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Firma i specyfika branzy

Firma Astat istnieje od 1992 roku. Przez 25 lat dziatalnosci firmie udato sie zastuzy¢ na
zaufanie klientdw oraz zyskal opinie solidnego i przewidywalnego partnera, potrafigcego
sprawnie dostosowywac sie do ciggle rosnacych wymagan polskiego rynku. W ofercie firmy
znajduja sie elementy elektroniki i automatyki przemystowej, elementy niskiego napiecia,
urzadzenia do badan kompatybilnosci elektromagnetycznej i ochrony przed zaktdceniami oraz
specjalistyczne tasmy i materiaty samoprzylepne.

Od 1.08.2013 r. celem poprawy jakosci serwisu logistycznego dla klientdw, wszystkie
czynnosci logistyczne zwigzane z procesem zamawiania oraz wysytek towardw dystrybucyjnych
zostaty zgrupowane w jednej firmie pod nazwa Astat Logistyka Sp. z 0.0. Firma zostata specjalnie

utworzona w celu zapewnienia efektywnej dystrybucji towardw do klientdw.

Dla dziatalnosci tego typu kluczowe przy wdrozeniu oprogramowania CRM jest przede
wszystkim :

elastycznos¢ systemu i duze mozliwosci konfiguracyjne umozliwiajagce dostosowanie do
odmiennego stopnia kontroli kierownictwa oraz dziatu,

tworzenie zréznicowanych profili uprawnien dla poszczegolnych pracownikow,

bezposredni podglad informacji o kliencie (ptatnosci, warunki handlowe etc.) poprzez
integracje z systemem ERP.

optymalizacja oraz bezpieczenstwo systemu, wspierajacego prace 200 uzytkownikow.
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Skad decyzja o koniecznosci wdrozenia CRM?

Do zmiany systemu CRM musieliSmy odpowiednio dojrze¢. Nasz poprzedni system zostat
wdrozony 10 lat temu, gdzie profil i potrzeby firmy oraz klienta réznity sie od tych obecnie,
dlatego wymagato to zmiany pokoleniowej. Ponadto 10 lat temu istniaty inne narzedzia i
rozwigzania, ktore z czasem wymagaty aktualizacji. Przez te lata wzrost liczby klientéw oraz
wzrost liczby pracownikdw spowodowat, ze stary system byt coraz mniej wydajny, coraz
mniej elastyczny, a przede wszystkim zaczat ogranicza¢ rozwdj firmy, gdyz pewnych
procesow nie dato sie wdrozy¢ lub byty one za wolne. Z drugiej strony mieliSmy
swiadomos¢, ze zmiana systemu CRM, ktory przez ostatnie lata stat sie kluczowym
systemem w naszej firmie, musi odbyc¢ sie sprawnie i szybko, gdyz nie wyobrazalismy
sobie sytuacji, w ktorej pracowalibysmy bez systemu CRM chocby jeden dzien.
Podejmujac decyzje o zakupie nowego systemu CRM, szukalimy przede wszystkim
partnera, ktory wdrazajgc nowy system, nie spowoduje perturbacji w naszej codziennej
dziatalnosci.

Dlaczego zdecydowali sie Panstwo akurat na bs4?

Przy wyborze nowego systemu CRM kierowalismy sie po pierwsze tym, aby mozliwe byto jak
najmniej czasochtonne zaadaptowanie funkcji z naszego starego systemu. Na prezentacjach
dostepnych systeméw CRM na rynku tylko bss potrafito dostownie na prezentacji, w kilka
minut przeprogramowac funkcjonalno$¢ oraz widoki okien i tabel zgodnie z naszymi
oczekiwaniami, co swiadczy o bardzo duzej elastycznosci systemu. Po drugie szukalismy
partnera, dla ktérego core business to tylko i wytgcznie system CRM. Jest wiele firm na rynku,
gdzie system CRM jest uzupetnieniem oferty, takich partnerow odrzucalismy.
Po trzecie - system CRM firmy bss wydawat nam sie najlepszym wyborem sposrdod systemow
dostepnych na rynku. Byt intuicyjny, fatwy w obstudze, a takze byt podatny na liczne
modyfikacje i przede wszystkim cechowat go korzystny wspotczynnik jakosci do ceny produktu.
Ostatnim, ale rowniez waznym czynnikiem decydujagcym byta ogromna wiedza
i doswiadczenie konsultantow z firmy bss. Poza naszymi wymaganiami otrzymalismy takze
szereg sugestii, ktore jeszcze lepiej usprawni¢ miaty procesy w firmie. Kompetencja
konsultantow, programistow i wdrozeniowcow ze strony bss4 byta gwarancjg szybkiego
i sprawnego wdrozenia systemu CRM w naszej firmie, co byto dla nas priorytetem. Dzis
mozemy jednoznacznie stwierdzi¢, ze decyzja byta trafna. Wszystkie prace zostaty wykonane
zgodnie z zatozonym harmonogramem. Samo wdrozenie wersji produkcyjnej poszto szybko
i bezproblemowo, gtownie dzieki doskonatej asyscie i nieustannej pomocy ze strony bs4 na
poczatkowym etapie funkcjonowania systemu.



Z jakich funkcji programu najczesciej Panstwo korzystajg? Ktore z nich sa
najbardziej przydatne?

Nasza firma funkcjonuje w branzy handlowej wiec najczesciej ofertujemy w systemie CRM.
Zgodnie z procedurami obowigzujgcymi w firmie, kazde wykonanie oferty wiaze ze sobg
szereg akcji, ktore zaprogramowane sg w systemie. Dzieki temu uzytkownik doktadnie wie, co
ma do zrobienia na danym etapie. Drugim waznym modutem wykorzystywanym codziennie
przez przedstawicieli regionalnych jest modut o nazwie ,Karta spotkania”. Modut ten
umozliwia planowanie wizyt oraz ich umawianie (synchronizacja z kalendarzem google), a
takze wykonywanie sprawozdan z odbytych wizyt, ktore najczesciej korczg sie zleceniem
przygotowania oferty. Na skutek takiego ciggu zdarzen jesteSmy w stanie za pomoca
przygotowanych raportéw oceni¢ skutecznos¢ pracy przedstawiciela handlowego, a takze
terminowos¢ wykonywanych ofert. Nie zapominajmy o tym, ze system CRM to przede
wszystkim informacja o kliencie. Za posrednictwem gtebokiej segmentacji klienta jestesmy w
stanie w szybki i tatwy sposob przygotowywac bazy danych do wysytki informacji seryjnej -
takie zdarzenia takze rejestrujemy w systemie. Z wykorzystaniem integracji z naszym
systemem ERP otrzymujemy na biezaco informacje o statusie ptatnosci klienta, warunkach
handlowych i szereg innych informacji. Waznym elementem programu jest takze widoczny
stan magazynowy, ktéry pobierany jest z systemu ERP. Dzieki temu kazdy z pracownikéw
systemu CRM ma informacje o biezacym stanie produktow.

Czy pojawity sie nowe mozliwosci ktorych wczesniej nie byto, a usprawnity
codzienng prace?

Nowy system dat nowe mozliwosci, ktorych wczesniej nie posiadalismy. Wsréd tych
najwazniejszych, ktore przyczynity sie do usprawnienia codziennej pracy, moge wymieni¢ m.in.:

o standardowy widok kalendarza - z poziomu ktérego mozemy wykonac szereg akgji:
zaplanowac zadanie sobie lub wspdtpracownikowi, obejrze¢ zadania do wykonania itd.

o modut urlopow - kazdy uzytkownik ma wiedze o nieobecnosci wspodtpracownikow.
Obligatoryjne korzystanie z modutu usprawnia prace dziatu kadr w zakresie urlopow.

o schowki - mozemy w bardzo tatwy sposob tworzy¢ bazy danych kontrahentéw lub oséb
kontrahenta. Dziatania sumowania, réznicowania, znajdywania wspolnych kontaktow w
schowkach umozliwia w szybki sposob tworzenie doktadnie takich baz danych, jakie sa w
danej chwili wymagane.

o elastycznos¢ systemu — administrator w kazdej chwili bezproblemowo moze sam
zmienia¢ widok tabel, dodawac nowe kryteria wyszukiwania, udostepniac eksport tabel
do plikdw Excela. Dzieki tym narzedziom mozemy bardzo szybko reagowac na zmiany i
podejmowac wtasciwe akcje.

Czy pracownicy w Panstwa firmie sg zadowoleni z naszego rozwigzania?

Jednoznacznie moge stwierdzi¢, ze pracownicy sg zadowoleni z CRM firmy bss. Po pierwsze,
inicjatywa zmiany systemu w wiekszosci pochodzita od uzytkownikdw. Z przeprowadzone;
ankiety po wdrozeniu wynikato, ze wiekszos¢ jest zadowolona z nowego interfejsu, tatwosci
obstugi, szybkosci dziatania. Mata czes¢ uzytkownikow oddata negatywne gtosy, wynikajace
gtdéwnie z przyzwyczajenia do starego systemu. Po pewnym czasie funkcjonowania systemu
liczba niezadowolonych uzytkownikow zmalata do zera. Z punktu widzenia uzytkownikow



najwieksza zaleta systemu CRM firmy bss jest klarownos$¢ operacji oraz widocznos¢ dziatan
wszystkich pracownikow w firmie. Wskutek takich dziatan oszczedzamy czas na niepotrzebne
rozmowy i wyjasnienia. Odnoszac sie do efektywnosci pracy, to system CRM umozliwia nam
generowanie szeregu raportow i analiz, ktére s3 podstawa do oceny sytuacji i posrednio
wptywaja na zmiane efektywnosci. Innymi stowy CRM pozwala nam mierzy¢ efektywnosc
pracownika w tatwy i szybki sposob. Pewne operacje dzieki sugestiom konsultantow bsg
zostaty skrocone czasowo. Przyktadem moze byc tutaj proces zamdwien, w ktorym wczesniej
wykorzystywalismy tradycyjny obieg dokumentow- papierowych, a obecnie dzieki systemowi
CRM obieg dokumentow przebiega w sposdb elektroniczny.

Jak oceniajg Panstwo stopien konfigurowalnosci i dopasowania systemu do
Panstwa potrzeb?

Samo wdrozenie przebiegto bardzo sprawnie. Proces wdrozenia systemu roztozyliSmy w
czasie, aby doktadnie przygotowac wszystkie niezbedne moduty. Najwazniejsze dla nas byto to,
aby moment uruchomienia wersji produkcyjnej byt momentem, kiedy wszyscy pracownicy
przestaja korzystac ze starego systemu i rozpoczynajg prace nad nowym rozwigzaniu. Nie
chcieliSmy wdraza¢ nowego CRM dziatami, gdyz wtedy mielibySmy niekompletne informacje w
systemach. Dokfadne analizy przedwdrozeniowe, regularne spotkania w siedzibie naszej firmy
z konsultantami i programistami, gdzie omawiane byty kolejne funkcjonalnosci oraz
sprawdzane byto doktadnie to, co zostato zrobione, powoli przyblizaty nas do celu. Wszystkie
terminy zostaty zachowane zgodnie z zatozonym wczesniej harmonogramem. Po testach,
ktore wykonali wybrani uzytkownicy (okoto 20) przystgpilismy do wdrozenia wersji
produkcyjnej — momentu, ktérego najbardziej sie obawiatem. Jednak moje obawy byty
bezpodstawne. Dzieki kompetencji, ciagtej asyscie przy uruchomieniu wersji dla wszystkich
pracownikdw, wszystko przebiegto bezproblemowo. Oczywiscie pojawity sie sytuacje
niespodziewane, jednak byty to drobne btedy, ktérych eliminacja zajmowata kilka minut.
Kazde zgtoszenie takiego btedu byto przez pracownikow bsg od razu realizowane, dzieki
czemu bardzo szybko po momencie uruchomienia systemu CRM stat sie on stabilny oraz
gotowy do pracy. Nalezy wspomnie¢, ze od momentu wdrozenia nie mielismy Zadnych
problemow z systemem CRM. Dziata on nieprzerwanie oraz niezawodnie.

Jak oceniajg Panstwo proces wdrozenia?

Dzieki stopniowi konfigurowalnosci i dopasowania systemu zdecydowalismy sie wtasnie na
wspotprace z firma bs4. Kazde, wydawatoby sie nawet dziwne, zadanie dla systemu zostato
zrealizowane bezproblemowo przez pracownikéw bssz, nie spotkalismy sie z zadnymi
ograniczeniami. System wydaje sie nieskonczony w swojej funkcjonalnosci, a wiele
przydatnych modyfikacji mozna dokona¢ samemu. Smiato mozemy powiedzie¢, ze system
sprostat naszym wymaganiom i z pewnoscig bedziemy go rozszerza¢ w miare naszych potrzeb.



Wdrozenie w firmie ASTAT odbywato sie w oparciu o metodyke Agile.
Z wdrozonego systemu korzysta okoto 180 uzytkownikéw dwoch spotek w 3 lokalizacjach.

Wspdlnie wypracowany plan podczas cyklicznych spotkan,
umozliwit dopasowanie system bsg ultra do profilu dziatalnosci firmy.

Petna historia kontaktu z kontrahentem

Uporzadkowanie danych jest gtdwnym zatozeniem prawie kazdego wdrozenia. CRM bsy ultra w
firmie Astat posiada wdrozonych wiele modutow, dlatego istotne byto, aby wszystkie informacje
byty tatwe do zlokalizowania. Rozbudowana kartoteka kontrahenta zawiera zbidr wszystkich
dziatan wzgledem danego klienta: powigzane oferty, spotkania, szkolenia. Z poziomu
kontrahenta nastepuje petny podglad na wszystkie powigzane dziatania.

Wieloetapowy proces ofertowania

Ofertowanie dla firmy jest kluczowym elementem, dlatego caty proces musiat przebiegac
intuicyjnie, sprawnie oraz uwzglednia¢ poziomy kierownictwa z podziatem na uprawnienia.
Proces rozpoczyna Przedstawiciel Handlowy, a konczy Project Manager wysytajac oferte
bezposrednio do klienta. Kazdy etap ofertowania posiada zréznicowane kompetencje, aby
uzytkownik w zaleznosci od wykonywanych zadan posiadat dostepne tylko te pola, z ktorych
istotnie korzysta - w ten sposdb eliminujemy mozliwos¢ potencjalnych bteddw/pomytek.
Okreslone etapy uruchamiajg procedury, ktore zarzadzajg zadaniami do wykonania bezposrednio
w kalendarzu powigzanego pracownika. Koncowym etapem ofertowania jest wydruk
odpowiedniej oferty w zaleznosci od spotki oraz dziatu firmy. Wybor odpowiedniego szablonu
oferty nie odbywa sie poprzez ingerencje pracownika- system poprzez wbudowane mechanizmy,
analizujac kompetencje pracownika oraz uzupetnione pola w formularzu generuje odpowiedni
szablon. Szablony ofert sg zroznicowane oraz posiadajg szereg mechanizmow, ktore wyswietlaja
dane warunkowo.

Uporzadkowanie pracy Przedstawicieli Handlowych

Modut w duzej mierze odzwierciedlony na podstawie poprzedniego systemu, z ktorego
korzystata firma. Pojawito sie kilka nowych elementéw, a catos¢ modutu byta wielokrotnie
testowana. Modut ,Karta spotkania” réwniez sktada sie z wielu etapow ograniczonych
uprawnieniami, ktore prowadzy uzytkownika przez catos¢ procesu. Uzytkownik pracujac w
terenie, w kazdej chwili moze sprawdzi¢ status swoich spotkan, logujac sie na urzadzeniu
mobilnym.  Cato$¢ modutu taczy prace przedstawicieli regionalnych oraz asystentéw
odpowiedzialnych za koordynacje spotkan. Planujac wizyte, uzytkownicy wzajemnie widzg
wprowadzone dane oraz wszelkie modyfikacje w kartotece, nie kolidujac wzajemnej pracy.



Organizacja szkolen

Zbior organizowanych szkolenn, w ktédrym kazde szkolenie jest osobnym projektem. Catosc
dopasowana do profilu dziatalnosci firmy, uwzgledniajaca uwagi uzytkownikéw na kazdym etapie
konfigurowania. Kazdy formularz szkolenia jest zbiorem kluczowych informacji dotyczacych
tematyki szkolenia oraz uczestnikow wraz z petnymi danymi, gdzie na biezagco mozna okresla¢
status uczestnictwa, finalnie eksportujac cate zestawienie.

Biezgca informacja o dziataniach uzytkownikow

Za pomoca licznych monitoringdw oraz procedur uzytkownicy za posrednictwem powiadomien
otrzymuja informacje o roznorodnych dziataniach m. in. zmianie fazy, rejestracji umowy,
waznosci umowy, rejestracji zdarzen oraz statusie reklamacji.

Raporty statystyczne i synchronizacja

Zbior okreslonych raportéw wspomagajacy okreslenie efektywnosci pracy pracownikow oraz
poziom przychoddéw w okreslonych przedziatach czasowych oraz fazach. Raporty oparte s3
zarowno na danych z systemu CRM, jak i réwniez na danych zewnetrznych programow.
Synchronizacja uruchamia sie codziennie w okreslonych przedziatach czasowych ustalonych przez
firme, aby byta catkowita zgodnos¢ pomiedzy CRM a systemem ERP.

Zamowienia do/od klientow

Wczesniej praktykowany w firmie obieg zamowien w tradycyjny, papierowy sposéb zostat
catkowicie zautomatyzowany. Przyjmujac zamowienia uzytkownicy nie muszg juz drukowac
dokumentéw oraz przekazywac ich do innych dziatow. Wszystko odbywa sie w systemie -
wprowadzane dane etapowo przechodza do oséb odpowiedzialnych za realizacje zamdwien.
Forma papierowa zostata zamieniona na dokumenty pdf, ktére ptynnie przekazywane s3
pomiedzy dziatami. Proces obstugiwany jest od momentu przyjecia zamdwienia z roznych zrodet
(np. telefonicznie) do momentu realizacji zamowienia badz ofertowania - w przypadku zamodwien
od klientéw. Zautomatyzowany proces umozliwia przede wszystkim ptynny przekaz informacji,
eliminacje dokumentow papierowych i podwdjnego uzupetniania danych oraz przede wszystkim
szybsza realizacje zlecen i obstuge klienta.



Korzysci z wdrozenia programu

© obstuga klienta na najwyzszym poziomie — podczas kontaktu telefonicznego handlowiec

moze udzieli¢ szybkiej odpowiedzi, poniewaz nie musi sprawdzac informacji w  innych

dziatach czy otwierac osobnego programu,

) firma szybciej reaguje na pojawiajace sie potrzeby rynku,

) zastapienie tradycyjnego, papierowego obiegu dokumentow na elektroniczny,

© usprawnienie pracy dzieki integracji z programem magazynowym,

© zwiekszenie liczby generowanych ofert i w efekcie wzrost sprzedazy,

© dzieki ograniczeniu kompetencji pracownicy skupiaja sie na swoich zadaniach, a
uzytkowanie programu jest dla nich jasne i przejrzyste,

© znaczne skrocenie czasu wyszukiwania informacji i wyeliminowanie problemu

poszukiwania ich w stosie dokumentdw, (wszystkie ustalenia znajdujg siew  jednymi

miejscu —kartotece transakcji, zamowienia lub kartotece kontrahenta),

(+]

poprawa wydajnosci pracy wszystkich dziatdw, osiggnieta dzieki Scistemu podziatowi
obowiazkdw,

wysoka rotacja produktow, bez koniecznosci kosztownego magazynowania czy
uzupetniania stanow magazynowych, co wigze sie zwykle z duzym ryzykiem.

Wdrozone moduty

X

Modut bazowy b .
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