
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Okiem dyrektora finansowego
Wdrozenie SAP CRM jest waznym ogniwem
w dziataniach majacych na celu racjonalizacje
kosztéw marketingowych. Dzieki nowemu
rozwigzaniu mozliwe bedzie ograniczenie lub
wyeliminowanie nierentownych akcji, co
korzystnie wptynie na wynik finansowy firmy.
System wyznacza nowe kierunki w
doktadniejszym dopasowaniu naszych produktéw
do potrzeb klientow. Wieksza elastycznosé
i krotszy czas reakcji na sytuacje rynkowa budujg
optymalne procesy obstugi klientow.
Efektem wdrozenia bedzie podniesienie
konkurencyjnosci firmy, gdyz zaden
z konkurentéw WKP nie posiada tak
zaawansowanego narzedzia. Dzieki SAP CRM
osiggniemy ogromne mozliwosci analityczne,
ktére bedziemy wykorzystywa¢ m.in. w badaniach
efektywnosci kampanii marketingowych,
dziataniach promocyjnych, badaniach
skutecznosci pozyskiwania nowych klientow,
analizie konkurenc;ji i badaniach preferencii.
Jedng z cech CRM-a jest dbatos¢ o kazdy detal
i informacje. System pozwoli na uzyskanie lepszej
wiedzy o klientach, osobach kontaktowych, historii
zakupow, kontaktach, a takze o zleceniach
i zabezpieczeniach. Wszystkie dane znajdg sie
w jednym miejscu, co wptynie na oszczednosé
czasu.
SAP CRM zastgpi obecnie wykorzystywany
mini-CRM oraz inne aplikacje, np. system obiegu
dokumentéw. Pozwoli to ograniczy¢ liczbe
uzywanych narzedzi i zrodet danych, m.in.
dziesiatki plikéw Excel oraz pipeline’y, raporty
kontaktow, raporty wznowien itp.
Istotne jest to, ze CRM jest zintegrowany z bazg
danych w SAP ERP. Dzieki temu bedziemy mogli
szybciej wyszukiwaé grupy klientéw do dalszych
dziatan handlowych oraz zyskamy szybsze
i tatwiejsze narzedzie do raportowania. Informacja
wprowadzona po raz pierwszy do systemu bedzie
wykorzystywana w réznych przekrojach
i analizach, co znajdzie takze odzwierciedlenie
w skuteczniejszych dziataniach sprzedazowych.
Dzieki uporzadkowanej informaciji o klientach oraz
uzytkowanych przez nich produktach mamy
szanse na lepsze i precyzyjniejsze dostosowanie
naszej oferty do wymagan odbiorcow.
Jako Dyrektor Finansowy oczekuje wigekszej
rentownosci z dziatan podjetych na podstawie
rzetelnej analizy danych i faktéw w SAP CRM.
Piotr Rézanski
Dyrektor Finansowy WKP, Cztonek Zarzgdu:

Naszg ambicjg jest wypracowanie modelu, ktéry
mogtby by¢ szerzej wykorzystywany w korporaciji.
Bytoby to potwierdzeniem wysokiej oceny WKP jako
przodujacego oddziatu wsrdd krajéw europejskich.

Co uruchomienie CRM-a w WKP zmieni z punktu
widzenia klienta?

Bezposrednio po zakonczeniu wdrozenia SAP CRM
klient powinien odczu¢ wyrazng poprawe w komuni-
kacji z nasza firmg. Zgtaszane problemy bedg szyb-
ciej rozwigzywane. Liczymy na skrocenie czasu re-
alizacji zamdéwien przy jednoczesnej redukcji popet-
nianych btedéw.

W dtuzszym okresie bedzie mégt zauwazy¢ lepsze
dopasowanie oferty do jego oczekiwan. Mysle, ze
czesto klienci bedg zdziwieni, jak trafnie handlowiec
zidentyfikowat ich potrzeby — takze te, ktérych do tej
pory nie byli Swiadomi.

Rozmawiata: Mirostawa Huk, BCC

Pawel Wojcik jest Dyrektorem Logistyki

i Produkcji w Wolters Kluwer Polska. Kieruje
projektem wdrozenia SAP CRM w firmie.

Od 1996 r. jest zwigzany z wydawnictwami

z zakresu prawa i ekonomii, byt Kierownikiem
Dziatu Logistyki w Wydawnictwach Prawniczych
PWN, Dyrektorem Logistyki w Wydawnictwie

Prawniczym LEX. Doswiadczenie w prowadzeniu
projektow zdobyt m.in. jako kierownik zespotu
sprzedazy i dystrybucji podczas wdrozenia SAP
ERP (w 2002 r.) oraz jako kierownik projektu
wdrozenia systemu ewidencji zabezpieczen
produktow elektronicznych w WKP (w 2004 r.).
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