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CRM - SYSTEM INFORMATYCZNY WSPIERAJACY DYNAMICZNY ROZWOJ
PRZEDSIEBIORSTW POPRZEZ ORIENTACJE NA KLIENTA

Wprowadzenie

Nowe uwarunkowania rynkowe wymuszajg konieczno$¢ umiejetnego imple-
mentowania technologii informatycznej, zmieniajacej wizje funkcjonowania przed-
siebiorstw. W dzisiejszych czasach strategia zarzadzania relacjami z klientem cha-
rakteryzuje sie wysokim stopniem indywidualizacji podejscia do nabywcy ddébr
i ustug, konsekwentnym budowaniem jego lojalno$ci oraz podwyzszeniem satys-
fakcji klienta. Wspdéiczesne przedsiebiorstwa sg $wiadome, ze innowacyjne i kom-
pleksowe systemy informatyczne speiniajg bardzo wazng role w zarzgdzaniu i roz-
woju przedsiebiorstwa, a ich brak uniemozliwia prawidtowe ich funkcjonowanie.

Aktywnos$¢ innowacyjna przedsiebiorstw jest jednym z czynnikéw warunku-
jacych osiagniecie przewagi konkurencyjnej na rynku krajowym, miedzynarodo-
wym, a takze globalnym. Zasadnicze znaczenie majg tutaj zaawansowane pakiety
oprogramowania, wspomagajace kontakty z klientami i budowanie ich lojalnosci,
np. systemy CRM2.

Systemy informatyczne CRM (Customer Relationship Management - zarzg-
dzanie relacjami z klientami) sa systemami stosunkowo nowymi i wyksztatcity sie
w wyniku ewolucji mniej zaawansowanych programoéw, stuzacych gtéwnie do po-
rzagdkowania informacji o klientach oraz tworzenia komputerowych baz danych.

1 Autorki uzyskaty zgode na publikacje informacji dotyczacych oprogramowania firmy
Comarch.

2 G. Radziejowska: Strategie logistyczne w innowacyjnym zarzadzaniu przedsiebiorstwem,
Organizacja i Zarzadzanie, Kwartalnik Naukowy nr 2 (10), Wydawnictwo Politechniki Slaskiej,
Gliwice 2010, s. 109-121.
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Systemy informatyczne klasy CRM to aplikacje informatyczne obejmujgce swym
zasiegiem metody, oprogramowanie i zwykte mozliwosci Internetu umozliwiajgce
w spos6b uporzadkowany tworzenie pozgdanych relacji z klientem3.

Ciaggte dostosowywanie dziatan przedsiebiorstwa w réznych jego obszarach,
aw szczegdlnosci w systemie komunikacyjnym, $wiadczy o jego dojrzatosci. Zsyn-
chronizowanie tych elementéwjest waznym warunkiem nawiazania blizszej wspot-
pracy na linii przedsiebiorstwo-klienci. Analiza uwarunkowan i powigzan miedzy
nimi przyczynia sie do skutecznego zarzadzania relacjami z klientem, wyraznie
wskazujac na ich ztozonos$¢ i wielowymiarowo$¢. Nalezy zaznaczy¢, ze wiasciwe
funkcjonowanie systemu CRM w przedsiebiorstwie jest zwigzane z wzajemnymi
pomiedzy nimi zalezno$ciami. Kazdy z wymienionych czynnikoéw tgczy sie z pozo-
statymi i uzupetnia je, wptywajac w ten sposéb na efekt koncowy. Taki sposob
dziatania przedsiebiorstwa umozliwia realizacje gtdwnego celu systemu CRM,
jakimjest budowanie i umacnianie wiezi z klientami4.

Obecnie duza elastyczno$¢ i nowoczesno$¢ systemdéw informatycznych umoz-
liwia dopasowanie systemu na etapie wdrozenia do specyficznych potrzeb przed-
siebiorstw oraz integracje z innymi rozwigzaniami informatycznymib.

Celem opracowania jest przedstawienie analizy mozliwosci wykorzystania
zaawansowanego, a jednocze$nie nowoczesnego systemu informatycznego CRM,
wspierajacego dynamiczny rozw0j przedsiebiorstw poprzez orientacje na klienta
oraz przedstawienie istotnych korzysci uzyskanych z zastosowania oprogramowa-
nia poprawiajgcego funkcjonowanie przedsiebiorstw.

1. Charakterystyka systemu informatycznego Comarch CAFE CRM

System Comarch CAFE CRM firmy Comarch jest nowoczesnym rozwigza-
niem umozliwiajagcym realizacje dziatan ukierunkowanych na klienta, strategie
obstugi i sprzedazy. Comarch CRM jest czes$cig sktadowg rozwigzania Comarch
Front-End (CAFE) - zintegrowanego S$rodowiska pracy, charakteryzujacego sie
klientocentrycznym podejsciem do wszystkich proceséw realizowanych poprzez
platforme. Warto tez wspomnie¢, ze wszystkie moduty wchodzace w sktad rozwia-

3 A. Kolemba: Systemy 'wspomagajgce kontaktprzedsiebiorstwa z klientem, w: Zarzadza-
nie organizacjami w gospodarce opartej na wiedzy. Kluczowe relacje organizacji w gospodarce
opartej na wiedzy, red. B. Godziszewski, Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa,
Stowarzyszenie Wyzszej Uzytecznosci "Dom Organizatora”, Torun 2008, s. 312.

4 B. Zinczuk: Charakterystyka organizacyjno-spolecznych uwarunkowan i zaleznosci
wptywajgcych na skutecznos¢ zarzadzania relacjami z klientem w przedsigbiorstwie, Organizacja
i Zarzadzanie. KwartalnikNaukowy nr 3 (15), Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2011,
s. 33-43.

5 J. Rut, E. Kulinska: Implementacja technik informatycznych w logistycznym funkcjono-
waniuprzedsiebiorstw, ,,Logistyka” 2011, nr 6, (CD 4), s. 5296-5300.
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zania CAFE cechuje duze przywigzanie do aspektu usability, a wiec ergonomii
iprzejrzystod$ci wyéwietlania informacji. Rozwigzania Comarch wykorzystujg prze-
gladarke internetowa, dajac uzytkownikowinieograniczony dostep do danych klien-
ta, informacji sprzedazowych, informacji o leadach oraz korporacyjnej bazy wie-
dzy. Platforma Comarch to nie tylko aplikacja IT, ale przede wszystkim narzedzie
odzwierciedlajgce procesy biznesowe uksztattowane w przedsiebiorstwie. System
nie narzuca pracownikom nowych proceséw, lecz ptynnie dostosow uje sieg do w a-
runké6w panujagcych w firmie. Nalezy tez wspomnie¢, ze dzieki $cistej integracji
miedzy modutamiudato sie zachowaé¢ spojnos$¢ proceséw obstugowych, niezaleznie
od kanatu komunikacji z klientem . Kazdy uzytkownik, bez wzgledu na stanow isko,
znajduje w systemie Comarch CRM uzyteczng pomoc przy wykonywaniu codzien-
nych obowigzkéw, ajego praca staje sie bardziej efektywna i przyjemna. Nadrzed-
nym celem systemu Comarch CRM jest warto$¢ dodana, ktéra stanow i jednocze-
§nie niezbedne narzedzie wspierajace zadania realizowane w przedsigegbiorstwie6.N a
elastyczno$¢ rozwigzania systemu Comarch CRM wptywa kilka cech, ktére przed-

stawiono narysunku 1.

Rys. 1. Elastyczne rozwigzania systemu Comarch CRM

Zrédto: opracowanie wtasne na postawie materiatéw i dokumentacji firmy Comarch.

Ponadto w sktad systemu Comarch CAFE CRM wchodzg wieloaspektowe,
modutowe rozwigzania, takie jak 7:
- Comarch CRM Sales M anagement- system informatyczny zarzgdzania
procesami sprzedazy,
- Comarch Contact Center - system wspomagajacy obstuge klienta w kana-
tach zdalnych, takich jak telefon, e-m ail, chat, video-chatczy faks.
- Comarch CRM Claim M anagement- system kompleksowej obstugi rosz-

czen,

6 Opracowanie na podstawie materiatow i dokumentacji firmy Comarch.

7 http://www .comarch.pl/finanse/rozwiazania/zarzadzanie-relacjami-z-klientem [dostep
7.01.2013].
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- Comarch Investment Advisor - wsparcie doradcy finansowego, dobdr pro-
duktu inwestycyjno-emerytalnego oraz monitorowanie inwestycji,

- Comarch Commission & Incentive - programy prowizyjno-motywacyjne
i obstuga szkolen dla bankowych sieci sprzedazy,

- Comarch CRM Campaign Management - system zarzadzania kampaniami
marketingowymi,

- Comarch Smart Rules - zaawansowany modut do zarzgdzania regutami
biznesowymi, na ktérych opierajg sie oferty X-sell i personalizowane ofer-
ty uruchamiane zdarzeniami

- Comarch Loyalty Management - system zarzadzania programami lojalno-
Sciowymi,

- Comarch Debt Management - system zarzadzania wierzytelno$ciami,

- Comarch aCRM - CRM analityczny, system analityczno-decyzyjny,

- Comarch Trade Finance - system obstugi transakcji trade finance w zakre-
sie akredytyw, inkas oraz gwarancji,

- Comarch CMS - system zarzadzania strukturg i treScig serwisdw interne-
towych i intranetowych.

W ieloaspektowo$¢ modutdw koncentruje sie gtdwnie na dziataniach przedsie-
biorstwa majacych na celu obopélne korzysci - z jednej strony wzrost satysfakcji
oraz lojalnosci klienta, z drugiej wzrost efektywnos$ci sprzedazy. Przedsiebiorstwo
mozne to osiggna¢ poprzez lepsze zrozumienie potrzeb klientéw i dopasowanie do
nich swojej oferty. Poza tym poprzez poznanie wzorcOw zakupdw oraz przez
sprawng obstuge i udostepnienie odpowiednich informacji w momencie kontaktu
z klientem. Ponadto postepujacy proces globalizacji oraz coraz szersze zastosowa-
nie technologii, jak rwniez wymagania przedsiebiorstw przyczyniaja sie do rozsze-
rzenia wizji funkcjonowania modutow8.

2. Mozliwo$ci modutowe systemu CAFE CRM Comarch

Ze wzgledu na duzg ztozono$¢ i szeroki wachlarz mozliwos$ci systemu Co-
march CAFE CRM w pracy oméwiono kilka wybranych modutéw.

Modut Comarch CRM jest w rozumieniu strategii CRM procesem sprzeda-
zy, ktory nie ogranicza sie wytacznie do zaptaty za produkt. Sprzedaz jest dtugo-
trwatym i ztozonym procesem, obejmujgcym przede wszystkim takie etapy, jak:
rozpoznanie potrzeb klienta, hierarchizacja jego potrzeb oraz dostarczenie produk-
tu, ktory bedzie uzyteczny i atrakcyjny cenowo dla konkretnego klienta. Innymi
stowy, proces sprzedazy ma na celu zbudowanie relacji: efektywna, zarabiajgca

8 Opracowanie na podstawie materiatdw i dokumentacji firmy Comarch.



CRM- system informatyczny wspierajgcy dynamiczny rozwgj... 345

firma - zadowolony, lojalny klient. W zwigzku z tym wiele firm dla poprawy efek-
tywnodci proceséw sprzedazowych decyduje sie na wdrozenie systemu CRM 9.

M odut Comarch CRM Sales Managementumozliwia gromadzenie danych
i zarzgdzanie informacja o kliencie, a takze rejestrowanie wszystkich zdarzen zwig-
zanych z obstuga klienta, takich jak: historia kontaktéw, czynnos$ci realizowanych
przez uzytkownikéw systemdédw oraz archiwizacja dokumentéw. Ponadto wykorzy-
stanie wbudowanej lub zewnetrznej magistrali ESB (Enterprise Service Bus) po-
zw ala na tatw g asymilacje z zewnetrznym i aplikacjami dziatajagcymiw firmie. CRM
w swoim module ma zupetnie nowe mozliwos$ci cross i up sellingu, dzieki petnej
integracji z systemem analitycznym aCRM i Smart Rules. Rozwigzanie aCRM
umozliwia wykrycie zaleznos$ci, ktére sg wykorzystywane do prognozowania przy -
sztych potrzeb oraz zachowan klienta. Ergonomiczny modut administracyjny Co-
march CRM Sales Managementpozwalardwniez w prosty sposéb definiowaé¢ nowe
produkty, zarzgdza¢ uzytkownikami i planami sprzedazy, jak rowniez definiow a¢
igenerowac¢ raporty10.

Poza standardow g funkcjonalno$ciag CRM rozwigzanie Comarch CRM i CRM

Sales M anagement umozliwia uzytkownikom korzystanie z nastepujacych modu-

tow *1:

- Lead M anagement- modut odpowiedzialny za gromadzenie danych o po-
tencjalnych klientach oraz za nadzér nad ztozonym, wieloetapowym proce-
sem sprzedazowym ;

- Zarzgdzanie zadaniami i kontaktami - system wspierajacy obstuge okazji
sprzedazowych, skarg, zazalen oraz zapytan zgtaszanych przez klienta. Za-
daniaw szybkiiintuicyjny sposéb moga by¢ dystrybuowane do wybranego
pracownika lub grupy pracownikoéow;

- Zarzagdzanie pracownikami- modut pozwalajgacy w tatwy sposéb (niewy-
magajacy specjalistycznej informatycznej wiedzy) przypisywaé¢ pracowni-
kéw do struktury organizacyjnej oraz ustala¢ zastepstwa. Rozwigzanie
gw arantuje r6wniez wzorowang na modelu obstugi klienta majetnego moz-
liwos$é przypisywania klientéw do konkretnego pracownika (opiekuna), ob-
jecie szczegdlng uwaga najwazniejszych klientéow ;

- Raportowanie - modut umozliwiajgcy kadrze zarzgdzajacej zapoznanie sie
z danymi na temat rzeczywistego stanu firmy, np. z lejkiem sprzedazo-
wym. Raporty generowane dla manageréw wzbogacone sag o liczne wizu-
alizacje, co sprzyja przejrzystej prezentacji danych;

9 http://www .comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-sales-management [dostep

7.01.2013]

10 Opracowanie na podstawie materiatow i dokumentacji firmy Comarch.

11 http://www.comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-sales-management [dostep
7.01.2013]
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- Sales Planning - aplikacja pozwalajgca specjalistom biznesowym w tatwy
i czytelny sposob opracowywac polityke cenowa, budowaé plany sprzeda-
zowe, monitorowac sprzedaz oraz analizowac raporty z wynikami sprzedazy.

Analiza proceséw zachodzacych w przedsiebiorstwie ma na celu poprawe
efektywnosci i konkurencyjnosci firmy. W obliczu ograniczonego popytu procesy
sprzedazowe stanowig wazny element takiej analizy. Aktywacja istniejgcych klien-
téwjest bardziej optacalna niz pozyskanie nowych. Coraz wigksza uwage poswieca
sie wiec poprawie jakosci obstugi i poziomu zadowolenia klienta poprzez urucha-
mianie nowych kanatéw sprzedazy, a nie tylko poprzez stosowanie dumpingu
cenl2 Warto zwroci¢ uwage na wspieranie nowych kanatow komunikacji, takich
jak chat, video-chat z funkcjg colaborate browning. Najnowsze rozszerzenie
uwzglednia réwniez kanat Social - poprzez dedykowang aplikacje mozliwa jest
komunikacja poprzez portal spotecznosciciowy Facebook.

Modut Comarch aCRM (CRM analityczny)jest systemem klasy CRM,
w ktérym nacisk potozony jest na personalizacje obstugi, czyli dostosowanie oferty
do indywidualnych potrzeb klienta. Ma to miejsce w obszarach13:

- obstugi bezposdredniej - konsultantowi poza standardowymi informacjami
dotyczacymi klienta (produkty, dane osobowe, historia kontaktéw itd.) pre-
zentowane sg podpowiedzi sprzedazowe (produkty najbardziej pozadane
przez klienta), zadania do wykonania w kontekscie danego klienta (np. od-
nowienie konczacej sie lokaty, wyjasnienie reklamacji, kt6ra klient ztozyt
wczesniej telefonicznie), czy tez inne dziatania wynikajace z modeli obstu-
gi klienta (np. schemat dziatania wobec klientéw zagrozonych odejsciem);

- kampanii marketingowych - grupy docelowe zitozone sg tylko z klientdw,
ktoérzy z duzym prawdopodobienstwem skorzystajg z oferowanej ustugi,

- automatycznych zadan - na przyktad wystanie na adres e-mailowy zyczen
urodzinowych czy przypominanie o istotnych terminach;

- niezaleznych analiz, takichjak: segmentacja klientéw, wskaznik lojalnosci,
prawdopodobienstwo rezygnacji z ustug, pakiety sprzedazowe i inne.

Powszechny dostep do informacji, mozliwo$¢ poréwnywania i doktadnego
przeanalizowania dostepnych produktéw finansowych oraz tatwo$¢ zmiany ustugo-
dawcy sprawiaja, ze dtugos¢ okresu wspétpracy z ustugodawcg ma coraz mniejszy
wplyw na lojalno$¢ klienta. Podstawowym czynnikiem wptywajagcym na satysfak-
cje klienta, a co za tym idzie, na poziom lojalnosci wobec ustugodawcy,jest poczu-
cie wyrdznienia na tle pozostatych klientow14.

Modut Comarch CRM Claim Management jest systemem posiadajgcym
tatwy w obstudze, ergonomiczny interfejs obstugiwany przez przegladarke inteme-

12 Opracowanie na podstawie materiatéw i dokumentacji firmy Comarch.

B http://www.comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-sales-management [dostep
09.01.2013].

14 Opracowanie na podstawie materiatow i dokumentacji firmy Comarch.
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towgag i zapewnia intuicyjny dostep do poszczeg6lnych funkcji. Dzieki mechani-
zmow i Single Sign On (SSO) uzytkownik aplikacji ma dostep do danych w innych
systemach przedsiebiorstwa zgodnie z posiadanymi uprawnieniami. Ponadto apli-
kacja wyposazona jest w efektywne narzedzia do zarzadzania danymi, ktére daja

mozliwo$é oceny poprawnos$ci wykonanych operacji (rys. 2)15.

Rys. 2. Mozliwosci zarzagdzania danym i

Zrédto: opracowanie wtasne na postawie materiatow i dokumentacji firmy Comarch.

Po zidentyfikowaniu klienta aplikacja wykorzystuje dane zgromadzone
w innych systemach i bazach danych przedsiebiorstwa, dzieki czemu formularze
wnioskéw i umodéw sa automatycznie wypetniane danymi w trybie edycji. Autom a-
tyzacja czynnoéci wprowadzania danych powoduje przede wszystkim znaczgce
oszczednos$ci czasu oraz ogranicza ilo$¢ btedow, w efekcie pracownik moze skupi¢
cata swojguwage na obstudze klienta. System, wykorzystujac sprawdzone funkcjo-
nalnoéci, pozwala na sprawne zarzadzanie catym procesem zarzgdzania skargami.
Do wyzej wspomnianych funkcjonalnos$cinalezg miedzy innym il6:

- standardowe sposoby przyjmowania skarg od klientéw i ich rejestracja

w aplikacji,

- ré6zne tryby rozwigzywania skarg,

- nadaw anie statuséw sprawom,

- informowanie o statusie przyjetych reklamacji/skarg,

- prezentacja alertéw i powiadomien,

- definiow anie obstugireklamacji/skarg przez departamenty merytoryczne,

- kategoryzacja reklamacji/skarg,

- przetwarzanie procesowe w ramach poszczegdlnych kategorii skarg,

- obstuga reklamacji/skarg wielowgtkowych,

- archiwizacjareklamacji/skarg,

- elastyczne adm inistrow anie systemem .

15 Opracowanie na podstawie materiatow i dokumentacji firmy Comarch.

16 Ibidem.
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W celu zwiekszenia elastycznosci w budowaniu ré6znych $ciezek rozwigzywa-
nia skarg system Claim Management zostat zintegrowany z systemem Business
Process Management (BPM). BPM to réwniez platforma integracyjna oparta na
dojrzatej i elastycznej architekturze, ktéra umozliwia integracje wielu rozproszo-
nych aplikacji, takich jak: systemy transakcyjne, CRM, Contact Center, hurtownie
danych czy archiwa dokumentéw. Systemy oparte na oprogramowaniu zarzgdzania
procesami (BPM) sa ciagle rozwijane. Korzystajg z nich tysigce uzytkownikéw,
miedzy innymi takie instytucje, jak: ING Bank Slaski (Internationale Nederlanden
Group), Bank BPH (GE Money Group), BGZ (Rabobank), Alior Bank (Carlo Tas-
sara Group)17.

3. Istotne korzysci z wykorzystania systemu Comarch CRM

Glowne korzysci wynikajace z zastosowania w réznego rodzaju przedsigbior-
stwach systemu Comarch CRM to umozliwienie statej kontroli wszelkich relacji
biznesowych, jakie przedsiebiorstwo nawigzuje ze swoimi kontrahentami, oraz
uatrakcyjnienie i odpowiednie dopasowanie oferty do klienta dzieki stosowaniu
oraz monitorowaniu narzedzi marketingowych i promocyjnych. Kolejne korzysci to
korzy$ci powstajgce na poziomie strategicznym, mozna tutaj wymieni¢ miedzy
innymi zwigkszenie satysfakcji klientow, mniejszg liczbe skarg i reklamacji, zwiek-
szenie lojalnosci klientéw i w efekcie zwiekszenie wolumenu sprzedazy. Na po-
ziomie operacyjnym powstajace korzysci to przede wszystkim zwiekszenie sku-
tecznos$ci dziatania sprzedawcéw (dzieki automatyzacji i racjonalnemu planowaniu
ich pracy), zwiekszenie efektywnosci kampanii reklamowych i promocyjnych, jak
rowniez uporzagdkowanie informacji wewnatrz firmy i uzyskanie do nich tatwiej-
szego dostepu. Ponadto w odniesieniu do nowych klientow wynikajace korzysci to
przede wszystkim planowanie i monitorowanie celéw, przydzielanie zasobdw, kon-
trola budzetu oraz mozliwo$¢ podejmowania dziatan korygujacych. Natomiast
w odniesieniu do dotychczasowych klientéw powstajgce korzysci to zwiekszenie
satysfakcji klientéw, dostep dla wybranych pracownikéw do ewidencji kontaktow,
rozmow, historii konwersacji poprzez automatyczne podpinanie e-maili, historii
przeprowadzonych wizyt, synchronizacja kalendarzy w terminarzu z poziomu
Microsoft Outlook, mozliwo$¢ $ledzenia upodoban i preferencji zakupowych klien-
téw, tworzenie harmonogramu wizyt handlowych oraz monitorowanie wykonania
planéw sprzedazowych. Nalezy rowniez zauwazy¢, ze zastosowanie systemu Co-
march CRM wnosi réwniez korzysci w odniesieniu do pracownikéw, mozna tutaj
wymieni¢ ocene efektywnos$ci prowadzonych z klientami dziatan dzieki funkcji
zarzadzania czasem pracy pracownika, nawigzanie bliskiego kontaktu z klientem

17 http://www.comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-claim-management [dostep
9.01.2013].


http://www.comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-claim-management

CRM- system informatyczny wspierajgcy dynamiczny rozwoj... 349

oraz wsparcie procesu budowania wiezi z firma i lojalno$¢ wobec marki. Czynnosci
pracownika sg na kazdym etapie wspierane poprzez system, dzigki podpowiedziom
ptynacym z systeméw analitycznych, jak i na przyktad kontekstowych skryptow
sprzedazowych. Optymalizacja ilosci kliknie¢ przeprowadzana w oparciu o audyty
usability oraz intuicyjno$¢ Srodowiska pracy sg réwniez aspektami wptywajacymi
na komfort pracy uzytkownikow 18,

Podsumowanie

Gidwnym celem opracowania byta analiza mozliwo$ci wykorzystania za-
awansowanego systemu informatycznego CRM wspomagajgcego dynamiczny roz-
woj przedsiebiorstw poprzez ukierunkowanie na klienta oraz przedstawienie istot-
nych korzys$ci uzyskanych z zastosowania oprogramowania. Opisywany system
informatyczny stanowi uzyteczng pomoc przy wykonywaniu codziennych obo-
wigzkow zwigzanych z przetwarzaniem informacji oraz umozliwia kontrole wszel-
kich relacji biznesowych w przedsiebiorstwie.

Przedsiebiorstwa korzystajagce z systeméw CRM charakteryzujg sie wysoka
elastycznoscig dziatania oraz umiejetnoScig tworzenia sieci powigzan zaréwno
z klientami, jak i innymi uczestnikami rynkul9. Obecnie ogromna konkurencja
i realia rynkowe zmuszajg przedsiebiorstwa do osiagniecia nadrzednej pozycji wo-
bec wiekszej liczby konkurentéw. Systemy informatyczne klasy CRM wspomagaja
rozw0j przedsiebiorstw oraz jednoczes$nie wpisujg sie silnie w obraz organizacji
nowego typu, budujac i umacniajgc wiezi z klientami. Dzi$ przedsiebiorstwa bez
odpowiedniego wsparcia technologii informatycznej nie sg w stanie przetworzy¢
i wykorzysta¢ ilo$¢ informacji generowanych w kontaktach z klientami. Oczywiste
wydaje sie wiec inwestowanie przez przedsiebiorstwa w zaawansowane systemy
informatyczne klasy CRM, wykorzystujgce wieloptaszczyznowe, nowoczesne roz-
wigzania technologiczne.
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CRM - INFORMATION SYSTEM SUPPORTING DYNAMIC BUSINESS
GROWTH THROUGH CUSTOMER FOCUS

Summary

The functionality of companies nowadays takes place in a highly competitive

environment. Key to success is maximum use of opportunities offered by the existing
systems. In the paper presented modern CRM system and the benefits of using de-
scribed system.

Translated by Joanna Rut
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