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1. Istota logistycznego systemu
Informacyjnego (LSI)



|stota LSI:

* Przeplywy informacyjne inicjujq oraz
towarzysza przeplywom dobr materialnych
oraz uslug w systemie produkcyjnym.

* Integracja przeplywu informacji powoduje, ze
system logistyczny jest skuteczny, otwarty I
jest w stanie pokonac bariery pojawiajace si¢
W procesach przeplywu.



Integracji procesami przeplywu
Informaciji:
* integracje systemows;
* unifikacje funkcji czastkowych systemow;
* dostepnosc do bazy danych dla wszystkich
komorek organizacyjnych;

* upowszechnienie sposobow wizualizacji do
wspomagania analizy, procesu
podejmowania decyzji I ich
przekazywania.



Integracja elementow wewnatrz:

strukture¢ zarzadzania firmy;

zatrudniony personel wykonawczy |
zarzadzajacy;

umiejetnos¢ doskonalenia i uczenia si¢ calej
organizacji;

prowadzone prace badawcze | rozwojowe;
stopien wykorzystania nowych technologii;

umiejetnos¢ zarzadzania zaufaniem w biznesie (w
tym wirtualnym);



cd. integracja elementow wewnatrz:
organizacje zbytu i innej dzialalnosci handlowej;
wykorzystywane srodki marketingu;

organizacje zaopatrzenia i gospodarki
materialowej;

posiadane srodki finansowe firmy oraz szybkos¢
Ich rotacji;
sluzby ekonomiczne i ksiegowe;

metody 1 formy zarzadzania systemami

produkcyjnymi.



Integracja elementow zewnetrznych:

* poziom techniki, dystrybucji i obslugi
serwisowej;
* dostepnos¢ ushug Internetowych;

* poziom nowoczesnosci i jakosci oraz cena
maszyn i urzadzen produkcyjnych;

* poziom nowoczesnosci Srodkow
przetwarzania | przekazywania informaciji;



cd. integracja elementow

zewnetrznych:
 system bankowy I jego funkcjonowanie;

* mozliwosci produkcyjne dostawcow;

* Infrastruktura (np. drogi,
telekomunikacja, kolej, lotniska);

* poziom i mozliwosci konkurencji;
» kondycja ekonomiczna kraju;



cd. integracja elementow
zewnetrznych:

czynniki energetyczne (woda, energia
elektryczna, paliwa stale i gazowe, cieplo);

regulacje panstwowe dotyczace gospodarki i
ekonomiki;

Srodowisko spoleczno-polityczne;
srodowisko naturalne;

metody 1 formy zarzadzania i sterowania
produkcja przez naczelne wladze.



2. Charakterystyka logistycznego
systemu Informacjli



Korzysci wdrazania systemow

Informacyjnych:
* synchronizacja procesow zaopatrywania,

produkcji 1 dystrybucji;

* umozliwienie produkcji na zamowienie
(ssanie) - w miejsce produkcji ,,na
magazyn” (tloczenie);

* redukcja przestojow spowodowanych
brakiem materialow do produkcji;

* poprawa obslugi klientow;



cd. Korzysci wdrazania systemow
Informacyjnych:

* wzrost klimatu zauftania dzieki dobrej
komunikacji uczestnikow lancucha
logistycznego;

* mozliwos¢ stosowania podpisu
elektronicznego, systemu ochrony |

certyfikacji, standaryzacji w zakresie
biznesu elektronicznego;

* redukcja poziomu utrzymywanych
Zapasow;



Funkcje logistycznego systemu informacji
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Sposoby 1 tresci pozyskiwanych
Informaciji:

* Plerwszy — nowe otoczenie rynkowe,

ktore jest kreowane przez dostep do

globalnej sieci za posrednictwem
Infrastruktury telekomunikacyjnej.



cd. Sposoby i tresci pozyskiwanych
Informaciji:

* Drugi — konwergencja przestrzeni
rynkowej powstajacej w wyniku braku
geograficznej izolacji firm |
gospodarek.



cd. Sposoby i tresci pozyskiwanych
Informaciji:

* Trzeci — nowe technologie, ktore
umozliwiajg ludziom i organizacjom
Interakcje w otoczeniu sieciowym oraz
tworzenie i wdrazanie nowych
rozwigzan i produktow.



cd. Sposoby i tresci pozyskiwanych
Informaciji:

» Czwarty — konwergencja

infrastruktury polegajaca na laczeniu
roznych technologii przesylu danych i
Informacji (sieci kablowe, GSM,
rozwigzanie satelitarne, komunikatory
| telefony Internetowe Itp.).



cd. Sposoby i tresci pozyskiwanych
Informaciji:

* Piaty — konwergencja procesow
polegajaca np. na personalizacji
(customisation) produktow przez
zintegrowane, wirtualne Iaczenie
oczekiwan Kklientow ze sprzedaza
internetowa, e-platnosciami i
nowoczesnymi procesami dystrybucji.



cd. Sposoby i tresci pozyskiwanych
Informaciji:

* Szosty — konwergencja produktow,
ktore moga istnie¢ w roznych formach
fizycznej I elektronicznej w zaleznoSci
od poziomu uzytecznosci dla
konsumenta np. ksigzki, wiedza.



Wiedza dla logistyka



Istotny rodzaj wiedzy dla logistyka:

« wiedza o klientach (97%o);

* wiedza o najlepszych rozwigzaniach i
skutecznych procesach (87%);

« Wwiedza o kompetencjach |
zdolnosciach wlasnej firmy (86%).
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Najczescie] wykorzystywane
narzedzia - pozyskiwanie:

* INntranet — 47%;

* hurtownia danych — 33%o;

* narzedzia wspomagajace
podejmowanie decyzji — 33%;

* oprogramowanie ulatwiajace prace w
grupach — 33%.
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cd. najczeSciej wykorzystywane
narzedzia - pozyskiwanie:
 wyszukiwania informacji w oparciu o:
v proces indeksacji (indeks umozliwiajacy
poznanie struktury dokumentu i jego
lokalizacje),

lub

v’ proces oparty na algorytmie po uprzednim
zadaniu pytania

/majnowsze systemy lacza te dwa sposoby dzieki
kompresji plikow/
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cd. najczeSciej wykorzystywane

narzedzia- pozyskiwanie:
« wyszukiwarki — stosujemy w roznorodnych
srodowiskach i do roznych celow;

 technologia agentowa — programy komputerowe,
podobne do szperaczy, ktore identyfikuja
okreslony material pod wzgledem tresci,
struktury i wlasciwosci (filtrowanie poczty
elektronicznej, obsluga transakcji, analiza tekstu,
zarzadzanie wiadomosciami z serwisow
Informacyjnych);
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cd. najczeSciej wykorzystywane
narzedzia - pozyskiwanie:

 technologia personalizacji (wykorzystuje
technologie agentowq) zaspokojenie
100% potrzeb uzytkownika
(przedsiebiorstwa wykorzystuja by
zdoby¢ wiedze o kliencie np. przez tzw.
»clasteczka” czyli ,,krecika” malego
pliku umieszczanego w komputerze
uzytkownika);
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cd. najczesciej wykorzystywane

narzedzia - pozyskiwanie:
 OLAP (Online Analytical Processing) —
wielowymiarowe przetwarzanie danych np.
przedsi¢biorstwa istotnych dla uzytkownika;

 eksploracja w bazach danych — generowanie
wiedzy ze zbioru ustrukturalizowanych danych
(dostarczanie gotowych rozwiazan z takich

obszarow jak dystrybucja, wykrywanie oszustw,
kontrola produkcji);
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cd. najczesciej wykorzystywane
narzedzia - upowszechnianie:
* Internet;
* Intranet;

 ekstranet — zamknieta sie¢
przeznaczona do wymiany informacji z
partnerami biznesowymi,

» konferencje w trybie tekstowym,;
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cd. najczesciej wykorzystywane
narzedzia - upowszechnianie:

e Platforma Web 2.0:

v portale spolecznosciowe: MySpace,
Facebook, Linkedlin;

v'blogi - dzienniki internetowe (Tekst,
Podcast, Fotoblog, Mikroblig — Teitter),

v’ $wiat wirtualny (Second L.ife) -
trojwymiarowy swiat wirtualny,
v Witryny typy wiki;
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Aplikacje dla logistyka
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Aplikacjami systemow doradczych w
logistyce przedsiebiorstwa sa:
» zagadnienie — produkcja wlasna czy zakup
(make or buy);

» planowanie produkcji, a w tym
ksztaltowanie asortymentu, planowanie
zagospodarowania hali produkcyjnej,
ksztaltowanie przeplywow materialowych,
szeregowanie zadan na maszynach
produkcyjnych, minimalizacja zapasow
produkcji w toku;



cd. Aplikacjami systemow doradczych
w logistyce przedsiebiorstwa sa:
» planowanie zaopatrzenia surowcowego, w
tym wybor dostawcy, prognozowanie

podazy, planowanie mozliwosci substytucji
materialow i podzespolow;

* obsluga klienta, w tym okreslanie potrzeb i
wymagan klientow;

* prognozowanie wielkosci popytu —w
zakresie czasowym | przestrzennym;



cd. Aplikacjami systemow doradczych
w logistyce przedsiebiorstwa sa:

* planowanie dystrybucji, w tym wybor
kanalow dystrybucji;

» planowanie rozmieszczenia baz
magazynowych, w tym okreslanie ich
wielkosci i liczby;

* gospodarka magazynowa, w tym
planowanie zagospodarowania magazynu,
planowanie przyjec i wydan, planowanie
alokacji zapasow;



cd. Aplikacjami systemow doradczych

w logistyce przedsiebiorstwa sa:

* sterowanie zapasami, w tym okreslanie
bezpiecznego poziomu zapasow;

* modelowanie sieci dystrybucyjnej, w tym
lokalizacja centrow logistycznych, baz
magazynowo-transportowych, wezltow
transportowych, ksztaltowanie polaczen
transportowych miedzy nimi;

* formowanie ladunkow, w tym
rozmieszczenie towarow w jednostkach
ladunkowych;



cd. Aplikacjami systemow doradczych
w logistyce przedsi¢ebiorstwa sa:

* zarzadzanie transportem, w tym Kksztaltowanie
struktury wlasnosci taboru transportowego,
wybor galezi transportu i przewoznika;

* zarzadzanie taborem transportowym, w tym
przyporzadkowanie taboru do zlecen
przewozowych i zalog do taboru, sterowanie
procesami odnowy taboru,

* planowanie przewozow, w tym planowanie
rozwozu ladunku i jego kompletowania,
planowanie przemieszczen (marszrutyzacja).



3. Identyfikacja systemow
Informatycznych
wykorzystywanych
W zarzadzaniu logistyka
produkcji



Systemy wspomagania zarzadzania
logistycznego:

* planowania potrzeb materialowych
(MRP — Materials Requirement
Planning);

* planowania zasobow produkcyjnych
(MRP Il — Manufacturing Resources
Planning);



Systemy wspomagania zarzadzania

~ logistycznego:
* planowania zasobow dystrybucji (DRP —

Distribution Resources Planning);

e zarzadzania zasobami przedsi¢biorstwa
(ERP — Enterprise Resource Planning);

» efektywnej obslugi konsumenta (ECR —
Efficient Consumer Response);



Systemy wspomagania zarzadzania
logistycznego:

 obslugi konsumenta (ECR - Efficient
Consumer Response);

* zarzadzania lancuchem dostaw (SCM —
Supply Chain Management);

* zarzadzania relacjami z klientem
(CRM - Consumer Relationship
Management).



Planowania potrzeb
materialowych (MRP — Materials
Requirement Planning);



Planowanie zapotrzebowania
materialowego (MRP)

,»Zbior technik, ktore pomagaja w
zarzgdzaniu procesem produkcji -
techniki te czesto wspomagane s3g
odpowiednimi aplikacjami
komputerowymi”.



cd. System planowania potrzeb
materialowych MRP 1

e opracowany w 1957 r. przez American
Production and Inventory Control Society

(APICS);

e system Informatyczny wspomagajacy
zarzadzanie bazujace na popycie na
produkty generowanym poprzez sprzedaz,



cd. System planowania potrzeb
materialowych MRP I

» shuzy do racjonalizacji planowania,
poprzez wydawanie zlecen zakupu |
produkcji  dokladnie w takim
momencie, aby zadany produkt
pojawil sie w potrzebnej chwili 1 w
wymagane] ilosci.



Glowne cele:

- redukcja zapasow;

« dokladne oKkreslenie czasow dostaws;

» wyznaczenie kosztow produkcji;

. optymalne wykorzystanie infrastruktury;
» Feagowanie na zmiany;

- kontrola realizacji etapow produkcji.



Podstawowe korzysci ze stosowania
MRP

niski
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Struktura systemu MRP |
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Zastosowanie MRP |

» produkcja maloasortymentowa |
wieloasertymentowa,;

« produkcja wyrobow prostych i
zlozonych.



System planowania zasobow
produkcyjnych MRP I



MRP I11:

 MRP Il (Manufacturing Resource
Planning) - metoda planowania zasobow
produkcyjnych jest rozwinieciem MRP I,
poszerzona o bilansowanie zasobow

produkcyjnych i dystrybucje.



MRP Il obejmuje:

» planowanie przedsiewzie¢;
* planowanie i kontrole produkcji;

* planowanie potrzeb materialowych
(MRP I);

* planowanie zdolnosci produkcyjnych.



MRP Il Standard System

Amerykanskie Stowarzyszenie Sterowanie

Produkcja i Zapasami — APICS (American

Production and Inventory Control Society)
opracowalo tzw.

wdtandard MRP 11”
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MRP Il Standard System - funkcje:

* SOP - (Sales and Operation Planning) -
Planowanie sprzedazy i1 produkcji;

* DEM - (Demanand Managment) - Zarzadzanie
popytem;

* MSP - (Master Production Scheduling ) - Gléwne
harmonogramowanie produkcji ;

 MRP - (Material Requirement Planning ) -
Planowanie potrzeb materialowych;

 BOM - (Bill of Material Subsystem ) - Zestawienia
materialowe;

* INV — (Inventory Transcation System) -
Transakcje magazynowe;



cd. MRP Il Standard System - funkcje:

* SRS - (Scheduled Recelpts Subsystem) -
Sterowanie zleceniami,

e SFC - (Shop Floor Control) - Monitoring |
sterowanie produkcja;

* CRP - ( Capacity Requirement Planning ) -
Planowanie zdolnosci produkcyjnych;

* |/OC - (Input/Output Control ) - Sterowanie
stanowiskiem roboczym;

* PUR - (Purchasing) - Zakupy materialowe i
Kooperacja biura;



cd. MRP Il Standard System - funkcje:

*DRP - (Distributed Resource Planning) -
Zarzadzanie zasobami rozproszonymi;

*TPC - (Tooling Planning and Control) - Narzedzia i
pomoce warsztatowe;

*FPI1 - ( Finnancial Planning Interface) - Interfejs
modulu finansowego;

S - (Simulations) — Symulacje;

*PM - (Performance Measurement) - Pomiar
wynikow.



Zasada dzialania systemu MRP 11

Zapotrzebowanie brutto
na wyrdb gotowy

Stany magazynowe

Glowny harmonogram
produkcji
Zapotrzebowanie materialowe

Polecenie
zaopatrzenia

Plan wykorzystania

Y Zlecenie [produkcyjne
zdolnosci

produkcyjnych A A——
SFC Kontrola Kontrola
produkcji zakupow
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System planowania zasobow
dystrybucji DRP



DRP:

* system okreslajacy popyt na zapasy w
poszczegolnych centrach dystrybucji
przedsi¢biorstwa;

* gromadzi on informacje na temat tegoz
popytu, przekazuje je do produkcji I systemu
materialowego. (prognozowanie rozpoczyna
si¢ od najnizszego szczebla kanalu dystrybucji,
a wiec np. sklepu czy magazynu).



Metoda DRP stanowi zwierciadlane
odbicie MRP - zasady operacyjne:

* rozklad czasowy zapotrzebowania w
obrebie systemu dystrybucji firmy;

* potrzeby brutto, ktore wynikaja z
zapotrzebowania na wyrob finalny;

* potrzeby netto dla otwartych zamowien,
czyli rzeczywiste potrzeby w danym okresie
(po uwzglednieniu posiadanych zapasow i
dostaw w drodze);



cd. Metoda DRP stanowi zwierciadlane
odbicie MRP - zasady operacyjne:

* skladanie zamowien uzupekiajacych w
sytuacji wystepowania rzeczywistej potrzeby
(na poziomie rownym potrzebom netto lub
okreslonym przez producenta);

* synchronizacja zapotrzebowania, ktora
dotyczy precyzyjnego okreslenia terminu
zlozenia zamowienia na konkretng ilos¢
wyrobu (znajac czas realizacji zamowienia
przez dany magazyn oraz dlugos¢ cyklu
produkcyjnego produktu).



Algorytm post¢powania wedlug metody DRP
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DRP — korzysci:

podniesienie poziomu obstugi klienta,

Zzmniejszenie zagrozenia wyczerpania
Zapasow,

redukcje poziomu zapasow produktow
gotowych,

zmniejszenie poziomu kosztow transportu,

usprawnienie funkcjonowania centrow

dystrybucyjnych.



System zarzadzania zasobami
przedsiebiorstwa ERP



ERP:

* cel - Integrowanie w meozliwie najszerszym
zakresie  (wewnetrznie |  zewnetrznie)
wszystkich szczebli zarzadzania
przedsiebiorstwem (korporacja);

‘ERP jest systemem obejmujacym calosé¢
procesow produkcji 1 dystrybucji;
w ramach ERP Informacje sa uaktualniane

W czasle rzeczywistym 1 dostepne W
momencie podejmowania decyzji.



ERP poza wszystkimi funkcjami MRP 11
obejmuje:

 CRM - Obshuga klientow - baza danych o
klientach;

 SCM - zarzadzanie lancuchem dostaw;
* EDI - elektroniczny transfer dokumentows;

 finanse - prowadzenie ksiegowosci, kontrola
przeplywu dokumentow ksiegowych,
raporty finansowe.




ERP — moduly:

* Informowania kierownictwa,;
* Wspomagania decyzji;

» ochrony danych;

* Integracji multimedialnej;



cd. ERP — moduly:

* dostepu do danych za pomocg
przegladarek internetowych;

* magazynowania;

* zarzadzania zapasami;

* Sledzenia realizowanych dostaw;
» planowania produkcji;



cd. ERP — moduly:

 zaopatrzenia;

* sprzedazy;

* kontaktow z klientami;
* ksiegowosci;

* finansow;

* zarzadzania zasobami ludzkimi (place,

kadry).



ERP — podsumowanie:

* integracja procesow zaopatrzenia,
produkcji 1 dystrybucji (SCM/CRM)

* Integracja funkcjonalna
przedsiebiorstwa wewnetrzna i
zewnetrzna;

* przeplyw informacji (EDI);
* E-commerce;



System zarzadzania lancuchem
dostaw SCM



SCM:

Rozwigzania informatyczne, ktore
stuzg przedsiebiorstwu do zarzadzania
sieciowym lancuchem dostaw. Dzieki nim
mozliwa jest synchronizacja przeplywu
materialow pomiedzy poszczegolnymi
Kkooperantami, co wyraznie ulatwia firmie
dostosowanie si¢ do okreslonego popytu
rynkowego.



Wspotdziatanie partnerow w ramach fancucha dostaw

Wspdldziatanie w zarzadzaniu Wspéldziatanie w relacji
tannicuchem dostaw — SCM z klientami - CRM
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SCM - korzysci:

* integracj¢ wewnetrznych i
zewnetrznych procesow biznesowych
firmy przy uzyciu Internetu;

* integracje z rynkami elektronicznymi;

* ulatwienie globalnego planowania
poziomu popytu na okreslone wyroby;



cd. SCM - korzySci:

* mozliwos¢ dokonywania biezacych
symulacji rynkowych, umozliwiajacych
blyskawiczng reakcje na pojawiajace si¢
zapotrzebowania ze strony klientow;

* mozliwos¢ optymalizacji zrodel dostaw;

 jednoczesne planowanie specjalistycznych

potrzeb materialowych i okreslanie
zdolnosci produkcyjnych;



cd. SCM - korzySci:

* zapewnienie przejrzystosci wzajemnych
wspolzaleznosci pomiedzy poszczegolnymi
ogniwami lancucha dostaw;

* tworzenie zbiorczych planow zwiazanych z
Zaopatrzeniem, magazynowaniem,
produkcja oraz transportem wytwarzanych
dobr;

* definiowanie wszystkich ograniczen
istniejacych sieci dostaw.



System efektywnej obslugi
klienta ECR



ECR:

F.ancuch dostaw zorientowany na klienta.
ECR to nowoczesna strategia lancuchem dostaw na
bazie partnerstwa jego uczestnikow, polegajaca na
zsynchronizowanym zarzadzaniu podaza i popytem
przy zaangazowaniu technologii wspomagajacych
przeplyw produktow, informacji i Srodkow
finansowych, w celu podnoszenia konkurencyjnosci
calego lancucha dostaw oraz maksymalizacji
Kkorzysci wszystkich uczestnikow lancucha przy
wzroscie zadowolenia ostatecznego odbiorcy



Strategia ECR — procesy:

* efektywne uzupelnianie, ktorego celem
jest zapewnienie wlasciwego produktu,
we wlasciwym miejscu, we wlasciwym
czasie, we wlasciwej ilosci 1 w jak
najefektywniejszy sposob;



cd. Strategia ECR — procesy:

* efektywne zarzadzanie asortymentem
sklepowym, ktorego zalozeniem jest
uzyskanie odpowiedniej liczby pozycji w
danym asortymencie produktow dla
zaspokojenia potrzeb konsumenta przy
jednoczesnej optymalizacji
produktywnosci powierzchni polek w
sklepach i zapasow;



cd. Strategia ECR — procesy:

* efektywna promocja, ktora ma za
zadanie ograniczenie kosztow promocji
handlowych I rynkowych bez
zmniejszania ich naturalnej funkcji
przyciagania klienta lub tez oslabiania
pozycji rynkowej dystrybutora;



cd. Strategia ECR — procesy:

» efektywnym wprowadzaniu nowych
produktow, w celu utrzymania
odpowiedniej atrakcyjnosci danej
kategorii towarow i zwiekszenia
sprzedazy.



Strategia ECR
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System zarzadzania relacjami z
kKlientem CRM



CRM — definicje (1):

* To infrastruktura umozliwiajaca okreslenie
i zwiekszenie wartosci klientow oraz
odpowiednie srodki, za ktorych pomoca
motywuje sie najlepszych klientow do
lojalnosci, czyli ponownych zakupow. CRM
to znacznie wiecej niz zwykle zarzadzanie
wiedzg o klientach i monitorowanie ich
zachowan.



CRM — definicje (11):

« Stanowi ukierunkowany na klienta
zintegrowany wielodostepny i otwarty system
Informatyczny przeznaczony do wspomagania
zarzadzania marketingiem, sprzedaza,
serwisem I wsparciem technicznym, czyli
danymi dotyczacymi relacji sprzedawca —
klient i charakteryzujacymi klienta pod katem
jego pozyskania oraz utrzymania w dlugim
czasle.



CRM — definicje (111):

* To strategia biznesowa polegajaca na
budowaniu zwigzku i zarzadzaniu klientami
w celu optymalizacji dlugotrwalych
korzysci. CRM wymaga wprowadzenia
filozofii 1 kultury biznesu skierowanej ,,na
klienta”, zapewniajacej efektywne procesy
marketingu, sprzedazy i serwisu.



CRM — definicje (1V):

* Jest ,,strategia biznesow3q, ktora
aktywnie buduje preferencje |
przychylnos¢ dla organizacji posrod jej
pracownikow, posrednikow 1 klientow,
dajaca w rezultacie silniejsze relacje i
lepsze wyniki dzialania.



Do funkcji systemow CRM zaliczy¢
mozna:

» gromadzenie I przetwarzanie danych
archiwalnych dotyczacych wspolpracy
Z klientem, kontaktow i1 rozmow
handlowych, zlecen, zamowien,
dzialalnosci przedstawicieli handlowych i
pracownikow bedacych w bezposrednim
kontakcie z klientem;

* automatyzacje organizacji | kierowania
sprzedaza;



cd. Do funkcji systemow CRM
zaliczy¢ mozna

* konfigurowanie zlecen (produktow) na
indywidualne zyczenie klienta —
systemy CRM wspomagaja
sprzedawcow w miejscu sprzedazy i
umozliwiajg zestawienie wybranych
elementow produktow i ustug;

* przygotowanie ofert;



cd. Do funkcji systemow CRM
zaliczy¢ mozna

» encyklopedie marketingowe, pomocne
przedstawicielom handlowym, jako ze
zawieraja wyczerpujace informacje o
produktach, konkurentach, jak tez
Inne Informacje marketingowe
dotyczace procesu sprzedazy;

» wyszukiwanie odpowiednich danych;



cd. Do funkcji systemow CRM
zaliczy¢ mozna
* sporzadzanie analiz i prognoz dotyczacych
sprzedazy i rynku;
* zarzadzanie dzialami wsparcia technicznego

i telefonicznymi punktami obslugi klienta
(ang. call center);

» opracowanie strategii pozyskania klienta z
wybranej branzy na podstawie szczegolowej
Informacji o klientach;



cd. Do funkcji systemow CRM
zaliczy¢ mozna

* przygotowanie przez dzial marketingu
kampanii reklamowej promocji
produktu;

* generowanie listy klientow, do ktorych
wysyla si¢ oferty, materialy
Informacyjne etc.;



cd. Do funkcji systemow CRM
zaliczy¢ mozna
* dbanie o klienta juz pozyskanego

(obsluga serwisu 1 ewentualnych
reklamacji, wsparcie techniczne);

« komunikacja z rynkiem — poszukiwanie
kontaktow z partnerami handlowymi;

« administracja — dzienna organizacja
zadan (terminy, kontakty, raportowanie,
prezentacje.



Architektura CRM

|/ CRM Operacyviny ] |/ CREM Analitvezny ]
Back EFRE/ERM ( Faficuch
Py dostawr K siggmands F :
ce — Hurtewnia danwch
Zarndnalenia | L Sarndnwlenia i
Z . -
-]
| . T
Front S eraris ﬂutnmgt},rl«:a Automatyka wr Diane o Diane o Drane o
Office : , MMarketingu Sprzedasy N kontak-. Elientach produ-
Kliengsi tach z Ktach
r Klientarod
=
< e fis Sl
n v
Eontakty z klientami Bprzedaz Serwis ' OLAF ?mad;;me

IIohile Office

L

Interalcc je Glos (Kﬂﬂfﬁfﬂﬂﬂjﬂ W ( E-mail W Bezpo:,
IVE, CTLACD Fax/ Listy sredmo

Odpowrieds J

= lclientami J |
Intertiet

( CRM Eomunmkacyjny ]




CRM - korzysci:

* nawigzanie i utrzymanie kontaktow z
klientami — poczawszy od identyfikacji
potencjalnego klienta, poprzez
nawigzanie z nim ewentualnej
rzeczywistej wspolpracy, a
skonczywszy na zarzadzaniu calym
cyklem uzytkowania zakupionego
przez niego produktu;



cd. CRM - korzySci:

» scentralizowana, stale aktualizowana |
dostepna skladnica danych — pozwala
mi¢dzy innymi na jednokrotne
wprowadzanie przez pracownikow
tych samych informacji, na
harmonizowanie dzialan oraz daje
mozliwos¢ okreslenia najbardziej
wartosciowych klientow;



cd. CRM - korzySci:

* lepsze poinformowanie sprzedawcow i
pracownikow dzialu obstugi klienta, ich
wieksze kompetencje i umozliwienie im
osiagania dzieki temu lepszych wynikow —
osoby zajmujace si¢ sprzedaza maja dostep
do zintegrowanych w jednej skladnicy
danych informacji 0 mozliwosc¢ i
konfigurowania zamowienia (tzw.
mechanizmy konfigurujace), encyklopedii
marketingu oraz do wyczerpujacych danych
0 produktach wlasnych i konkurencyjnych;



cd. CRM - korzySci:

* mozliwos¢ skrocenia cyklu sprzedazy,
Zzmniejszenia chaosu informacyjnego
oraz utrwalenia wiedzy pracownikow o
klientach;



cd. CRM - korzySci:

* mozliwos¢ podniesienia jakosci ustug i
wielkosci sprzedazy — systemy CRM
pozwalaja bowiem na zminimalizowanie
uciazliwej i czasochlonnej pracy
polegajacej na recznym dokumentowaniu
wszelkiej wiedzy o klientach 1 kontaktach,
co sprzyja mozliwosci poswiecenia
klientom wiecej czasu;



cd. CRM - korzySci:

* zwi¢kszenie szansy na docenienie przez
klientow fachowosci obslugi oraz mozliwosci
rozpoznawania ich potrzeb - CRM bowiem
posrednio pozwala na przywiazanie klienta
do firmy, co niewatpliwie oznacza sukces
rynkowy.



Dzi¢ekuje



