Krotki opis rozwigzania
SAP Business All-in-One

Funkcjonalnos¢ zarzadzania
relacjami z klientami oferowa-
na w ramach rozwigzan SAP®
Business All-in-One wspoma-
ga realizacje catosciowych
procesow marketingowych,
serwisowych oraz procesow
sprzedazy. Jest dostosowana
do specyficznych potrzeb
srednich przedsiebiorstw,

a takze zintegrowana

z funkcjonalnosciag planowania
zasobow organizacji dostepng
w pakietach SAP Business
All-in-One.
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WSPARCIE DZIALAN MARKETINGOWYCH,
SPRZEDAZY,, SERWISU ORAZ
DZIAt ALNOSCI ANALITYCZNEJ

Szybki rozwdj - Nowe wyzwania

Dynamiczny rozwdj sredniego przedsie-
biorstwa pocigga za sobg koniecznos¢
sprostania nowym wyzwaniom, ale zara-
zem stwarza nowe mozliwosci. Procesy,
ktore sprawdzaty sie w przypadku mate;
firmy, w obecnej sytuacji moga okazac sie
niewystarczajgce i mato efektywne. W jaki
sposodb je usprawnic, aby zmniejszy¢
koszty prowadzenia dziatalnosci i wyelimi-
nowac btedy? Jak zapewnic¢ pracownikom
informacje niezbedne do wykonywania
przydzielonych im zadan? Jak sprawic¢, by
w budowanej bazie klientow znaleZli sie ci
wilasciwi, w jaki sposdb ich rozpoznac,
zdobyc¢ i zaskarbi¢ sobie ich lojalnos¢, re-
alizujgc przy tym zatozone cele sprzeda-
2y? Wreszcie, w jaki sposob wyrdznic sie
wsréd innych, twardo rywalizujgcych firm,
nie rezygnujac z oferowania lepszych pro-
duktow, ustug i wsparcia niz konkurenci?

Funkcjonalnos¢ zarzgdzania relacjami

z klientami (CRM) oferowana w ramach
rozwigzan SAP® Business All-in-One
umozliwia obstuge kompleksowych proce-
sow marketingowych, sprzedazy, serwiso-
wych oraz analitycznych w catej organiza-
cji. Wspiera roznorodne procesy CRM,
poczawszy od budowania zainteresowa-
nia rynku, poprzez prowadzenie i zawiera-
nie transakcji handlowych, a skonczywszy
na swiadczeniu ustug serwisowych, udzie-
laniu wsparcia klientom i zyskiwaniu sobie
ich lojalnosci. Funkcjonalnos¢ wykorzystu-
je sktadniki aplikacji SAP Customer Rela-
tionship Management (SAP CRM) i jest
oparta na platformie technologicznej SAP
NetWeaver®, stanowigcej podstawe archi-
tektury biznesowo zorientowanej na
ustugi.

Funkcjonalnos¢ CRM dostepna w pakie-
tach SAP Business All-in-One umozliwia
realizowanie roznych proceséw bizneso-

wych, ktdre przyczyniaja sie do rozwoju
firmy, pozwalajgc przy tym zachowac wy-
soka jakosc¢ dziatan operacyjnych oraz
zwiekszy¢ przewage nad konkurencjg
dzieki lepszym relacjom z klientami.

Wsparcie kompleksowego
zarzadzania relacjami z klientami

Dzieki zastosowaniu funkcjonalnosci
CRM oferowanej w ramach SAP
Business All-in-One srednie przedsiebior-
stwa moga znaczaco poprawic relacje ze
swoimi klientami w kilku obszarach.

Marketing - Dostosowanie procesow
marketingowych, stymulowanie popytu

i zwiekszenie zwrotu z inwestycji za po-
mocg funkcjonalnosci usprawniajgcej za-
rzadzanie zasobami marketingowymi, gru-
pami docelowymi, kampaniami oraz
potencjalnymi szansami sprzedazy.

Sprzedaz - Nawigzywanie, wzmacnianie

i utrzymywanie korzystnych relacji dzieki
funkcjonalnosci umozliwiajacej bardziej
efektywne zarzadzanie regionami sprze-
dazy, klientami, osobami do kontaktow,
dziataniami, potencjalnymi szansami, szan-
sami sprzedazy oraz ustalaniem cen.

Ustugi serwisowe - Generowanie przy-
chodu z ustug serwisowych i zapewnienie
ich optacalnosci dzieki funkcjonalnosci po-
zwalajacej na sprawniejsze zarzadzanie
zleceniami serwisowymi, umowami, rekla-
macjami i zwrotami, instalacjami klienta,
gwarancjami, jak réwniez na lepsze plano-
wanie zasobdw.

Centrum obstugi klienta - Budowanie lo-
jalnosci klientow, ograniczanie kosztow

i zwiekszanie przychodu poprzez prze-
ksztatcenie Centrum obstugi klienta w stra-
tegiczny kanat $wiadczenia ustug marketin-
gowych, sprzedazy oraz serwisowych we
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wszystkich obszarach kontaktu z klientem.
Efektywna realizacja dziatan, takich jak ob-
stuga poczty elektronicznej, telemarketing,
telesprzedaz, obstuga klienta i wsparcie IT.

Aplikacje analityczne - Dostep na bieza-
co do kluczowych wskaznikow efektyw-
nosci odnoszacych sie do sprzedazy

i dziatar marketingowych, umozliwiajacy
szybkie podejmowanie uzasadnionych
decyzji, tworzenie i realizacje wiekszej
liczby potencjalnych szans sprzedazy,

a takze monitorowanie szans sprzedazy

i zawieranie wiekszej liczby transakgji
handlowych.

Mozliwosc¢ tworzenia
szansy sprzedazy w CRM

i przeksztatcenia je;j
bezposrednio w oferte,

a nastepnie zlecenie klienta
w systemie ERP - wraz

z produktem, kalkulacjg
cenowa, rozliczeniem

i dostawa.

Ujednolicanie i upraszczanie

W celu uproszczenia infrastruktury IT moz-
na zintegrowac rozwigzanie CRM z funk-
cjonalnoscig planowania zasobdw organi-
zacji (ERP) dostepng w ramach
rozwigzania SAP Business All-in-One.
Funkcjonalnos¢ ERP bazuje na aplikacii
SAP ERP i moze pomdc w usprawnieniu
procesow biznesowych odgrywajacych
kluczowa role w funkcjonowaniu firmy, ta-
kich jak: ksiegowos¢, zarzadzanie zaopa-
trzeniem, gospodarka zapasami oraz za-
rzgdzanie kadrami. Integracja niesie ze
sobg liczne korzysci.

Wsparcie kompleksowych procesow bi-
znesowych - Catosciowa realizacja pro-

cesu. Mozna na przyktad stworzy¢ szan-
se sprzedazy w CRM i przeksztatcic ja
bezposrednio w oferte, a nastepnie - juz
w systemie ERP - w kompletne zlecenie
klienta obejmujgce produkt, kalkulacje
cenowag, rozliczenie i dostawe.

Wieksza przejrzystosc - Scentralizowa-
ne dane wraz ze zintegrowanymi bizneso-
wymi aplikacjami analitycznymi zapewnia-
ja kompletne informacie o kliencie,
pozwalajgc dokonywac wiasciwych,
obiektywnych ocen.

Krotszy czas wdrozenia i obnizony cat-
kowity koszt eksploatacji - Wstepne
skonfigurowanie funkcjonalnosci CRM na
potrzeby rynku srednich firm gwarantuje
jej szybkie wdrozenie, mozliwos¢ zas za-
instalowania na tym samym serwerze co
system ERP pozwala ograniczy¢ catkowi-
ty koszt jej eksploatacii.

Szybka adaptacja do nowego rozwigza-
nia, wieksza efektywnos¢ dziatan

i mniej popetnianych btedow - Uzytkow-
nicy dysponujgcy zintegrowanym opro-
gramowaniem i powszechnie uzywanym
$rodowiskiem graficznym znacznie szyb-
ciej uczg sie korzystac z nowego rozwig-
zania, a poniewaz nie muszg recznie
wprowadza¢ danych z jednego systemu
do innego, nie tracg niepotrzebnie czasu
i popetniajg mniej btedow.

tatwiejsza adaptacja do nowego
rozwigzania, wieksza efektywnosc
dziatan

Funkcjonalnos¢ CRM dostepna w ra-
mach SAP Business All-in-One oferuje
specjalistom ds. marketingu, sprzedazy

i ustug serwisowych, a takze menedze-
rom, dyrektorom oraz administratorom
wsparcie w realizacji gtownych proceséw
zwigzanych z zarzgdzaniem relacjami

z klientami. Przyjazne dla uzytkownika
funkcje umozliwiajg zwiekszenie efektyw-
nosci dziatan.

Integracja z aplikacja-
mi biurowymi pozwala
uzytkownikom
realizowac ich zadania
i komunikowag sie

w centralnym punkcie,
niezaleznie od miejsca,
w ktérym sie znajduja.

Interfejs przyjazny dla uzytkownika -
Intuicyjne funkcje podobne do tych,
ktore sg dostepne na stronach WWW,
dostepne przewodniki nawigacji oraz
pomoc dla uzytkownikow koncowych
przyspieszajg adaptacje do nowego
rozwigzania i zmniejszajg potrzebe
uczestniczenia w regularnym szkoleniu.

Intuicyjna nawigacja - Szybkie odsytacze
do najwazniejszych danych, migawki ostat-
nio uzywanych danych, gtéwne monity

i alarmy, personalizacja ekrandw, a takze
zaawansowana pomoc wyszukiwania po-
zwalajg uzytkownikom na bardziej efek-
tywne wykonywanie codziennych zadan.

Integracja z oprogramowaniem wspo-
magajacym prace zespotowa - Integra-
cja z takimi aplikacjami jak IBM Lotus No-



tes czy Microsoft Office umozliwia
uzytkownikom bardziej skuteczng realiza-
cje dziatan i usprawnia ich komunikacje -
niezaleznie od czasu oraz miejsca wyko-
nywania pracy. Uzytkownicy moga
synchronizowa¢ zadania, spotkania i wia-
domosci e-mailowe, a takze eksportowac
listy klientow oraz szans sprzedazy do ar-
kuszy Microsoft Excel celem ich analizy.

Na pierwszym miejscu firma i jej
klienci

Dzieki zastosowaniu funkcjonalnosci
CRM oferowanej w ramach SAP
Business All-in-One przedsiebiorstwa
mogg skoncentrowac sie na zaspokaja-
niu potrzeb klientéw i odnies¢ znaczace
korzysci biznesowe.

Stymulowanie rozwoju - Wzrost przy-
chodow poprzez zwiekszenie lojalnosci
klientow, podwyzszenie udziatu w poten-
cjale klienta, skrocenie czasu wprowa-
dzania nowych produktow na rynek i za-
wieranie wiekszej liczby transakcji
sprzedazy. Pozyskiwanie kolejnych klien-
téw z wykorzystaniem nowych kanatow,
przenikanie do nieobstugiwanych sekto-
row i wkraczanie na nowe rynki. Umozli-
wienie zespotowi sprzedazowemu sku-
pienie uwagi na zadaniach strategicznych
poprzez zwiekszenie wskaznikow zdoby-
tych szans sprzedazy i realizacje wiekszej
liczby potencjalnych szans sprzedazy.

Osiagniecie doskonatosci operacyjnej -
Wieksza sprawnos¢ i skutecznosé¢ dzia-
fan osiggnieta dzieki udoskonaleniu reali-
zacji kompleksowych procesow
biznesowych, podniesieniu poziomu
Swiadczonych ustug oraz zmniejszeniu
kosztow i ograniczeniu popetnianych bte-
dow. Krotsze cykle sprzedazy, wieksza
doktadnos¢ w realizacji zamadwien, mnigj
telefondw od klientow, mniej zakwestio-
nowanych rozliczen, a takze nizsze kosz-
ty utrzymywania zapasow dzieki lepiej za-
projektowanym procesom - od ztozenia

zamowienia do ptatnosci. Szybsze roz-
wigzywanie problemow i wieksze zado-
wolenie klientow dzieki korzystaniu z ta-
nich kanatow komunikagii, takich jak
internetowy system samoobstugi.

Zwigkszenie przewagi konkurencyjnej -
Szybsza reakcja na zachodzgce zmiany,
wieksze zadowolenie klientow i wyrdznie-
nie sie na tle konkurencyjnych firm. Bty-
skawiczne dostosowywanie sie do zmie-
niajgcych sie warunkow rynkowych

i wymagan klientow dzieki odpowiednie-
mu dostosowaniu procesow bizneso-
wych. Szybkie wdrazanie nowych pomy-
stéw umoZzliwiajgce skrocenie czasu
wprowadzania nowych produktéw na ry-
nek. Dopasowanie wykorzystywanych
kanatow komunikacji do potrzeb i prefe-
rencji klientéw w celu zapewnienia spoj-
nosci informacii i usprawnienia kontaktu
we wszystkich obszarach stycznosci

z klientem. Posiadanie petnego wgladu
w dane klientéw umozliwia wprowadzanie
innowacji wyrdzniajacych wiasne produk-
ty i ustugi.

Dodatkowe informacje

Dzieki rozwigzaniu SAP Business
All-in-One srednie firmy zyskujg komplek-
sowg funkcjonalnosc, a wraz z nig zinte-
growane procesy biznesowe oparte na
najlepszych praktykach branzowych. To
konfigurowalne rozwiagzanie z mozliwos-
cig rozszerzania pozwala spetni¢ wyma-
gania funkcjonalne i cenowe, gwarantujac
zarazem zwrot z inwestycji w dajacym sie
przewidzie¢ czasie. Ponadto rozwigzania
kompetentnych partnerow w zakresie
SAP Business All-in-One zapewniajg
funkcjonalnosc odpowiednig do specy-
ficznych potrzeb wiasciwych danej
branzy.

Aby uzyskac wiecej informacji na temat
SAP Business All-in-One, prosze skontak-
towac sie z przedstawicielem firmy SAP
lub odwiedzi¢ strone www.sap.pl/sme.

Pozwol zespotowi
ds. sprzedazy
skoncentrowac sie
na zadaniach
strategicznych,

zwiekszajgc wskazniki
zdobytych szans
sprzedazy

i przeksztatcajgc
wiekszg liczbe
potencjalnych szans
w zlecenia klienta.

SAP: Zapewnianie innowacji
biznesowych wspomaganych
przez technologie informacyjna

Firma SAP - swiatowy lider w zakresie
oprogramowania biznesowego - dostar-
cza produkty i ustugi pozwalajace jej
klientom na szybsze wprowadzanie inno-
wagcji biznesowych. Strategie ta ma na
celu umozliwienie rozwoju i stworzenie
nowej jakosci - u swoich klientow,

w SAP, we wszystkich branzach i w catej
gospodarce. Ponad 46 100 klientow

z przeszlo 120 krajow korzysta obecnie
z aplikacji SAP - poczawszy od odreb-
nych rozwigzan odpowiadajgcych potrze-
bom matych i $rednich firm, az po kom-
pleksowe pakiety przeznaczone dla
organizaciji globalnych.

SAP wykorzystuje rozlegta wiedze i zdo-
byte doswiadczenie, aby zapewni¢ szero-
ki wachlarz rozwigzan wspomagajgcych
kazdy aspekt operaciji biznesowych.
Dzieki stosowaniu produktow SAP orga-
nizacje kazdej wielkosci - wtacznie z ma-
tymi i $rednimi firmami - moga ograni-
czy¢ koszty, zwiekszy¢ efektywnosc
dziatan i osiggnac¢ zdolnos¢ szybkiego re-
agowania na zmieniajgce si¢ wymagania
biznesowe. Firma SAP zaprojektowata
rowniez platforme technologiczng SAP
NetWeaver umozliwiajacg klientom
osiggniecie wiekszych korzysci z inwe-
stycji w technologie informacyjna. Wy-
znaczeni specjalisci maja za zadanie za-
gwarantowac najwyzszg jakos¢ obstugi

i wsparcia udzielanego.
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Podsumowanie

Funkcjonalno$¢ zarzgdzania relacjami z klientami (CRM) oferowana w SAP® Business All-in-One
pozwala usprawni¢ realizacje proceséw CRM, poczawszy od generowania potencjalnej
szansy sprzedazy, poprzez zawarcie transakcji handlowej, a skoriczywszy na swiadczeniu
ustug serwisowych oraz wsparciu klientow i zyskaniu sobie ich lojalnosci.

Wyzwania
Usprawnienie procesow biznesowych CRM w celu zmnigjszenia kosztow i wyeliminowania
bteddw
Zapewnienie pracownikom informaciji niezbednych do wykonywania przydzielonych im zadan
Rozpoznanie i pozyskanie wiasciwych klientdw oraz ich utrzymanie, a takze realizacja
zatozonych celow sprzedazy
Wyrdznienie sie sposrdd konkurencyjnych firm, przy réwnoczesnym oferowaniu lepszych
produktdw, ustug i wsparcia

Obstugiwane procesy biznesowe i funkcje oprogramowania
Marketing, sprzedaz i ustugi serwisowe - Dostosowanie procesow marketingowych,
nawigzanie i pielegnowanie korzystnych relacji, a takze zarzadzanie zleceniami serwisowymi,
umowami, reklamacjami i zwrotami oraz planowanie zasobdw
Centrum obstugi klienta - Przeksztatcenie Centrum obstugi klienta w strategiczny kanat
Swiadczenia ustug marketingowych, sprzedazowych oraz serwisowych
Aplikacje analityczne - Uzyskanie biezacego wgladu w kluczowe wskazniki efektywnosci
Integracja CRM z systemem ERP - Uproszczenie $rodowiska IT
Funkcje przyjazne uzytkownikowi - Umozliwienie uzytkownikom koficowym szybkiego
dostosowania sie do nowej technologii i zwiekszenia efektywnosci ich pracy

Korzysci biznesowe
Wyzsze przychody bedace rezultatem zwiekszenia lojalnosci klientdw, wiekszego udziatu
w potencjale klienta, przyspieszenia wprowadzania nowych produktdw na rynek oraz
zawierania wiekszej liczby transakgcji handlowych
Wigksze zadowolenie klientow uzyskane dzieki usprawnieniu realizacji kompleksowych
procesow biznesowych oraz integracji procesow zarzadzania relacjami z klientami z procesami
planowania zasobow organizacii
Sprawniejsze podejmowanie decyzji mozliwe dzieki petnemu wgladowi w dane dotyczace
klienta
Wieksza efektywnos¢ uzytkownikow koncowych, bedaca wynikiem skrocenia cyklow

sprzedazy, zwiekszenia doktadnosci realizacji zamowien, ograniczenia liczby telefonow od 05706
50 089 904 (08/06

klientow, zmniejszenia spornych rozliczen oraz redukcji kosztow utrzymywania zapasow > Copyright 2008 SAP AG.
Wszelkie prawa zastrzezone. SAP, R/3, xApps, xApp, SAP
Dodatkowe informacje NetWeaver, Duet, PartnerEdge, ByDesign, SAP Business
. . . L . ByDesign oraz inne produkty i ustugi SAP wymienione w broszurze,
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i ustug sg znakami handlowymi poszczegdlnych firm. Dane zawarte
w niniejszym dokumencie stuzg jedynie celom informacyjnym
Krajowe wersje poszczegdlnych produktow moga sie roznic.

Informacje zawarte w opracowaniu moga ulec zmianie bez uprzed-
niego zawiadomienia. Sa one dostarczane przez korporacje SAP
AG i jej spotki stowarzyszone (,SAP Group”) jedynie w celach
informacyjnych i nie stanowig zadnego rodzaju gwarancji, a SAP
Group nie ponosi odpowiedzialnosci za btedy lub braki w materi-
ale. Prawnie wigzace sg jedynie wyraznie sformutowane oficjalne
gwarancje zataczane do produktéw i ustug SAP Group. Zadnych
informacji zawartych w tym dokumencie nie nalezy traktowac jako
jakichkolwiek dodatkowych gwarancji.





