Case Study

Johnson & Johnson

,System Emigo bardzo szybko stat sie naszym podstawowym narze-
dziem biznesowym. Oceniamy, ze dzieki wdrozeniu, ktore jeszcze trwa,
nasza sprzedaz wzrosta o ok. 15%. W wyniku wdrozenia spadty takze
koszty, zarébwno nasze, jak i dystrybutoréw” - Michat Krawczyk, Analityk
i Administrator Systemu Wspomagania Biznesu w Johnson & Johnson.

Dystrybucgja kosmetykow i produk-
téw farmaceutycznych to jedna z naj-
bardziej konkurencyjnych branz — na
Swiecie i w Polsce. Wszyscy gracze od
wielu lat optymalizujg swoje procesy,
zatem uzyskanie znaczacych przewag
nad konkurentami jest bardzo trudne.
Prébowac jednak warto, co doskonale
wida¢ na przykfadzie sieci dystrybudji
Johnson & Johnson. Firma przepro-
wadzita pilotaz, a nastepnie wdrozyta
zestaw rozwigzan Emigo, ktore tacznie
tworza kompleksowe aplikacje klasy
mSFA/mCRM (ang. Mobile Sales Force
Automation/Mobile  Customer Real-

Sprzedaz wieksza o ok. 15% - dzieki ku-
mulagji efektéw wielu czynnikow.

Wigksza rentownos¢ — dzieki redukgji
kosztow operacyjnych zwigzanych ze Y

/,U sprzedaza (telefony, faksy, paliwo).

tionship Management) dla dystrybudji.
Efekty wdrozenia rozwigzania udostep-
nionego w modelu Saa$S (ang. Software
as a Service) sg widoczne we wszystkich
istotnych obszarach.

,Wdrozenie pozwolito nam wyelimi-
nowa¢ problemy, ktore w dystrybucji
istniejg od lat, np. przyjmowanie zamo-
wien na towar, ktérego nie ma w maga-
zynie. Nie mamy juz takze popotudnio-
wego spietrzenia zamowien, poniewaz
sptywajg one na biezaco w ciagu dnia.
Dzieki nowemu systemowi handlowcy
nie tracq czasu na potwierdzanie zamo-
wien i sprawdzanie wykonania planéw
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Szybsze
dziatan taktycznych do zmian w sieci
sprzedazy i dziataniach konkurencji.

sprzedazy. Wszelkie informacje do-
stepne sag na biezaco, co oszczedza im
mniej wiecej godzine dziennie. Moga
w tym czasie odwiedzi¢ kilku klientéow
wiecej” — mowi Michat Krawczyk, Mobi-
le System Analyst and Administrator w
Johnson & Johnson.

Zbierajac codziennie szczegdtowe in-
formacje, nie tylko o zamdwieniach,
ale takze o facingu, dziataniach konku-
rencji, opiniach klientéw itp., Johnson
& Johnson moze na biezgco dostoso-
wywac taktyke do zmieniajacych sie
warunkow. Rozwiagzanie integruje sie z
systemami dystrybutorow, dajac wglad
w zatowarowanie ich magazynow. To
zas pozwala optymalizowac stany ma-
gazynowe J&J i dystrybutorow.
,Monitorujemy dziatania konkurentow,
prowadzimy biezgce badania ankieto-
we, widzimy — dzieki regularnie wyko-
nywanym zdjeciom potek sklepowych
— czy dziatania promocyjne s3 realizo-
wane zgodnie z ustaleniami itd. System

Wigksza elastycznos¢ i przejrzystosc sie-
ci dystrybugji — dzieki sprawnosci i niskim
kosztom obstugi transakgji.

i fatwiejsze dostosowywanie
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Kraj: Polska
Sektor: FMCG
Rok wdrozenia: 2006

Informacje o kliencie

Johnson & Johnson jest $wiatowym liderem w dziedzinie
ochrony zdrowia, dziatajgcym na rynku produktéw ko-
smetycznych, farmaceutycznych i medycznych, zatrud-
niajacym ponad 110 000 oséb na catym $wiecie. Firma
posiada wiele znanych i cenionych marek, m.in. John-
son’s, Johnson’s Baby, O.B., Neutrogena, Carefree i Cle-
an&Clear.

Sytuacja biznesowa

Johnson & Johnson zbiera zamowienia za posrednic-
twem przedstawicieli handlowych, ktorzy przekazuja je
dystrybutorom regionalnym. Do tej pory zamdwienia
zbierane byty na drukach zamowien i trafiaty do dystry-
butorow pdznym popotudniem. Taki system pracy byt
sprawdzony, lecz okazato sie, ze obieg informadcji i jej
jako$¢ mozna znacznie udoskonali¢, obnizajac zarazem
koszty zwigzane ze sprzedaza.

Rozwigzanie

Osiggniecie tych — i wielu innych — korzysci stato sie moz-
liwe dzieki wdrozeniu w sieci dystrybucji Johnson & John-
son Emigo — rozwigzania klasy SFA, rozwijanego przez
szczecinska firme Sagra. Rozwigzanie w catosci opiera sie
na platformach i technologiach Microsoft®, w tym Win-
dows Server 2003, SQL Server 2005, SQL Server 2005
Compact Edition, .NET Framework 2.0, .NET Compact
Framework 2.0 oraz Windows Mobile 5. Rozwigzanie jest
udostepnione w modelu Software as a Service
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Emigo bardzo szybko stat sie naszym podstawowym na-
rzedziem biznesowym. Oceniamy, ze dzieki wdrozeniu,
ktore jeszcze trwa, nasza sprzedaz wzrosta o ok. 15%. W
wyniku wdrozenia spadty takze koszty, zarébwno nasze,
jak i dystrybutorow” — ttumaczy Michat Krawczyk.

Sytuacja

Johnson & Johnson jest swiatowym liderem w dziedzinie
ochrony zdrowia, dziatajacym na rynku produktéw ko-
smetycznych, farmaceutycznych i medycznych, zatrud-

~-System Emigo pozwolil naszym
dystrybutorom bardzo znaczgco
obnizy¢ koszty zatrudnienia. Wpro-
wadzaniem zaméwien w niektérych
firmach zajmowalo sie po kilkana-
Scie oso6b. Dzi§ zwykle kilka oséb
nadzoruje proces odbywajacy sie w
100% automatycznie. Rorzysciq dla
dystrybutoréw jest tez oczywiscie
szybkos¢ i wynikajqce z niej mozli-

wos$¢ obstuzenia wiekszej liczby li-
nii zaméwien w tym samym czasie.
Dostep do danych dystrybutoréw
jest korzystny dla dystrybutoréw,
jak i dla przedstawicieli”

- Michal Rrawczyk, Analityk i Admini-
strator Systemu Wspomagania Biznesu
w Johnson & Johnson

niajacym ponad 110 000 0séb na catym Swiecie.
Firma posiada wiele znanych i cenionych marek, m.in.
Johnson’s, Johnson’s Baby, O.B., Neutrogena, Carefree,
ROC i Clean&Clear. tacznie Johnson & Johnson posiada
asortyment sktadajacy sie z okoto 900 pozydji. Ich sprze-
daza zajmuje sie kilka dziatajgcych niezaleznie dziatow
dystrybucyjnych.
Podziat asortymentu miedzy dziaty jest uwarunkowany
w duzej mierze sposobem sprzedazy do klientéw kon-
cowych. Dziat Traditional Trade obstuguje typowe sklepy,
zas$ Key Accounts — duze sieci detaliczne. Oprocz tego
firma posiada dziat zajmujacy sie kosmetykami sprzeda-
wanymi wytacznie w aptekach, a takze dziat sprzedajacy
kosmetyki z serii ROC. Oddzielny dziat stanowig takze
dermokonsultantki , doradzajace klientom na terenie ap-
tek.
Istnigjgcy  system  pracy
wymuszat ciggte kontakto-
wanie sie przedstawicieli z
dystrybutorami — zaréwno
telefoniczne, jak i osobiste.
Ich czas nie byt zatem do-
brze wykorzystywany.
Wiedzielismy, ze przed-
stawiciele nie wykorzystu-
ja catego swojego czasu
pracy na odwiedzanie
klientdw. Nawet godzine
dziennie musieli spedzac
wysytajac faksy i uzgad-
niajac szczegodty zamowien z dystrybutorami. Ponadto,
co rano kazdy przedstawiciel chciat wiedzie¢, chociaz w
przyblizeniu, ile sposrod zamowien z dnia poprzedniego
uzyskato potwierdzenie. Od tego zalezata przeciez reali-
zacja plandw sprzedazy” — méwi Michat Krawczyk.
Poprzednie rozwigzanie umozliwiato wypetnianie ankiet,
ale ich przygotowanie wymagato pracy programistow. W
praktyce fatwiej byto wiec zbiera¢ ankiety na papierze, co

dystrybugji.

cyjnych.

Optymalizacja produkgcji w toku i zapet-
nienia magazynow dzieki wiarygodnym

Aktywna promocja sprzedazy, w tym
proponowania zamiennikow dla asorty-

-
mentéw, ktorych aktualnie nie ma w sieci

Silniejsze wiezy z partnerami dystrybu-
cyjnymi — dzieki wymianie informacji
oraz pomocy w obnizce kosztoéw opera-

jednak miato wptyw na ich aktualnos¢.

,Z danych o zamowieniach mozna wyczytac trendy, ale
skutecznos¢ polega na znajdowaniu odpowiedzi na pyta-
nie: dlaczego. Wtasnie z tej przyczyny znaczenie ankiet w
ostatnich latach znacznie wzrosto. Papier byt jednak po-
wazng barierg operacyjna — od zaprojektowania ankiety
do uzyskania skonsolidowanego raportu z uzyskanych
odpowiedzi mijato zbyt wiele czasu, by méc traktowac
ankiety jako narzedzie do podejmowania decyzji" — wyja-
$nia Michat Krawczyk.

Johnson & Johnson dostrzegat takze, ze w dtuz-
szej perspektywie konieczne jest udostepnienie pracow-
nikom mobilnym narzedzia umozliwiajagcego prowadze-
nie podczas jednej wizyty wielu innych czynnosci, w tym
np. sprawdzania i raportowania stanu potek, wywigzywa-
nia sie sklepow ze zobowig-
zan umownych, np. promodji,
sposobu  ekspozycji towaru

informacjom z rynku. itp.

Wraz z pojawianiem
sie kolejnych wyzwan, nasze
myslenie o organizacji pracy
przedstawicieli  handlowych
ewoluowato w kierunku pet-
nej obstugi wszystkich po-
trzeb w trakcie jednej wizyty.
Mielismy pomysty, nie mieli-
smy jednak rozwigzania, za
pomocg ktérego mogliby-
smy wprowadzi¢ je w zycie"
— opowiada Michat Krawczyk.

Rozwigzanie

Potencjalne rozwigzanie pojawito sie na horyzoncie w
2005 r., przypadkiem, gdy jeden z dystrybutoréw na cy-
klicznym spotkaniu zreferowat swoje obserwacje na temat
dziatan handlowcow z catkiem innej branzy.
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,To co ustyszelisSmy brzmiato bardzo zachecajaco, a w
kazdym razie byto bliskie naszym wyobrazeniom o tym,
jak docelowo powinny wygladac nasze procesy zbierania i
realizacji zamoéwien. OdnalezliSmy producenta rozwigza-
nia, o ktérym wspomniat partner i po krétkich rozmowach
zdecydowalismy sie na ograniczony pilotaz” — ttumaczy
Michat Krawczyk.
Producentem rozwigzania o nazwie Emigo okazata sie
firma Sagra Technology ze Szczecina. Emigo to system
klasy SFA, co oznacza, ze umozliwia sterowanie procesem
sprzedazy i obstuga klienta, podpowiada przedstawicie-
lowi, co powinien zaoferowac klientowi i po jakiej cenie.
Oszczedza tez czas, zarowno przedstawiciela, jak i osob
pracujacych w biurze.
,Dwa miesigce testow w ramach jednego dziatu w jed-
nym z regiondw upewnity nas, ze Emigo jest tym, czego
szukamy. Potrzebowalismy pewnych zmian, w tym m.in.
wprowadzenia do systemu naszego specyficznego ka-
lendarza korporacyjnego, w ktérym miesigc ma 4 lub 5
tygodni. Wiekszos¢ funkgji byta dla nas jednak uzyteczna
nawet bez zmian" — wspomina Michat Krawczyk.

Sercem rozwigzania sa: Centrum Emigo oraz
Portal Emigo — aplikacja internetowa, za pomoca ktorej
pracownicy dziatéw marketingu i sprzedazy definiujg
szczegodtowo standardy wizyt dla poszczegdinych dzia-
tow. Catos¢ dostarczona w modelu SaaS, co oznacza pet-
ny outsourcing realizowany przez Sagra Technology.

,Stosujemy  zréznicowane  cykle planowania,

ale jedli jest potrzeba, mozemy
wprowadzac¢ zmiany w planach
wizyt praktycznie z dnia na
dzien. Na przyktad, gdy zdarzy
sie, ze odzew na promocje jest
stabszy, niz zaktadalismy, mo-
zemy szybko sporzadzi¢ odpo-
wiednig ankiete. Z reguty juz na
drugi dzien bedziemy wiedzie,
czy to efekt pogody, stanu
magazynow w sklepach, czy
tez moze rownolegle trwajacej
promodji u konkurendji” — mowi
Michat Krawczyk.

Dzieki w petni elektronicznemu
obiegowi informacji, system Emigo eliminuje znakomita
wiekszos¢ bteddw w zamdwieniach — oraz zwigzane z
nimi opdZnienia i koszty.

,Sam fakt, ze system nie pozwala wprowadzi¢ w zamo-
wieniu niczego, co nie pochodzi ze stownika, rodzi wielkie
oszczednosci. Wszystkie istotne pola podlegaja walidadji,
w zwigzku z czym btedy w zamdwieniach moga dzi$ wy-
nikac tylko z pomyiki przedstawiciela” — podkresla Michat
Krawczyk.

Dane z palmtopdw przedstawicieli za posrednic-
twem sieci GSM trafiajg wprost do Centrum Emigo, a na-
stepnie systemow dystrybutoréw poprzez Integra Emigo,
gdzie sa automatycznie potwierdzane. Owa automatyza-

~-Brak faksu w tym procesie oznacza, ze dane zawsze sq czytelne i nie ma miejsca na pomytki. Ponadto,
dane trafiaja do systeméw na biezgco przedstawiciele synchronizujq sie po kazdej wizycie, wiecnie ma
powodu, by ludzie do péZnego wieczora wprowadzali dane recznie. Spietrzenia pracy pod koniec dnia
byly koniecznosciaq, ale wynikaty z nich problemy, ktérych wyjasnianie i rozwiqzywanie trwalo i koszto-

walo. Dzigeki systemowi Emigo wiele z nich po prostu zniknelo”

- Michat Rrawczyk, Analityk i Administrator Systemu Wspomagania Biznesu w Johnson

& Johnson

~Handlowiec moze pokazywaé klientom zdjecia, parametry i
opisy nowych produktéw. Proponujgc sprzedaz, moze postugiwaé
sie kodami klienta, a nie wtasnymi. Moze tez czytaé wiadomosci
od menedzeréw, zawierajgce ostatnie ustalenia z negocjacji z
kRlientem sieciowym, dotyczace cen lub warunkéw promocji. W

przypadku Rlientéw sieciowych, podczas wizyty przedstawiciel
widzi wylqcznie te asortymenty, ktére zostaly objete umowq”

- Michat Rrawczyk, Analityk i Administrator Systemu
Wspomagania Biznesu w Johnson & Johnson

Cja zmienia bardzo wiele.

,Brak faksu w tym procesie oznacza, ze dane za-
wsze sg czytelne i nie ma miejsca na pomytki. Ponadto,
dane trafiajg do systemow na biezaco — przedstawiciele
synchronizuja sie po kazdej wizycie, wiec nie ma powodu,
by ludzie do p&znego wieczora wprowadzali dane recz-
nie. Spietrzenia pracy pod koniec dnia byty konieczno-
scig, ale wynikaty z nich problemy, ktorych wyjasnianie
i rozwigzywanie trwato i kosztowato. Dzieki systemowi
Emigo wiele z nich po prostu znikneto” — kwituje Michat
Krawczyk.

Biezgce sprawdzanie dostepnosci towaru w magazynie
dystrybutora jest dla Johnson & Johnson korzyscig oczy-
wista.

,Skonczyty sie ‘puste’ zamowienia. Klient otrzy-
muje potwierdzenie bardzo szybko i wie, czy powinien
zamowic co$ jeszcze. Jak na system SFA przystato, Emi-
go pomaga przedstawicielom dzieki widocznym stanom
magazynowym zadbac o to aby w przypadku braku pew-
nego asortymentu klientowi mozna byto zaproponowac
towar zblizony lub zamiennik, np. o innym zapachu lub w
innym opakowaniu” — méwi Michat Krawczyk.

To o tyle wazne, ze sprzedaz kosmetykow zalezy od wielu
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czynnikow, niekiedy nawet pogody. Jesli towaru nie ma w
odpowiednim momencie, sklep straci okazje do zarobku.
Emigo zawiera funkcje utatwiajgce nadzér nad wystrojem
sklepow i utozeniem towaru na potkach. Pozwala zapi-
sywac w programie i przesyta¢ do centrali zdjecia, ktére
moga byc¢ na biezgco analizowane przez specjalistow pod
katem zgodnosci z zawartymi umowami.

Emigo jest rozwigzaniem dla firm zarzadzajacych
swoimi tancuchami dystrybugcji, w ktérych dystrybutorzy
petnia role wykonawcza. Uzyskanie dostepu online do
informacji o stanach magazynowych, nawet jedynie wia-
snych asortymentéw, wcigz jest jednak traktowane przez
dystrybutoréw z pewng nieufnoscia. Emigo petni role ka-
talizatora tych przemian, dajac dystrybutorom narzedzie
do zwiekszania sprawnosci i obnizania kosztow.

,System Emigo pozwolit naszym dystrybutorom

bardzo znaczgco obnizy¢ koszty zatrudnienia. Wpro-
wadzaniem zamdwien w niektérych firmach zajmowato
sie po kilkanascie osob. Dzi§ zwykle kilka osob nadzo-
ruje proces odbywajacy sie w 100% automatycznie. Ko-
rzyscig dla dystrybutorow jest tez oczywiscie szybkosc i
wynikajace z niej mozliwosci obstuzenia wiekszej liczby
linii zamowien w tym samym czasie. Dostep do danych
dystrybutoréw jest korzystny zaroéwno dla nich, jak i dla
przedstawicieli. Przyktadem moze by¢ tatwos¢ sprzedazy
koncowek serii.— wyjasnia Michat Krawczyk.

Palmtop z systemem Emigo to dla przedstawi-
cieli handlowych podreczna encyklopedia sprzedazy,
przewodnik po aktualnych promocjach i informator na
temat stanu relacji, historii sprzedazy i biezgcych uzgod-
nien. W lokalnej bazie danych przechowywane sg petne
informadje o asortymentach, indeksach towarowych sto-

sowanych przez Johnson & Johnson, oraz odpowiadaja-
cych im indeksach stosowanych przez klientow.
,Handlowiec moze pokazywac klientom zdjecia, para-
metry i opisy nowych produktow. Proponujac sprzedaz,
moze postugiwac sie kodami klienta, a nie wiasnymi.
Moze tez czyta¢ wiadomosci od menedzeréw, zawiera-
jace ostatnie ustalenia z negodjadji z klientem sieciowym,
dotyczace cen lub warunkow promodji. W przypadku
klientow sieciowych, podczas wizyty przedstawiciel widzi
wytacznie te asortymenty, ktére zostaty objete umowa” —
wylicza Michat Krawczyk.
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