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SAP Workflow w sprzedazy

| nie tylko

Szybciej, sprawniej, pewniej

W procesach sprzedazy szybkosé
reakcji i sprawna organizacja obstugi
handlowej liczg sie podwadjnie.

Tym wieksza korzysé z wdrozenia
mechanizméw SAP Business
Workflow, automatyzujacych przeptyw
informacji i zadan miedzy
pracownikami zaangazowanymi

w sprzedaz.

Szybkie i sprawne wykonanie procesu w duzej mie-
rze zalezy od sprawnosci i szybkosci przekazywania
informacji pomiedzy poszczegolnymi elementami
oraz fazami tego procesu. W wigkszosci przypadkow
przekazanie informacji albo wrecz wykonanie pew-
nych etapéw procesu w sposéb automatyczny i sys-
temowy pozwala na przyspieszenie i podniesienie
efektywnosci catych dziedzin dziatalnosci firmy. Do
tego wiasnie stuzg mechanizmy SAP Business
Workflow.

Dobrze zamodelowany i zaimplementowany proces
workflow pozwala na:

= skrdcenie czasu realizacji procesow biznesowych,

= przyspieszenie reakcji na zmieniajgce si¢ warunki
rynkowe,

= wyeliminowanie czynnosci powtarzalnych, co
umozliwia pracownikom skupienie sie na bardziej
tworczych zadaniach,

= zmniejszenie naktadu pracy,

= zwiekszenie satysfakcji klientébw oraz pracowni-
kéw,

= zachowanie bezpieczenstwa informacji poprzez
bezposrednie przekazywanie ich do wiasciwych
0s0b.

Funkcjonalnosci SAP w zakresie workflow sg od daw-
na dostepne na rynku. Jednak jak wynika z raportu
»,1he ERP in Manufacturing. Benchmark Report” opu-
blikowanego w sierpniu 2006 r. przez Aberdeen Gro-
up, na ich wykorzystanie decyduje sie zaledwie co
pigta firma korzystajgca z systemu tej klasy.

Tymczasem zakres mozliwych usprawnien jest
znaczny — co tatwo wykaza¢ na przyktadzie proce-
séw zwigzanych ze sprzedaza.
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Rosngce wymagania klientéw sprawiajg, ze dobry
produkt to za mato, by efektywnie konkurowa¢ na
rynku. Rozbudowana sie¢ dystrybucji, lepsza obstu-
ga posprzedazowa i gwarancyjna, indywidualnie do-
brana oferta produktowo-cenowa to tylko niektére z
wymagan stawianych przez klientow. Chcac im
sprosta¢, firmy muszg nieustannie monitorowa¢ oraz
optymalizowa¢ swoje procesy biznesowe.

Dobra oferta

Funkcjonalnos¢ sprzedazy w SAP w potaczeniu z
mechanizmem workflow dostarcza skutecznych na-
rzedzi dopasowywania ofert do potrzeb oraz oczeki-
wan poszczegdlnych klientow. Przygotowanie akcep-
towalnej przez klienta kombinacji produktu, ceny i
ewentualnych rabatéw, warunkoéw i sposobdéw pfat-
nosci, sposobu dostawy, stosowanych regut handlo-
wych Incoterms przy zachowaniu odpowiedniej ren-
townosci sprzedazy jest procesem pracochtonnym i
czasochtonnym. Caly ten proces wymaga czesto
wspotpracy przedstawicieli m.in. dziatébw sprzedazy,
marketingu, finanséw oraz logistyki.

Zastosowanie workflow uzupetnia standardowg
funkcjonalnos$¢ oferty handlowej w SAP ERP o me-
chanizm weryfikacji i akceptacji, a towarzyszace mu
reguty walidacji nadajg jej dynamiczny charakter. Na
przyktad zdarzenie inicjujgce, np. wptyniecie zapyta-
nia ofertowego, powoduje utworzenie dokumentu
oferty w systemie i rozpoczecie $ciezki akceptaciji.
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Sprzedaz i dystrybucja
obsfuga zapytania
ofertowego
weryfikacja standardowe] oferty
zarzadzanie ceng
obsluga reklamacji i zwrotow
zarzadzanie promocjami i uzgodnieniami
rabatowymi
monitorowanie zablokowanych
dokumentow

m Workflow - przyklady zastosowania w wybranych obszarach

Tekst przygotowany w marcu 2009 r.
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System generuje zadanie opracowania oferty i moze
je przypisa¢ wtasciwemu pracownikowi. Zdefiniowa-
na w systemie struktura organizacyjna umozliwia au-
tomatyczne przypisywanie uzytkownikéw do zadan.
Wszystkie zadania dostepne sg w SAP Business
Workplace, czyli srodowisku pracy uzytkownika, a o
nowym zadaniu uzytkownik jest powiadamiany au-
tomatycznie pocztg elektroniczng.

Opracowana przez uzytkownika oferta jest weryfiko-
wana przez system. W sytuacji gdy spetnia ona kry-
teria standardowej oferty, moze by¢ automatycznie
zaakceptowana, bez potrzeby angazowania uzyt-
kownikow. Jesli oferta spetnia specyficzne warunki,
system moze skierowa¢ dokument do dodatkowej
akceptaciji. | tak na przyktad zaalarmuje, jesli wartos¢
oferty przekracza okreslong kwote, jej rentownosé
jest zbyt niska, klientowi przyznano znaczny rabat
czy tez wydtuzony termin ptatnosci.

Wykorzystanie mechanizmu workflow dla akceptaciji
ofert handlowych przyniesie dodatkowe korzysci, je-
sli firma efektywnie zarzadza cena. SAP pozwala
dywersyfikowa¢ strategie cenowe w zaleznosci od
grupy odbiorcow. Znajduje to bezposrednie przeto-
zenie na szacowang w ofercie marze, a w konse-
kwencji zysk ze sprzedazy.

Uzaleznienie $ciezki akceptacji oferty od wartosci
okreslonych warunkéw cenowych, na przyktad ceny,
rabatéw (w tym réwniez retrospektywnych) czy mar-
zy przektada sie na osiggane wyniki finansowe.

Gospodarka materiatowa,

planowanie produkcji
wprowadzanie indeksow materialowych
wprowadzanie faktur zakupowych
zatwierdzanie zgloszen zapotrzebowan
zatwierdzanie zamowien zakupowych
przygotowanie danych podstawowych
do produkcji

Zarzadzanie kapitatem
ludzkim
zatwierdzanie podrozy stuzbowych
wnioski urlopowe
proces rekrutacji
wnioski placowe
whnioski z funduszu socjalnego
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Jednym z kryteriéw segmentac;ji klientéw jest podziat
ze wzgledu na stopien ryzyka. Kazda transakcja go-
spodarcza jest obarczona pewnym ryzykiem, ktore w
SAP mozna minimalizowa¢ za pomoca kontroli kredy-
towej. Monitorowanie przeterminowanych naleznosci,
limitow kredytowych, modyfikacji pdl krytycznych w
dokumencie to tylko niektére z dostepnych opciji.

Efektem dziatania kontroli kredytowej sg komunikaty
i blokady naktadane na dokumenty sprzedazy w
SAP. Celem blokady jest uzyskanie od uzytkownika
zgody na realizacje zamowienia. Istotnym elemen-
tem jest zarzgdzanie zablokowanymi dokumentami,
poniewaz opdznienia w realizacji zamowien przekta-
dajg sie na straty z tytutu utraconych korzysci.

Zastosowanie workflow jako mechanizmu monitoro-
wania zablokowanych dokumentéw pozwala minima-
lizowac te straty. Natozenie blokady na dokument
sprzedazy jest impulsem do rozpoczecia workflow.

Sprzedawca, ktory utworzyt zlecenie sprzedazy, jest
powiadamiany pocztg elektroniczng o blokadzie.
Roéwnoczesnie system tworzy zadanie dla pracowni-
ka, zwykle departamentu finanséw, oceny ryzyka re-
alizacji zamowienia. Pozytywna decyzja uzytkownika
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Zarzadzanie reklamacjami

Innym procesem dajgcym wiele mozliwosci zastoso-
wania workflow jest zarzgdzanie reklamacjami. Sku-
teczne radzenie sobie z reklamacjami pozwala
utrzymac poprawne relacje z odbiorcami oraz zapo-
biega tzw. czarnemu PR.

Bardzo istotne jest, aby reklamacje byty rozpatrywa-
ne najszybciej, jak tylko jest to mozliwe. Czas rozpa-
trywania reklamaciji mozna skroci¢ dzigki zautomaty-
zowaniu weryfikacji wnioskéw i roszczen klientow
oraz warunkowej akceptacji dokumentéw przez
workflow.

Wprowadzenie regut sterowania procesem pozwala
odseparowac reklamacje wymagajace od pracowni-
ka wykonania dodatkowych ekspertyz od ,zwyktych”
reklamacji. Sciezka obiegu reklamacji bedzie sie
rozni¢ w zaleznosci od wielu czynnikéw, na przyktad
wartosci reklamacji czy powodu zgtoszenia.

Ponadto workflow moze nadawa¢ zgtoszeniom prio-
rytety, gdy te przyktadowo naptywajg od kluczowych
klientéw. To pozwoli podnies¢ efektywnos¢ organi-
zacji pracy.

odblokowuje dokument, decyzja odmowna powoduje
utrzymanie blokady. W kazdym przypadku odpowie-
dzialny sprzedawca jest powiadamiany o decyz;ji.

Innowacja czy standaryzacja

Wdrozenie SAP Workflow warto rozpoczaé od analizy proceséw. Nie kazdy proces nadaje sie do optymalizacji z wykorzystaniem
tego narzedzia, podobnie nie dla kazdego procesu warto wdrazaé work{low.

Procesy krytyczne to te, dzieki ktérym firma istnieje na rynku. Buduja one wartosé dla klienta, przez co pozwalaja na skuteczne
konkurowanie. SAP Workflow pozwala dostosowaé te procesy do potrzeb klientéw. Dzieki temu przedsiebiorstwa moga np. stoso-
wa¢ indywidualne podejécie do klienta, nie tra-
cgc przy tym korzyéci skali.

Istniejg ponadto procesy back office (administra-
cyjne, kadrowe, ksiegowe czy wsparcie IT). Jako
ze jest to obszar mocno regulowany normami
prawnymi czy jako$ciowymi, nie nalezy sie tu
koncentrowad na szukaniu nowatorskiego podej-
§cia. Raczej warto sie skupi¢ na ich standaryza-
¢ji, wykorzystujac dobre praktyki biznesowe.
Proste i jasne reguly przebiegu tych procesow
przekladaja sie na efektywniejszg prace, a tym
samym znaczne skrécenie czasu realizacji pro-
cesu. Optymalizacja poprzez
.Procesy c'har'al.(teryzujqce sie duzym stopmem standaryzacje procesu
innowacyjnosci warto automatyzowaé, o ile wy-
stepuja w nich elementy powtarzalne. W prze-
ciwnym razie przygotowanie mechanizmu, kt6-
ry obstugiwalby szereg wyjatkéw, moze znacznie
przewyzsza¢ korzysei, szczegélnie jesli nie jest to
proces kluczowy dla organizacji.

Optymalizacja poprzez innowacje

Krytycznos¢ procesu

Stopien innowacyjnosci procesu

Tekst przygotowany w marcu 2009 r.
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Workflow a rozszerzenia ABAP

Wsparcie obiegu informacji to nie jedyna korzys¢
do osiggniecia dzieki technologii SAP Workflow.
Wiele zagadnien z zakresu programowania ABAP
— takich jak automatyczne uzupetnienie danych
podstawowych klienta o obszar kontroli
kredytowej po utworzeniu rekordu danych
podstawowych czy tez dodatkowa rejestracja
wydarzen gospodarczych dla potrzeb wtasnych
specjalizowanych statystyk — czesto jest
realizowane przez programowanie rozszerzen
systemu bezposrednio ingerujgcych w kod
standardowych programoéw SAP. Mechanizm
zdarzen w SAP Workflow pozwala na reagowanie
na takie zdarzenia jak powstanie czy zmiana
dowolnego dokumentu w systemie bez pisania
pojedynczej linii kodu ABAP. Dzigki temu tatwiej
przygotowywac rozszerzenia ABAP, tatwiej tez
zapewnic spojnos¢ systemu — co czyni system
tatwiejszym w utrzymaniu i lepiej przygotowanym
do przyszitych upgrade’ow.

Przy rozpatrywaniu reklamacji istotne jest przekazy-
wanie klientowi informacji na temat jej statusu. Work-
flow w SAP umozliwia automatyczne wysytanie do
klientéw wiadomosci e-mail zawierajgcych informa-
cje o stanie weryfikacji zgtoszenia oraz o ostatecznej
decyzji.

Doskonatos$¢ organizacyjna

Wyzej opisane przyktady zastosowania workflow da-
ja poglad na mozliwe usprawnienia przekftadajgce sie
bezposrednio na wartos¢ dla klienta.

Nalezy jednak pamietaé, ze nie kazdy proces bizne-
sowy przyniesie zysk z tego typu inwestycji. Dotyczy
to wiekszosci procesow administracyjno-ksiegowych,
wsparcia |IT oraz obstugi administracyjnej pracowni-
kow. W tych obszarach celem zmian nie bedzie wy-
tworzenie nowej wartoéci, lecz osiggniecie doskona-
tosci organizacyjnej. Pamietajmy jednak, ze ta do-
skonato$¢ réwniez przektada sie na efektywnosc¢ i
rentowno$¢ organizaciji.

Usprawnianie tej grupy proceséw ograniczone jest
regutami zaréwno obowigzkowymi, zawartymi w
ustawach, MSR, SOX oraz istniejgcych umowach
SLA, jak i zalecanymi okreslonymi w standardach
ISO, ITIL itp. Z jednej strony usztywniajg one organi-
zacje, z drugiej natomiast dostarczajg instrukgciji, jak
okre$lone dziedziny powinny funkcjonowaé. Wsréd
tych ostatnich szczegdlnie wartosciowymi sg tzw.
dobre praktyki (best practices).

Dekretacja faktur kosztowych jest swietnym przykta-
dem procesu, ktory nalezy optymalizowa¢ poprzez
standaryzacje. Ujednolicenie $ciezki obiegu doku-
mentu, zasad podziatu kosztéw pomigedzy MPK-i
oraz ich akceptacji pozwala na odwzorowanie proce-
su za pomocg workflow.

Mechanizm ten, zapewniajgc wilasciwg dystrybucje
zadan oraz weryfikacje danych, istotnie upraszcza
proces. W rezultacie czas obiegu faktury w organi-
zacji ulega skroceniu, faktury ksiegowane sg szyb-
ciej, a deklaracje podatkéw CIT, VAT i akcyzy sg
przygotowane terminowo.

Workflow odpowiada réwniez za dostarczenie pra-
cownikom petnej informacji do wykonania zadan, co
pozwala wyeliminowa¢ obieg dokumentéw papiero-

wych.

Kolejnym krokiem na drodze optymalizacji procesu
jest wprowadzenie systemoéw skanowania oraz ar-
chiwizowania dokumentéw.

Na koniec warto zwréci¢ uwage na fakt, ze koszt
uruchomienia mechanizméw SAP Business Work-
flow jest co najmniej o rzad wielkos$ci nizszy niz koszt
wdrozenia funkcjonalnosci SAP ERP w danym ob-
szarze. Oznacza to, ze po badz co bgdz kosztownej
inwestycji we wdrozenie SAP na przyktad w sprze-
dazy, nie trzeba wyda¢ wiele, by osiggna¢ zauwa-
zalng poprawe w wykorzystaniu potencjatu wczes$niej
wdrozonych rozwigzan.

Uruchomienie SAP Business Workflow pozwoli w
krotkim czasie uzyskac¢ znaczne korzysci biznesowe
oraz zwrot z samej inwestycji w system. Bedzie to
réwniez zachetg do optymalizacji kolejnych proceséw.
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