Curs 2 - Marketing si Vanzari.

1. Departamentul de marketing si vanzari

Intr-o companie, departamentul de Marketing si vanziri este foarte important
pentru a mentine compania competitiva pe piatd. De cele mai multe ori personalul
acestui departament este cel care determina strategiile si tacticile cheie ale companiei
precum:

- stabilirea gamei de produse, preturi, a politicii de promovare si a canalelor de
distributie (cei 4P);

- segmentare clienti dupa diverse criterii (geografice, obiect de activitate, etc.);

- alcatuirea estimatului de vanzari, pe fiecare produs, gama, etc.;

- derularea actiunilor de promovare si vanzare;

- preluarea comenzilor de la clienti.

Zilnic departamentul de Marketing si Vanzari este implicat In generarea
tranzactiilor de date cheie, inclusiv date despre vanzarile inregistrate, genererarea de
chitante si alocarea creditelor. De aceea este foarte importanta integrarea informatilor
intr-un sistem informatic comun, dar acest sistem poate declansa erori in serie prin
introducerea unor date incorecte. Aceste greseli vor afecta toate modulele companiei.

In mod uzual, aproape orice activitate desfisurati are drept scop final
optimizarea procesului de vinzare. Insd, e greu de definit care sunt granitele acestui
proces. Rezultatele unor operatiuni executate de departamente diferite de cel de
vanzari, precum: cresterea impactului actiunilor de marketing, fluidizarea procesului de
aprovizionare, modernizarea parcului logistic, actualizarea infrastructurii IT etc., se
regdsesc la final in sporuri pozitive ale indicatorilor care definesc cantitativ si calitativ
procesul de vanzare.

Functia de marketing incepe odata cu comanda clientului. Modulul de marketing
va mentine o comanda asociata clientului. Scopul acestui modul este de a urmarii
evolutia actiunilor de la primirea comenzii pana la trimiterea produsului comandat catre
client. In cazul unei oferte refuzate de client, se va pastra motivul pentru aceasta. in
cazul confirmarii comenzii, modulul va continua lucrul pentru onorarea comenzii.
Sistemul va verifica In acest punct baza de date financiara pentru a vedea daca numele
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clientului este deja inregistrat si va actiona in consecinta. Comenzii 1i va fi apoi emisa
factura corespunzatoare pentru plata acesteia.

Planificarea rezultatelor financiare ale companiei are doua componente:
realizarea bugetelor de cheltuieli previzionate si stabilirea tintei de vanzari. Daca
departamentul de vanzari realizeaza un venit cel putin egal cu cel tinti, iar restul
departamentelor nu isi depasesc cheltuielile bugetate, rezultatele finale sunt pozitive.
Daca in schimb, exista deviatii in sensuri nedorite ale unei parti, acestea, de obicei,
trebuiesc compensate in sens opus de catre cealalta parte. Orice venit nerealizat se
compenseaza prin diminuarea bugetelor de chletuieli alocate, oricarei depasiri de
cheltuieli trebuie si-i corespundi o suplimentare a veniturilor. In lipsa acestor misuri
compensatorii, rezultatele financiare vor fi sub parametrii previzionati. Pentru a evita
crearea de socuri negative In interiorul unei organizatii, planificarea tintelor de vanzari
induce o analizd de substanta a datelor istorice, a influentei externe a actiunilor
departamentelor conexe (marketing, logistica, IT, financiar etc), a aparitiei/disparitiei de
produse/clienti in/din portofoliu, a modificarii structurii fortei de vanzari, a incorporarii
de noi canale de vanzare.

Fig. 1. Exemplificare canale de distributie

Selectia canalelor de distributie (Fig. 1) poate fi incorporata in sistemul ERP,
pentru a permite utilizatorului definirea modurilor diferite de a vinde produse si de a le
distribui catre client. Este permisa astfel relationarea in mod diferit cu clientii, si permite
companiei sa specifice aspecte ale unei relationari, precum pretul, metoda de distributie
sau cantitatea minima de produse ce poate fi comandata.
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De asemenea, automatizarea fortei de vanzari poate aduce un plus de control
managerial si fluidizarea circuitului informational dorite. Implementarea unui astfel de
sistem informatic poate avea rezultate spectaculoase, mai ales privind aspectele
calitative ale vanzarii. Punctele sensibile in achizitia unui astfel de sistem sunt
constituite din compatibilitatea cu sistemele existente precum si din calitatea
echipamentelor hardware.

2. Clientul

In aceastd sectiune sunt prezentate notiunile de client si foaia de client. Se va
pune accent pe datele master, datele de contact si datele bancare dar si pe termenele de
plata si livrare. Acesti termeni sunt definiti In mare si pot fi asociati clientilor si/sau
procesului de vanzare. Multe companii isi impart clientii in grupuri, deoarece este mult
mai usor de a gestiona discounturile atunci cand vorbim despre grupuri.

2.1 Fisa Client

Datele master ale unui client sunt inregistrate in sistemul ERP. Aceste date sunt
mai mult sau mai putin stabile, ele pastrandu-se neschimbate de cele mai multe ori
atunci cand se inregistreazi o noud comandi de la un client existent. Inregistrarea
acestor date se realizeaza pe fisa de client. De exemplu, printre datele necesare se
numara numele companiei, adresa, persoana principala de contact, grupul de discount,
termeni de plati si de livrare etc. In Fig. 2 este prezentat un exemplu al unei fise de client
din applicatia Dynamics NAV 2009. Doarece Dynamics NAV 2009 foloseste un sistem de
tab-uri, nu se pot observa toate informatiile desi acestea variaza de la General la
Comunicatie. Cu toate acestea, pot fi observate informatiile esentiale din fiecare tab in
partea stanga a ferestrei.

In multe companii, departamentul de vanziri are cite o inregistrare pentru

fiecare client cu care a intrat in contact. Un modul MRC al unei aplicatii ERP poate stoca
informatii despre fiecare client in parte respectiv acorduri, termeni speciali, posibilitati
de continuitate a contractelor etc.

Pe langa datele master si datele de contact, o fisa de client contine si date despre
tranzactiile clientului. Acestea sunt date separate, cum ar fi cotatii sau istoricul de
comenzi, toate pentru un anume client. In Fig. 1 se poate observa cAmpul « balance LCY »
unde LCY reprezinta moneda locala (local currency) si « comenzi neonorate » pentru
comenzile care sunt inca in curs de livrare. Desi acestea sunt prezentate ca totaluri,
detaliile pot fi accesate oricand prezentand valorile individuale pentru fiecare comanda
in parte.

Pentru a fi siguri ca tranzactiile de vanzare capata atentia necesara, si anume
ajung In inima departamentului financiar, Dynamics NAV foloseste grupuri de postare,
astfel incat de fiecare data cand o comanda, un ordin de platd, o confirmare de plata este
inregistrata, se cunoaste exact carui client trebuie modificata balanta. Sunt o sumedenie
de grupuri de postare care pot avea diferite scopuri, precum deosebirea comenzilor
domestice de cele internationale.
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Pentru generarea de rapoarte este necesara o planificare In avans si stabilirea
exactd a informatiilor despre clienti si vanzari care trebuie sa fie rapid accesate si
disponibile oricind departamentului de analiza. De asemenea, datorita taxelor, cleintii
trebuie Impartiti in grupuri diferite de livrare in functie de taxele care se aplica in
reguinea specifica.
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Fig. 2. Fisa client.

In unele sisteme ERP clientii sunt mai intai addugati ca si contacte, iar doar dupa
aceea se poate stabili relatia cu acestia (clienti, furnizori, competitori, banci etc.). Relatia
poate fi de un singur fel, acest mod de lucru fiind numit normalizare. in situatiile reale,
departamentul de vanzari stabileste relatia cu un anumit contact, dupa care aceste date
sunt folosite pentru a genera ordine de plata, informatiii despre livrare etc.

Cele mai multe sisteme ERP nu fac diferenta intre client si debitor, desi exista o
diferenta clara intre cei doi. Client este termenul comercial, pe cand debitorul este un
client caruia i s-a vandut fara plata imediatd, existand astfel un debit pentru cleintul
respectiv.

2.2 Termene de Plata si Livrare

Inregistrarea datelor clientilor presupune o buna colaborare a departamentului
financiar cu cel de vanzari. Pe langa datele comerciale trebuie de asemenea stabilita si
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limita de credit. Judecarea creditabilitatii este un factor esential in procesele de cotare si
comanda. Se preferam sa nu se trimita bunuri unui client non-creditabil inainte ca acesta
sa efectueze plata.

Creditabilitatea are doua aspecte :

- casisuma - in valoare de ce suma suntem dispusi sa livram;
- casiperioada - ce perioada are clientul la dispozitie pentru a achita bunurile.

Multe companii folosesc sume si termene fixe. Cu toate acestea, daca se intrevad
comenzi deosebit de mari, se recomanda a se aduna informatii suplimentare despre
client prin agentii specilaizate sau banci. Daca este un client bine cunoscut, se poate
verifica comportamentul de plati al acestuia in sistemul ERP. Intrebdrile care trebuie
puse atunci cand se introduce (si se accepta !) o cotatie sau o comanda sunt :

- Devine suma prea mare?
- Clientul intarzie de regula cu plata?

Daca relatia cu clientul este una normala o astfel de comanda poate creste nivelul
de incredere. In orice caz, acest lucru trebuie ficut cu maxima prudeti. Creditabilitatea
este unul din termenele de plata care este valabil pentru toate cererile de debitare ale
clientului. Exista de asemnea si conditii care sunt specifice fiecarei comenzi asa cum este
prezentat in Tabela 1 (valori implicite in Dynamics NAV).

Existd de asemenea si termene de livrare; in Dynamics NAV acestea sunt numite
metode de livrare. Multe termene de livrare vin din vremea in care bunurile erau
transportate pe mare. Este posibil pentru fiecare companie sa-si defineasca propriile
metode si termene de livrare. Multe companii folosesc Incoterms, care este standardul

international.
Cod Descriere Data de calcul a reducerii  Procent Reducere
COoD plata la livrare n/a 0
CM plata pana in ultima zi a n/a 0
lunii
7 zile plata in maxim 7 zile n/a 0
14 zile plata in maxim 14 zile n/a 0
21 zile palta in maxim 21 zile n/a 0
1luna (8 plata iIn maxim o luna cu 8 zile 2%
zile) reducere pentru plata

facuta in maxim 8 zile
Tabela 1. Termene de plata.

2.3 Grupuri (de Reduceri) de Clienti

In multe companii, grupurile de clienti sunt fixe. Intr-un asemenea grup se
regasesc clientii care prezinta aceleasi caracteristici comune. De exemplu, un producator
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vinde atdt pentru distribuitori cat si catre magazinele de desfacere si astfel se decide sa
lucreze cu doua grupuri de clieti. Avand grupurile definite astfel, este posibila acordarea
unor reduceri mai mari distribuitorilor. In Dynamics NAV folosirea grupurilor este
posibila completand in fisa de client grupul din care acesta face parte. Ulterior, aplicarea
reducerii se face automat.

Discount-urile pot fi aplicate atat grupurilor de clienti cat si clientilor, produselor
sau comenzilor individual. Aplicatia ERP a fost proiectata in asa fel Incat sa calculeze cel
mai mic pref pentru un anumit produs pentru un anumit client in contextul celor mai
favorabile reduceri. Dynamics NAV denumeste aceasta reguld, regula celui mai bun pret,
ceea ce inseamnd ca se poate lucra cu preturi diferite cu clienti si grupuri de clienti
diferite. Pentru fiecare linie a formularului de comanda, sistemul calculeaza care
combinatie de pref de vanzare si valoare reducerii determina cel mai mic pret.

2.4 Stabilirea Pretului de Vanzare

Nivelul inalt al managementului decide asupra strategiei de pret a companiei, iar
nivelele organizationale inferioare (de obicei personalul responsabil de vanzari) vor
pune in aplicare politica. Exceptia de la aceasta regula este atunci cand apar proiecte
mari sau comenzi mari, caz in care nivelul Tnalt al managementului trebuie sa aprobe
pretul de vanzare. Dynamics NAV foloseste regula celui mai bun pret si
afiseaza/sugereaza cel mai mic pref net pentru fiecare produs.

2.5 Comert Electronic

Comertul electronic este varianta electronica a vanzarilor tradifionale, sau
vanzari pe web. La inceputul secolului XXI versiunea din acel moment a comertului
electronic a cunoscut un fiasco deoarece magazinul web era vazut ca o entitate de sine
statitoare. In zilele de azi, companiile au inteles ci, comertul electronic trebuie integrat
in toate procesele afacerii pentru a obt{ine o solutie viabila. Compania trebuie sa ofere
acces clientilor la anumite sectiuni din sistemul ERP (ex.: in procesul de vanzare), fapt ce
creeaza probleme serioase de securitate. Integrarea trebuie realizata si la nivelul platilor
electronice, care trebuie incadrate in sistemul de vanzari traditional. Ca fapt divers, piata
B2B (Bussiness to Bussiness) e aproximativ de zece ori mai mare decat piata B2C
(Bussiness to Customer).

3. Procesul de Vanzare (Ciclul Comanda - incasari)
Procesul de vanzare este ilustrat grafic in Fig. 3.

Contacting Issuing Sales Salés Order Delivering » Callechig
i Quotation rocessin and Billing =
customer P 4 Shipping money

Fig. 3. Procesul de vanzare.

A) Contactarea Clientului
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Un contact de client e creat atunci cand un potential client are prima tangenta cu
compania sau datorita faptului ca e in desfasurare o promotie. Promotiile de vanzare pot
fi realizate prin publicitate, vizite ale reprezentantilor de vanzari, sondaje telefonice
s.a.m.d. In alt paragraf discutim si despre posibilititile MRC (Managementului Relatiilor
cu Clientii) de a achizifiona mai usor datele corecte de contact ale clientilor. Prospectul
este transformat in client cu cat mai repede posibil.

B) Emitera Cotatiilor de Vanzari

In unele cazuri, clientul cere o cotatie (CDC - cerere de cotatie / RFQ - request for
quotation) pentru o anume comanda, de ex. atunci cand nu exista cotatii publice si nu
existd un catalog online. Cotatiile sunt de asemenea solicitate atunci cand clientul
doreste sa achizitioneze o cantitate mai mare si doreste un discount de la pretul normal
de vanzare.

In cazul in care conditiile sunt deja cunoscute, emiterea unei cotatii poate fi
desigur foarte simpld. Este importantd consemnarea de cotatii la inregistrarea
produselor pentru a avea la indemana oricand aceste date in caz ca ele trebuie
transformate intr-o comanda ferma. Nu este necesara completarea Intregii comenzi din
motiv ci datele sunt deja folosite. In cazul in care clientul prospectat nu doreste si
plaseze comanda, rapoartele nu sunt degradate in nici un fel.

Pentru a crea o cotatie de vanzare, trebuie mai intai inregistrate datele de cotare.
Formularul de cotatie este Impartit in doua mari parti : antetul si inregistrarile de
produse. Antetul contine toate datele ce se aplica intregii cotatii, iar inregistrarile de
produse reprezinta ce anume se solicita (cate o inregistrare pentru fiecare produs).
Cand se creaza o cotatie, se completeaza numarul de vanzare-la-client si datele sunt
extrase automat din baza de date. Totodata se realizeaza si o verificare a creditabilitatii.

In Fig. 4 e reprodus ecranul Dynamics NAV pentru realizarea unei cotatii.
Structura antetului (General) si al produselor (Items) se observa cu usurinta. Se mai pot
observa si casetele de facto din partea dreaptd a ecranului. In acest ecran sunt aratate
casetele « Istoricul de vanzari al clientului » si « Detaliile liniei de vanzare ».

De asemenea se pot accesa si restul tab-urilor :

- Ordine de plata;
- Livrare;

- Comert exterior ;
- E-commerce.
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Fig. 4. Realizarea unei cotatii/oferte.

Aceste tab-uri functioneaza la fel ca si tab-urile din Clientul Clasic dar aici pot
exista unul sau mai multe tab-uri deschise pentru a alege exact datele care se doresc a fi
afisate. In aceste tab-uri unele date sunt prezentate in forma lor prescurtats, ceea ce di
in Dynamics NAV termenul de tab-uri rapide.

Asa cum s-a mentionat anterior, se pot adauga diferite produse la o anume
cotatie. In Fig. 4 se pot observa diferite cantititi pentru cele doud produse, si faptul cd
produsul #1700 nu este pe stoc. Toate aceste date sunt extrase de sistemul ERP din
propria baza de date. Detaliile se pot vedea doar pentru linia de produs selectata.

Produsele sunt de obicei reprezentati sub forma de numere (coduri). Angajatii nu
sunt nevoiti sa invete aceste coduri pe de rost, deoarece ele pot fi usor cautate in sistem.
In situatii reale, cei mai multi dintre angajati ajung si cunoascd majoritatea codurilor
datorita repetitiei acestora.

Trimitand cotatia clientului, compania se obliga sa onoreze posibila comada in
caz ca acesta se decide sa aschizifioneze produsele listate la cotafia prezentata.
Compania se angajeaza sa livreze totul conform ofertei astfel incat este foarte imporant
ca inregistrarile si fie complete si calculele si fie corecte. In vederea actualizarii
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prognozei de vanzare trebuie considerata posibilitatea de plasare a unei comezi ferme
din partea clientului. In unele cazuri este nevoie de a rezerva resurse, cum ar fi
muncitori si utilaje, sau de a contacta furnizorul pentru a rezerva anumite produse care
sunt necesare. De obicei aceasta probabilitate se exprima in procente.

Ajustarea si configurarea ciclului de ofertare in sistemele ERP reduce foarte mult
timpul de raspuns la solicitarea de oferte sau cotatii cand comparam scenariul unui
context non-ERP. Cererile de cotatii si oferte raspunse promt au o sansa mai mare de a
deveni comenzi ferme!

De obicei pentru fiecare oferta exista o data limita, data limita pana la care este
acceptata plasarea comenzii ferme in termenii si conditiile descrise. La acel moment,
daca este cazul, oferta este usor transformata intr-o comanda. Cind, oferta expir3,
aceasta se inchide si nu mai poate fi consultata decat cu titlu de istoric. Se poate astfel
extrage cu usurinta informatie importanta managerial referitoare la numarul de oferte,
procentaje de comanda, toate fiind disponibile in bazele de date ale sistemului ERP.

C) Procesarea Comenzilor

Prin transformarea unei oferte in comanda fermd, o noud inregistrare de
comanda se realizeaza in sistemul ERP, iar datele sunt copiate automata din oferta in
comanda. Acest lucru reduce riscul introducere eronata a datelor si elimind munca
redundanti. Este de asemenea posibil de a realiza o comandi firi o ofertd prealabili. In
acest caz, Intreaga informatie trebuie introdusa in formularul de comanda . Alte
modalitati de a primi o comanda sunt magazinul virtual sau un terminal mobil, iar atunci
datele din magazinul virtual sau de pe terminalul mobil trebuie importate in sistemul
ERP. O introducere directa este posibila doar daca sistemul ERP suporta introducerea de
oferte ca o functie standard. Metode mai traditionale de a primi comenzi telefonic, prin
postd, e-mail sau fax sunt de asemenea posibile. Toate datele insa trebuie sa fie
introduse manual.

Cum s-a mentionat si In paragrafele precedente, o verificare a creditabilitatii este
foarte importanta si trebuie verificata atunci cand se inregistreaza o noua oferta, chiar si
in cazul unei oferte anterioare intrucat creditabilitatea se poate modifica. Aceasta
verificare este ilustrata in Fig. 5.

Dupa verificare creditabilitatii, trebuie verificata si disponibilitatea produselor.
Aici se pot distinge « Disponibil la promisiune » (ATP - Available to Promise) si « Capabil
sd Promitd » (CTP - Capable to Promise). In primul caz produsele se afld in depozit cu
disponibilitate de livrare imediata, pe cand in al doilea caz trebuie luata decizia daca
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Fig. 5. Verificare limita de credit.

The quantity on inventory is not sufficient to cover the net change
in inventory. Do you still want to record the quantity?
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w o o O
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Fig. 6. Verificare disponibilitati.
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produsele pot fi livrate In conditii de aprovizionare normale de la furnizori. Cel mai
important aspect este stabilirea primei date de livrare a produelor catre client. Aceasta
verificare e prezentata in Fig. 6.

Numarul documentului extern este de asemenea Inregistrat In comanda. Acesta
este un numar de importanta si pentru client, reprezentand numarul comenzii in
sistemul clientului. Un exemplu de comanda este ilustrat in Fig. 7. Se pot observa
similitudinile cu o oferta.

Cand este nevoie, sitemul ERP poate tipari o confirmare a comenzii care poate fi
trimisa catre client. O confirmare a comenzii poate preveni neinfelegeri intre companie
si client.

Din ce in ce mai mult, sistemele ERP pot comunica cu aplicatiile office pentru a
oferi documentelor un aspect placut, cu imaginea companiei si sigla acesteia, aceste
documente putand fi trimise clientilor. Pe langa manipularea documentelor prin
intermediul aplicatiilor office e de asemenea posibila folosirea clientului preferat de e-
mail pentru a trimite documentele, in locul postei normale.
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Fig. 7. Formular de comanda.
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Clientul de obicei doreste si stie cand poate primi produsele. In cele mai multe
companii acest lucru se poate realiza consultand modulul sistemului ERP corespondent
logisticii (fara a consulta personalul depozitului) determinand care din produsele
solicitate sunt disponibile. In alte cazuri se poate furniza data promisa de citre furnizor
pentru produsele care inca nu se afla pe stoc.

Toate activitatile din cadrul procesului de vanzare sunt executate de angajati
precum personalul de la vanzari, managerii financiari si reprezentantii de vanzari. Este
posibila inspectarea tuturor comenzilor deschise. Managerii financiari si reprezentantii
de vanzari pot accesa comenzile de pe PDA-uri, de exemplu, pentru a vedea stadiul unei
comenzi deschise sau totalul de plata pentru un anumit client.

D) Expedierea si Livrarea

Sistemul ERP este disponibil si in depozit. Personalul poate verifica ce comenzi
trebuie expediate in ziua curenta. Sistemul selecteaza comenzile care sunt gata de
livrare si care au termenul de expediere cel mai apropiat, asigurand o prioritizare in
functie de data de expediere. Personalul depozitului are acces la modulul de receptie si
expeditii prezentat in Fig. 8.
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(e [® cROMUS ntemationsiLid. + Home »

A Microsoft Dynamics NAYV - , Acbons - Echcns >
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{2 Role Center | = Activities A My Customers N
a8
; zaishGrdeRl; o Outbound - Today Customer Mo, Name Balance
& e on21212 Spotsmeyer's Fumishings 000
‘f ;:"’f:d‘;"':ﬁ _ & N T e 01445544 Progressive Home Fumishings 268858
= Relemse Fioduction Jwiess 3 0 01454545 Mew Concepts Furnicure 20986321
i itess e Rjened o 01005802 Elkhorn Airport 0g0
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:} Partally Received 01903302 Londen Candoxy Storage Campus 0,00
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[= Posted Sales Shipments - T... b B
[Z) Posted Purchase Receipts ... From Comated .., Note Page
|
| {f Posted Documents
u @ Departments
» || 2 Microsoft Outlook &
i CRONUS Intemational Ltd. ~ zondag 7 februari 2010 | Hans

Fig. 8. Modulul de receptii si expeditii.
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Dupa cum se poate observa, personalul depozitului nu realizeaza doar expedierea
marfurilor ci efectueaza si receptia marfurilor de la distribuitori. Cind un angajat
deschide lista de expeditii, fereastra ce prezinta detaliile comenzii este afisata. Produsele
solicitate sunt adunate din depozit si apoi ambalate si livrate. Sistemul ERP permite de
asemenea completarea documentelor de livrare ce pot fi printate si adaugate coletului.

Odata cu terminarea procesului de expediere se actualizeaza stocul, astfel in
cadrul sistemului ERP exista In permanenta informatii privitoare la stocul curent si
necesarul de stoc pentru expedierea comenzilor existente in sistem, putandu-se efectua
comenzi la furnizori pentru completarea stocurilor in vederea satisfacerii tuturor
comenzilor conform termenilor de expediere. Acesta poate fi un exemplu de integrare a
modulelor de vanzari, logistica si contabilitate.

E) Facturarea

Dupa ce produsele au fost expediate este momentul sa se factureze catre client.
Formularul de comanda contine de cele mai multe ori suficiente informatii pentru a se
realiza factura, insa in unele situatii sunt necesare informatii suplimentare fata de cele
din comanda, fiind nevoie sa se consulte depozitul. Un exemplul ar fi atunci cand se
solicita un anumit numar de bucati, dar se factureaza folosind alta unitate de masura (kg
de exemplu).

Facturarea este responsabilitatea departamentului de vanzari, insa in multe
situatii se realizeaza de departamentul de contabilitate. Si frecventa cu care se realizeaza
facturarea poate diferi de la o companie la alta, astfel exista companii care factureaza
zilnic sau companii care factureaza saptamanal, lunar etc.

Cele prezentate pana aici sunt in principal valabile in cazul unor relatii B2B
(business-to-business), atunci cand intre livrare si facturare pot aparea diferente in
timp. In cazul vanzarilor de valoare mica facturarea se realizeaza odata cu expedierea
produselor, iar factura este tiparita impreuna cu celelalte documente insotitoare ale
transportului.

De asemenea sistemul permite atat plata in avans a bunurilor solicitate, cat si
solicitarea unui avans din valoarea comenzii in unele circumstante. In aceste cazuri
clientul va primi o chitanta pentru suma platita in avans.

In momentul facturirii se actualizeazi o serie de date financiare ca TVA, profit,
cheltuieli in evidenta generala. Astfel este posibila raportarea unor date reale,
cheltuielile cu onorarea unei comenzi fiind incadrate in aceeasi perioada de raportare cu
incasarile realizate In urma tranzactiei, faicind posibila urmarirea performantelor
companiei.

In general atunci cand se inregistreaza o facturare o serie de evenimente au loc in
sistem:
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- se actualizeaza evidenta obligatiilor;

- se actualizeaza creantele deschise de client;
- se actualizeaza evidenta generalg;

- se actualizeaza stocul;

- se actualizeaza evidenta TVA;

- se actualizeaza rapoartele.
F) Incasarea

In general clientul are un anumit termen de plati (,due date”, Fig. 9). In perioada
dintre data facturarii si termenul de plata clientul poate efectua plata oricand doreste
fara a fi taxat suplimentar. In cazul in care acest termen este depasit clientul este
considerat ca rau platnic si i se vor aplica anumite penalizari.

Billing Repayment time Past due date

date (notdue) (overdue)

Fig. 9. Termenul de plata.

Daca un client nu efectueaza plata la timp, compania trebuie sa intreprinda
actiuni pentru a-l1 convinge sa efectueze plata cat mai repede. Astfel sistemul poate
genera atat o lista a facturilor neincasate cat si trimiterea automata a Instiintarilor de
intarziere la platd. De asemenea sistemul inregistreaza aceste incidente, urmand ca in
cazul unor comenzi ulterioare, functie de un coeficient de incredere sa se solicite fie
plata in avans, fie la livrare in functie de gravitatea incidentelor precedente.

Atunci cand se efectueaza plata, sistemul va actualiza automat situatia incasarilor
pe baza extrasului de cont primit de la banca.

G) Comenzile pe Termen Lung

Majoritatea companiilor dezvolta o relatie pe termen lung cu o parte din clienti.
Acestia solicita cantitati mari pentru perioada urmatoare, livrate la diferite termene. De
exemplu o companie poate solicita 10000 de unitati dintr-un produs, solicitand ca
livrarile sa se faca in loturi de cate 2000 de unitati in fiecare luna. Aceste intelegeri sunt
bazate pe contracte ce sunt valabile pentru toate comenzile pe care clientul le face pe
perioada contractului. Astfel de contracte sunt insotite In general de o serie de facilitati
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negociate Intre parti cum ar fi preturi speciale sau discounturi In functie de valoarea
totala a tranzactiilor.

Daca o companie foloseste acest tip de comenzi nu mai este nevoie de ofertare
atunci cand se Inregistreaza o comanda intrucat detaliile au fost stabilite anterior printr-
un contract. Astfel comenzile inregistrate se vor expedia, iar factura va fi expediata in cel
mai scurt timp posibil.

Sistemele ERP pot lucra cu astfel de comenzi, fiind capabile sa calculeze pretul
conform discounturilor si conditiilor din contract, precum si sa tina evidenta cantitatilor
expediate, facturate sau ramase de expediat unui anumit client.

H) Returnarea Comenzilor si Solicitarile de Creditare

Fiecare companie se loveste de comenzi returnate. Clientii pot returna anumite
comenzi fie pentru ca au fost deteriorate pe parcursul transportului, fie pentru ca au
primit altceva decat ce au comandat. De asemenea exista cazuri cand clientul comanda
mai multe produse decat are nevoie si doreste sa returneze o parte din ele, unele
companii permitand si acest lucru.

Procesul de returnare seamana cu procesul de vanzare intors pe dos si poate fi
impartit In urmatoarele etape:

- clientul contacteaza departamentul de vanzari si solicita aprobarea pentru returnarea
produselor;

- reprezentantul de vanzari Incuvinteaza returnarea produselor si creeaza un ordin de
returnare in sistemul ERP, depozitul fiind astfel Instiintat ca vor sosi anumite produse
de la acest client;

- angajatul de la depozit primeste coletul si creeaza un bon in sistemul ERP;
- reprezentantul de vanzari va crea o solicitare de creditare a clientului in sistemul ERP.

O serie de companii folosesc pentru acest proces procedura RMA (Returned
Material Authorization). Un numar RMA identifica returnarea si este dovada ca
departamentul de vanzari a autorizat clientul sa returneze produsele. Numerele RMA
sunt introduse in sistemul ERP usurand astfel munca angajatilor de la depozit care vor
corela mult mai usor coletele primite cu ordinele de returnare.

Obiectele returnate pun o problema in stabilirea destinatiei lor. Astfel daca au
fost livrate gresit sau clientul a comandat mai mult decat era necesar, acestea vor fi
reintroduse in stoc dupa o inspectie. Sistemul va inregistra intrarea in stoc si le va asigna
pretul corespunzator in inventar. De asemenea sistemul poate stabili locul in depozit
unde aceste produse trebuie depozitate. Daca obiectele sunt deteriorate, o persoana
autorizatd va decide daca acestea vor fi vandute cu un anume discount sau vor fi
distruse. In acest caz decizia si confirmarea executiei ei vor fi introduse in sistemul ERP.
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4. Marketing

La un nivel macroeconomic marketingul de refera la distribuirea de bunuri si
servicii printre consumatori. Se pot defini 2 functii ale marketingului:

- schimbul de informatii dintre producatori, distribuitori si consumatori

- functia de distributie si stabilizare a pietei

Marketingul acorda atentie si lantului de aprovizionare precum si diferitelor
canale de distributie. In acest moment la nivel microeconomic se pune accent pe
probleme cum ar fi decizia companiei asupra modului de dezvoltare a produsului,
comunicare, pret, distributie pentru ca activitatea companiei sa aduca profit.

Marketingul se refera in special la impartirea consumatorilor in grupuri pe baza
unor caracteristici comune. Termenul de segmentare se foloseste cand ne referim la
impartirea clientilor in diferite grupuri. Prin segmentare este mai usor sa se concentreze
atentia asupra grupurilor tinta, compania putind folosi un mix de marketing
corespunzator fiecdarui grup. Componentele unui mix de marketing sunt:

- produsul;

- pretul;

- promovarea;

- locul de distributie;

Segmentarea este o abordare a pietei orientata spre cerere. Produsul sau mixul
de marketing trebuie adaptat pentru diferite grupuri de consumatori.

Este de asemenea posibil sa se foloseasca campanii. O campanie este un fel de
proiect ce vine in ajutorul diferitelor initiative de marketing. Pentru fiecare campanie se
monitorizeaza datele relevante precum publicul tintd, valoarea vanzarilor si numarul de
noi oportunitati generat de campanie. Aceste date pot fi prezentate sub diferite forme
grafice pentru a facilita analiza impactului pe care campania 1l are asupra operatiunilor
companiei. Fig. 10 si Fig. 11 prezinta modul de lucru cu campanii in aplicatia Dynamics
NAV.
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Fig. 10. Segmentarea.
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Description . . . . . . . Increase sale Last Date Modified . . .
StatusCode . . . ... 5-5TAR (+) Activated. . . . . . ..
StartingDate . . . . . . 01-11-09
EndingDate. . . . . .. 01-04-10

[Cgmpaign v] [ancﬁons v] [ Help

Fig. 11. Campanii.

5. Managementul Relatiilor cu Clientii (CRM)

Un element important in domeniul marketingului si al vanzarilor il reprezinta
relatia cu clientii. CRM (Customer Relationship Management) este un termen aplicat
proceselor implementate de o companie pentru a trata contactele acesteia cu clientii.
CRM este un software folosit pentru a ajuta procesle care implica relatia cu clientii, prin
stocarea de informatii despre clientii companiei. Astfel de informatii, Incorporate intr-un
sistem centralizat, pot fi accesate si introduse de angajatii din diferite departamente,
cum ar fi: vanzari, marketing, servicii cu clientii, dezvoltare profesionala, departamentul
de resurse umane. Detaliile despre fieacere dintre clienti sunt stocate in sistem pentru a
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imbunatatii serviciile oferite in mod direct clientilor, dar si pentru a folosi aceste
informatii in cadrul sistemului pentru un marketing bazat pe grupuri tinta (targeted
marketing).

Beneficiile majore ale unei strategii CRM sunt urmatoarele:

- cunoasterea clientilor si cresterea calitatii suportului oferit acestora, masurata in
termeni de indeplinire a asteptarilor;

- cresterea eficientei proceselor de vanzare prin procese de cross-selling si up-
selling potrivite anumitor etape In cadrul relatiei pe care compania o are cu
clientul;

- cresterea eficientei proceselor de marketing prin realizarea unei comunicari

relevante pentru client;

cresterea randamentului proceselor operationale;

preturi scazute ale vanzarilor si serviciilor;

expansiune globala a pietei.

Este unanim recunoscut ca a pastra clientii existenti este mai usor decat
castigarea unor clienti noi. S-a dovedit ca atragerea unui nou client costa In medie de
zece ori mai mult decat pastrarea relatiilor cu un client existent. Pentru a pastra clientii,
compania este nevoita sa faca un efort spre a-si cunoaste clientii. CRM a existat cu mult
inainte ca termenul ce defineste aceasta actiune sa fie inventat. Astfel vanzatorul de la
magazin ajungea si-si cunoasci clientii si produsele de care acestia erau interesati. In
acest fel se putea asigura ca avea in magazin produsele de care clientii lui erau interesati.
De asemenea acesta putea sa-si sfatuiasca clientii din moment ce le cunostea
preferintele, incercand astfel sa -si multumeasca clientii.

In prezent CRM este mult mai sistematic si se desfisoara la cu totul alt nivel.
Companiile pot folosi carduri si conturi de acces pentru a Inregistra si analiza
comportamentul clientilor in incercarea de a determina clientul sa cumpere bunuri
similare, dar de calitate superioara, si desigur mai scumpe.

CRM este o strategie ce permite companiilor sa identifice clientii, sa-i atraga si sa-
i pastreze. Tinta acestor actiuni este cresterea satisfactiei clientilor si in consecinta
cresterea profitabilitatii companiei. Fiecare companie se diferentiaza de altele prin
portofoliul de clienti detinut.

Deviza ,cunoaste-ti clientul” poate fi completata cu ,si cunoaste-i caracteristicile”.
Caracteristicile pot fi atat date obtinute din comenzi, cat si din discutia cu clientul.
Compania creeaza o baza de date pe care o analizeaza cu regularitate cu scopul de a
provoca clientul si cumpere cantititi mai mari de bunuri. In unele domenii o buni
relatie cu clientul este mult mai importanta decat volumul tranzactiilor efectuate de
acesta, deci este important ca reprezentantii de vanzari sa dezvolte o buna relatie cu
acesta. Pastrarea evidentei informatiilor obtinute este foarte importanta pentru
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imbunatatirea satisfactiei clientilor. Acestia vor considera ca sunt ascultati, asadar un
sistem CRM bine intretinut reprezinta un activ foarte valoros.

Un reprezentant de vanzari se poate conecta oricand la sistemul ERP prin
intermediul unui PDA/Smartphone Inainte de a vizita un client pentru a afla informatii
despre produsele de interes pentru acesta si despre eventualele probleme pe care acesta
le are. Dupa intalnire el poate sa se conecteze la sistemul ERP pentru a actualiza
informatiile din baza de date cu datele obtinute In urma intalnirii.

Expertul In marketing Jay Curry a clasificat clientii pe baza unei piramide,
plasandu-i pe cei noi la baza, iar pe cei frecventi pe nivele tot mai Inalte. Astfel, in
viziunea lui Jay, CRM se refera la atragerea clientilor, urcarea lor In piramida si pastrarea
lor.

Aproape toate datele de interes sunt inregistrate intr-un card de contact precum
cel prezentat in Fig. 12.
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Fig. 12. Card de Contact.
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6. Analize

Este foarte importanta abilitatea de a analiza tot felul de date precum incasarile
pe o anumita regiune, incasarile pe reprezentant de vanzari, sau evolutia incasarilor in
ultimii ani. Acest lucru este posibil numai daca odata cu inregistrarea comenzilor se
introduc si o serie de alte caracteristici care sa defineasca tranzactia. Astfel daca se
inregistreaza regiunea de resedinta a clientului se vor putea face analize pe regiuni.

Executarea analizelor detaliate este cunoscuta si ca Business Intelligence (BI). Din
cauza numarului mare de interogdri necesar pentru realizarea rapoartelor detaliate pot
apdarea intarzieri In efectuarea operatiilor din sistem. Astfel in momentele in care
sistemul nu este incarcat se efectueaza copii ale bazei de date pentru a fi folosite pentru
BI.

BI obisnuia sa fie obiectul de activitate al specialistilor, adesea cu cunostiinte
avansate de matematici. In ziua de azi BI devine disponibila fiecarui utilizator, odata cu
simplificarea interfetei cu utilizatorul. De asemenea datele pot fi exportate in aplicatii de
calcul tabelar precum Excel pentru prelucrari ulterioare.

De asemenea se pot realiza rapoarte care sa prezinte numarul de cereri de oferta
care s-au finalizat cu comanda ferma, obtinandu-se astfel date importante referitoare la
prognozarea incasarilor.

7. Probleme intampinate in lipsa utilizarii unui sistem ERP

Lipsa unui sistem automatizat, cu o baza de date centralizata, care sa permita
accesul catre date si update-ul acestora in timp real poate aduce mari dezavantaje si
pierderi pe plan financiar unei companii. In ceea ce priveste departamentul de
marketing si vanzari, lipsa unui sistem ERP poate duce la probleme cum ar fi: preturi
incorecte asociate unor anumite produse ori servicii, numeroase telefoane catre client
pentru aflarea diferitelor informatii, intarzieri in procesarea comenzilor, gresirea
datelor de furnizare a comenzilor sau chiar omiterea onorarii unor comenzi. Toate
aceste probleme sunt datorate lipsei unui sistem care sa aiba central o baza de date, la
care sa aiba acces toate departamentele (cum ar fi departamentul de vanzari,
departamentul de control al inventarului, departamentul de achizitie, etc.), putand
vizualiza sau modifica dupa caz informatiile in timp real.

Alte probleme probleme sunt cauzate de greseli ale agentilor de vanzare, cum ar
fi greseli in calculul reducerii pentru un anumit client, erori ce pot fi de asemenea
eliminate prin utilizarea unui sistem ERP. Telefoanele sau vizitele agentului de vanzari
pot fi asadar inlocuite de integrarea in modulul de marketing si vanzari a unor
functionalitati de comert online. Astfel, clientul poate vizualiza produsele disponibile,
precum si ofertele de pret asociate acestora, oferte calculate automat in functie de
cantitatea comandata ori de alte date obtinute din bazele de date relationate utilizate de
sistemul ERP. Comanda poate fi facuta astfel de catre client, online, aceasta ajungand
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apoi la persoanele responsabile pentru vezificarea comenzii, care va fi apoi trimisa mai
apoi catre depozit, urmand ca marfa sa fie livrata, factura emisa catre client si cantitatea
de marfa disponibila pe stoc actualizata automat.

O problema des intalnita si foarte neplacuta care apare in lipsa utilizarii
sistemelor de tip ERP este acceea a incapacititii de a onora o comandi la timp. In
momentul in care clientul comanda anumite produse, in lipsa unei baze de date
centralizate, nu se poate garanta ca toate acele produse exista pe stoc si sunt disponibile
pentru a fi livrate la timp clientului. Chiar daca persoana responsabila de vanzari ia
legatura cu o persoana de la depozitul de produse pentru a afla daca un produs este
disponibil, exista mari sanse sa se strecoare anumite erori care pot avea ca si consecinta
imposibilitatea livrarii unei comenzi la timp. Spre exemplu, un produs cerut se afla in
depozit, dar acela a mai fost comandat odata, insa persoana de la depozit fie nu cunoaste
acest amanunt fie l-a scapat din vedere; astfel, agentului de vanzari i se va confirma
disponibilitatea produsului, care la randul siu va confirma comanda clientului. In
continuare, vor aparea probleme in momentul onorarii comenzii, cand se va constata ca
produsul nu se mai afla de fapt pe stoc in cantitatea ceruta. Acest lucru va avea cu
siguranta consecinte nefavorabile, clientul fiind bineinteles nemultumit de faptul ca nu {i
este onoratd la timp comanda. Aceasta problema poate fi usor eliminata in cazul
utilizarii unui sistem ERP, in urma verificarii si acceptdrii unei comenzi, produsele
comandate fiind automat eliminate din stocul disponibil, eliminand astfel crearea
oricarei confuzii referitoare la disponibilitatea si cantitatea de produse aflate pe stoc.

Totodata trebuie tinut cont si de faptul ca anumite produse, daca sunt aduse in
numadr prea mare fata de gradul de cerere al acestora pot ajunge sa expire, aducand
pierderi departamentului de vanzari. Utilizand Insa un sistem de planificare a resurselor,
se poate observa tendinta de cerere/vanzare a produselor in timp, detinerea unor astfel
de informatii facand posibila determinarea cantitatilor optime care ar trebui sa existe pe
stoc pentru fiecare produs. Totodata se pot lua masuri pentru a incuraja vanzarea
produselor care nu sunt atat de cerute, ori al caror termen de valabilitate se apropie de
data curentd, prin introducerea unor oferte, a unor reduceri de pret pentru
achizitionarea acelor produse.
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