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CRM -  SYSTEM INFORMATYCZNY WSPIERAJĄCY DYNAMICZNY ROZWÓJ 
PRZEDSIĘBIORSTW POPRZEZ ORIENTACJĘ NA KLIENTA

Wprowadzenie

N owe uw arunkowania rynkowe w ym uszają konieczność umiejętnego im ple
m entowania technologii informatycznej, zmieniającej w izje funkcjonowania przed
siębiorstw. W  dzisiejszych czasach strategia zarządzania relacjam i z klientem  cha
rakteryzuje się wysokim stopniem indywidualizacji podejścia do nabywcy dóbr 
i usług, konsekwentnym  budowaniem  jego  lojalności oraz podwyższeniem  satys
fakcji klienta. W spółczesne przedsiębiorstwa są świadome, że innowacyjne i kom 
pleksowe systemy inform atyczne spełniają bardzo w ażną rolę w  zarządzaniu i roz
woju przedsiębiorstwa, a ich brak uniem ożliw ia prawidłowe ich funkcjonowanie.

Aktywność innow acyjna przedsiębiorstw  je s t jednym  z czynników warunku
jących osiągnięcie przewagi konkurencyjnej na rynku krajowym , m iędzynarodo
wym, a także globalnym. Zasadnicze znaczenie m ają tutaj zaawansowane pakiety 
oprogramowania, w spom agające kontakty z klientam i i budowanie ich lojalności, 
np. systemy CR M 2.

Systemy inform atyczne CRM  (Custom er Relationship M anagem ent -  zarzą
dzanie relacjam i z klientam i) są systemami stosunkowo nowym i i wykształciły się 
w  wyniku ewolucji mniej zaawansowanych program ów, służących głównie do po
rządkow ania informacji o klientach oraz tw orzenia kom puterowych baz danych.

1 Autorki uzyskały zgodę na publikację informacji dotyczących oprogramowania firmy 
Comarch.

2 G. Radziejowska: Strategie logistyczne w innowacyjnym zarządzaniu przedsiębiorstwem, 
Organizacja i Zarządzanie, Kwartalnik Naukowy nr 2 (10), Wydawnictwo Politechniki Śląskiej, 
Gliwice 2010, s. 109-121.
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Systemy informatyczne klasy CRM  to aplikacje inform atyczne obejmujące swym 
zasięgiem metody, oprogramowanie i zwykłe m ożliwości Internetu um ożliwiające 
w  sposób uporządkowany tworzenie pożądanych relacji z klientem 3.

Ciągłe dostosowywanie działań przedsiębiorstw a w  różnych jego obszarach, 
a w  szczególności w  systemie komunikacyjnym , świadczy o jego dojrzałości. Zsyn
chronizowanie tych elem entów jest ważnym warunkiem  naw iązania bliższej w spół
pracy na linii przedsiębiorstw o-klienci. Analiza uw arunkowań i powiązań m iędzy 
nimi przyczynia się do skutecznego zarządzania relacjam i z klientem, wyraźnie 
wskazując na ich złożoność i wielowymiarowość. N ależy zaznaczyć, że właściwe 
funkcjonowanie systemu CRM w  przedsiębiorstwie jest związane z wzajemnymi 
pom iędzy nim i zależnościami. Każdy z w ym ienionych czynników łączy się z pozo
stałymi i uzupełnia je , wpływając w  ten sposób na efekt końcowy. Taki sposób 
działania przedsiębiorstw a um ożliw ia realizację głównego celu systemu CRM, 
jak im jes t budowanie i um acnianie w ięzi z klientam i4.

Obecnie duża elastyczność i nowoczesność systemów inform atycznych um oż
liw ia dopasowanie systemu na etapie wdrożenia do specyficznych potrzeb przed
siębiorstw oraz integrację z innymi rozwiązaniam i inform atycznym i5.

Celem opracow ania je s t przedstawienie analizy m ożliwości w ykorzystania 
zaawansowanego, a jednocześnie nowoczesnego systemu inform atycznego CRM, 
wspierającego dynam iczny rozwój przedsiębiorstw  poprzez orientację na klienta 
oraz przedstawienie istotnych korzyści uzyskanych z zastosowania oprogram owa
nia poprawiającego funkcjonowanie przedsiębiorstw.

1. Charakterystyka systemu informatycznego Comarch CAFE CRM

System Comarch CAFE CRM firm y Comarch je s t nowoczesnym rozw iąza
niem um ożliwiającym  realizację działań ukierunkowanych na klienta, strategię 
obsługi i sprzedaży. Comarch CRM jest częścią składową rozw iązania Comarch 
Front-End (CAFE) -  zintegrowanego środowiska pracy, charakteryzującego się 
klientocentrycznym  podejściem  do wszystkich procesów realizowanych poprzez 
platformę. W arto też wspom nieć, że wszystkie m oduły wchodzące w  skład rozw ią

3 A. Kolemba: Systemy 'wspomagające kontakt przedsiębiorstwa z klientem, w: Zarządza
nie organizacjami w gospodarce opartej na wiedzy. Kluczowe relacje organizacji w gospodarce 
opartej na wiedzy, red. B. Godziszewski, Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa, 
Stowarzyszenie Wyższej Użyteczności "Dom Organizatora", Toruń 2008, s. 312.

4 B. Zinczuk: Charakterystyka organizacyjno-spolecznych uwarunkowań i zależności 
wpływających na skuteczność zarządzania relacjami z klientem w przedsiębiorstwie, Organizacja 
i Zarządzanie. KwartalnikNaukowy nr 3 (15), Wydawnictwo Politechniki Śląskiej, Gliwice 2011, 
s. 33-43.

5 J. Rut, E. Kulińska: Implementacja technik informatycznych w logistycznym funkcjono- 
waniuprzedsiębiorstw, „Logistyka” 2011, nr 6, (CD 4), s. 5296-5300.
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z a n i a  C A F E  c e c h u j e  d u ż e  p r z y w i ą z a n i e  d o  a s p e k t u  u s a b i l i t y ,  a  w i ę c  e r g o n o m i i  

i  p r z e j r z y s t o ś c i  w y ś w i e t l a n i a  i n f o r m a c j i .  R o z w i ą z a n i a  C o m a r c h  w y k o r z y s t u j ą  p r z e 

g l ą d a r k ę  i n t e r n e t o w ą ,  d a j ą c  u ż y t k o w n i k o w i  n i e o g r a n i c z o n y  d o s t ę p  d o  d a n y c h  k l i e n 

t a ,  i n f o r m a c j i  s p r z e d a ż o w y c h ,  i n f o r m a c j i  o  l e a d a c h  o r a z  k o r p o r a c y j n e j  b a z y  w i e 

d z y .  P l a t f o r m a  C o m a r c h  t o  n i e  t y l k o  a p l i k a c j a  I T ,  a l e  p r z e d e  w s z y s t k i m  n a r z ę d z i e  

o d z w i e r c i e d l a j ą c e  p r o c e s y  b i z n e s o w e  u k s z t a ł t o w a n e  w  p r z e d s i ę b i o r s t w i e .  S y s t e m  

n i e  n a r z u c a  p r a c o w n i k o m  n o w y c h  p r o c e s ó w ,  l e c z  p ł y n n i e  d o s t o s o w u j e  s i ę  d o  w a 

r u n k ó w  p a n u j ą c y c h  w  f i r m i e .  N a l e ż y  t e ż  w s p o m n i e ć ,  ż e  d z i ę k i  ś c i s ł e j  i n t e g r a c j i  

m i ę d z y  m o d u ł a m i  u d a ł o  s i ę  z a c h o w a ć  s p ó j n o ś ć  p r o c e s ó w  o b s ł u g o w y c h ,  n i e z a l e ż n i e  

o d  k a n a ł u  k o m u n i k a c j i  z  k l i e n t e m .  K a ż d y  u ż y t k o w n i k ,  b e z  w z g l ę d u  n a  s t a n o w i s k o ,  

z n a j d u j e  w  s y s t e m i e  C o m a r c h  C R M  u ż y t e c z n ą  p o m o c  p r z y  w y k o n y w a n i u  c o d z i e n 

n y c h  o b o w i ą z k ó w ,  a  j e g o  p r a c a  s t a j e  s i ę  b a r d z i e j  e f e k t y w n a  i  p r z y j e m n a .  N a d r z ę d 

n y m  c e l e m  s y s t e m u  C o m a r c h  C R M  j e s t  w a r t o ś ć  d o d a n a ,  k t ó r a  s t a n o w i  j e d n o c z e 

ś n i e  n i e z b ę d n e  n a r z ę d z i e  w s p i e r a j ą c e  z a d a n i a  r e a l i z o w a n e  w  p r z e d s i ę b i o r s t w i e 6 . N a  

e l a s t y c z n o ś ć  r o z w i ą z a n i a  s y s t e m u  C o m a r c h  C R M  w p ł y w a  k i l k a  c e c h ,  k t ó r e  p r z e d 

s t a w i o n o  n a  r y s u n k u  1 .

R y s .  1. E l a s t y c z n e  r o z w i ą z a n i a  s y s t e m u  C o m a r c h  C R M

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  w ł a s n e  n a  p o s t a w i e  m a t e r i a ł ó w  i  d o k u m e n t a c j i  f i r m y  C o m a r c h .

P o n a d t o  w  s k ł a d  s y s t e m u  C o m a r c h  C A F E  C R M  w c h o d z ą  w i e l o a s p e k t o w e ,  

m o d u ł o w e  r o z w i ą z a n i a ,  t a k i e  j a k 7 :

-  C o m a r c h  C R M  S a l e s  M a n a g e m e n t -  s y s t e m  i n f o r m a t y c z n y  z a r z ą d z a n i a  

p r o c e s a m i  s p r z e d a ż y ,

-  C o m a r c h  C o n t a c t  C e n t e r  -  s y s t e m  w s p o m a g a j ą c y  o b s ł u g ę  k l i e n t a  w  k a n a 

ł a c h  z d a l n y c h ,  t a k i c h  j a k  t e l e f o n ,  e - m a i l ,  c h a t ,  v i d e o - c h a t  c z y  f a k s .

-  C o m a r c h  C R M  C l a i m  M a n a g e m e n t  -  s y s t e m  k o m p l e k s o w e j  o b s ł u g i  r o s z 

c z e ń ,

6 O p r a c o w a n i e  n a  p o d s t a w i e  m a t e r i a ł ó w  i  d o k u m e n t a c j i  f i r m y  C o m a r c h .

7 h t t p : / / w w w .c o m a r c h .p l / f i n a n s e / r o z w i a z a n i a / z a r z a d z a n i e - r e l a c j a m i - z - k l i e n t e m  [ d o s t ę p
7 .0 1 .2 0 1 3 ] .

http://www.comarch.pl/finanse/rozwiazania/zarzadzanie-relacjami-z-klientem
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- Comarch Investm ent Advisor -  wsparcie doradcy finansowego, dobór pro
duktu inwestycyjno-em erytalnego oraz monitorowanie inwestycji,

- Comarch Com mission & Incentive -  program y prowizyjno-m otywacyjne 
i obsługa szkoleń dla bankowych sieci sprzedaży,

- Comarch CRM Campaign M anagem ent -  system zarządzania kam paniam i 
m arketingowymi,

- Comarch Smart Rules -  zaawansowany m oduł do zarządzania regułami 
biznesowym i, na których opierają się oferty X -sell i personalizowane ofer
ty  urucham iane zdarzeniami

- Comarch Loyalty M anagem ent -  system zarządzania program am i lojalno-
ściowymi,

- Comarch Debt M anagem ent -  system zarządzania w ierzytelnościami,
- Comarch aCRM -  CRM  analityczny, system analityczno-decyzyjny,
- Comarch Trade Finance -  system obsługi transakcji trade finance w  zakre

sie akredytyw, inkas oraz gwarancji,
- Comarch CMS -  system zarządzania strukturą i treścią serwisów interne

towych i intranetowych.
W ieloaspektowość m odułów koncentruje się głównie na działaniach przedsię

biorstw a m ających na celu obopólne korzyści -  z jednej strony w zrost satysfakcji 
oraz lojalności klienta, z drugiej w zrost efektywności sprzedaży. Przedsiębiorstwo 
m ożne to osiągnąć poprzez lepsze zrozumienie potrzeb klientów i dopasowanie do 
nich swojej oferty. Poza tym poprzez poznanie w zorców zakupów oraz przez 
sprawną obsługę i udostępnienie odpowiednich informacji w  m om encie kontaktu 
z klientem. Ponadto postępujący proces globalizacji oraz coraz szersze zastosow a
nie technologii, jak  rów nież w ym agania przedsiębiorstw  przyczyniają się do rozsze
rzenia wizji funkcjonow ania m odułów 8.

2. M ożliwości m odułow e system u C A FE  C R M  C om arch

Ze względu na dużą złożoność i szeroki wachlarz m ożliwości systemu Co
march CAFE CRM w  pracy omówiono kilka wybranych modułów.

M oduł C om arch  C R M  jest w  rozum ieniu strategii CRM procesem  sprzeda
ży, który nie ogranicza się wyłącznie do zapłaty za produkt. Sprzedaż je s t długo
trwałym  i złożonym procesem , obejmującym przede wszystkim  takie etapy, jak: 
rozpoznanie potrzeb klienta, hierarchizacja jego potrzeb oraz dostarczenie produk
tu, który będzie użyteczny i atrakcyjny cenowo dla konkretnego klienta. Innymi 
słowy, proces sprzedaży m a na celu zbudowanie relacji: efektywna, zarabiająca

8 Opracowanie na podstawie materiałów i dokumentacji firmy Comarch.
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f i r m a  -  z a d o w o l o n y ,  l o j a l n y  k l i e n t .  W  z w i ą z k u  z  t y m  w i e l e  f i r m  d l a  p o p r a w y  e f e k 

t y w n o ś c i  p r o c e s ó w  s p r z e d a ż o w y c h  d e c y d u j e  s i ę  n a  w d r o ż e n i e  s y s t e m u  C R M 9 .

M o d u ł  C o m a r c h  C R M  S a l e s  M a n a g e m e n t  u m o ż l i w i a  g r o m a d z e n i e  d a n y c h  

i  z a r z ą d z a n i e  i n f o r m a c j ą  o  k l i e n c i e ,  a  t a k ż e  r e j e s t r o w a n i e  w s z y s t k i c h  z d a r z e ń  z w i ą 

z a n y c h  z  o b s ł u g ą  k l i e n t a ,  t a k i c h  j a k :  h i s t o r i a  k o n t a k t ó w ,  c z y n n o ś c i  r e a l i z o w a n y c h  

p r z e z  u ż y t k o w n i k ó w  s y s t e m ó w  o r a z  a r c h i w i z a c j a  d o k u m e n t ó w .  P o n a d t o  w y k o r z y 

s t a n i e  w b u d o w a n e j  l u b  z e w n ę t r z n e j  m a g i s t r a l i  E S B  ( E n t e r p r i s e  S e r v i c e  B u s )  p o 

z w a l a  n a  ł a t w ą  a s y m i l a c j ę  z  z e w n ę t r z n y m i  a p l i k a c j a m i  d z i a ł a j ą c y m i  w  f i r m i e .  C R M  

w  s w o i m  m o d u l e  m a  z u p e ł n i e  n o w e  m o ż l i w o ś c i  c r o s s  i  u p  s e l l i n g u ,  d z i ę k i  p e ł n e j  

i n t e g r a c j i  z  s y s t e m e m  a n a l i t y c z n y m  a C R M  i  S m a r t  R u l e s .  R o z w i ą z a n i e  a C R M  

u m o ż l i w i a  w y k r y c i e  z a l e ż n o ś c i ,  k t ó r e  s ą  w y k o r z y s t y w a n e  d o  p r o g n o z o w a n i a  p r z y 

s z ł y c h  p o t r z e b  o r a z  z a c h o w a ń  k l i e n t a .  E r g o n o m i c z n y  m o d u ł  a d m i n i s t r a c y j n y  C o 

m a r c h  C R M  S a l e s  M a n a g e m e n t  p o z w a l a  r ó w n i e ż  w  p r o s t y  s p o s ó b  d e f i n i o w a ć  n o w e  

p r o d u k t y ,  z a r z ą d z a ć  u ż y t k o w n i k a m i  i  p l a n a m i  s p r z e d a ż y ,  j a k  r ó w n i e ż  d e f i n i o w a ć  

i  g e n e r o w a ć  r a p o r t y 10.

P o z a  s t a n d a r d o w ą  f u n k c j o n a l n o ś c i ą  C R M  r o z w i ą z a n i e  C o m a r c h  C R M  i  C R M  

S a l e s  M a n a g e m e n t  u m o ż l i w i a  u ż y t k o w n i k o m  k o r z y s t a n i e  z  n a s t ę p u j ą c y c h  m o d u 

ł ó w * 11 :

-  L e a d  M a n a g e m e n t  -  m o d u ł  o d p o w i e d z i a l n y  z a  g r o m a d z e n i e  d a n y c h  o  p o 

t e n c j a l n y c h  k l i e n t a c h  o r a z  z a  n a d z ó r  n a d  z ł o ż o n y m ,  w i e l o e t a p o w y m  p r o c e 

s e m  s p r z e d a ż o w y m ;

-  Z a r z ą d z a n i e  z a d a n i a m i  i  k o n t a k t a m i  -  s y s t e m  w s p i e r a j ą c y  o b s ł u g ę  o k a z j i  

s p r z e d a ż o w y c h ,  s k a r g ,  z a ż a l e ń  o r a z  z a p y t a ń  z g ł a s z a n y c h  p r z e z  k l i e n t a .  Z a 

d a n i a  w  s z y b k i  i  i n t u i c y j n y  s p o s ó b  m o g ą  b y ć  d y s t r y b u o w a n e  d o  w y b r a n e g o  

p r a c o w n i k a  l u b  g r u p y  p r a c o w n i k ó w ;

-  Z a r z ą d z a n i e  p r a c o w n i k a m i  -  m o d u ł  p o z w a l a j ą c y  w  ł a t w y  s p o s ó b  ( n i e w y -  

m a g a j ą c y  s p e c j a l i s t y c z n e j  i n f o r m a t y c z n e j  w i e d z y )  p r z y p i s y w a ć  p r a c o w n i 

k ó w  d o  s t r u k t u r y  o r g a n i z a c y j n e j  o r a z  u s t a l a ć  z a s t ę p s t w a .  R o z w i ą z a n i e  

g w a r a n t u j e  r ó w n i e ż  w z o r o w a n ą  n a  m o d e l u  o b s ł u g i  k l i e n t a  m a j ę t n e g o  m o ż 

l i w o ś ć  p r z y p i s y w a n i a  k l i e n t ó w  d o  k o n k r e t n e g o  p r a c o w n i k a  ( o p i e k u n a ) ,  o b 

j ę c i e  s z c z e g ó l n ą  u w a g ą  n a j w a ż n i e j s z y c h  k l i e n t ó w ;

-  R a p o r t o w a n i e  -  m o d u ł  u m o ż l i w i a j ą c y  k a d r z e  z a r z ą d z a j ą c e j  z a p o z n a n i e  s i ę  

z  d a n y m i  n a  t e m a t  r z e c z y w i s t e g o  s t a n u  f i r m y ,  n p .  z  l e j k i e m  s p r z e d a ż o 

w y m .  R a p o r t y  g e n e r o w a n e  d l a  m a n a g e r ó w  w z b o g a c o n e  s ą  o  l i c z n e  w i z u 

a l i z a c j e ,  c o  s p r z y j a  p r z e j r z y s t e j  p r e z e n t a c j i  d a n y c h ;

9 h t t p : / / w w w .c o m a r c h .p l / f i n a n s e / p r o d u k t y / c o m a r c h - c r m - s a l e s - m a n a g e m e n t  [ d o s t ę p
7 .0 1 .2 0 1 3 ]  .

10 O p r a c o w a n i e  n a  p o d s t a w i e  m a t e r i a ł ó w  i  d o k u m e n t a c j i  f i r m y  C o m a r c h .

11 h t t p : / / w w w .c o m a r c h .p l / f i n a n s e / p r o d u k t y / c o m a r c h - c r m - s a l e s - m a n a g e m e n t  [ d o s t ę p
7 .0 1 .2 0 1 3 ]  .

http://www.comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-sales-management
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- Sales Planning -  aplikacja pozwalająca specjalistom biznesowym w łatwy 
i czytelny sposób opracowywać politykę cenowa, budować plany sprzeda
żowe, monitorować sprzedaż oraz analizować raporty z wynikami sprzedaży.

Analiza procesów zachodzących w przedsiębiorstwie ma na celu poprawę 
efektywności i konkurencyjności firmy. W obliczu ograniczonego popytu procesy 
sprzedażowe stanowią ważny element takiej analizy. Aktywacja istniejących klien- 
tówjest bardziej opłacalna niż pozyskanie nowych. Coraz większą uwagę poświęca 
się więc poprawie jakości obsługi i poziomu zadowolenia klienta poprzez urucha
mianie nowych kanałów sprzedaży, a nie tylko poprzez stosowanie dumpingu 
cen12. Warto zwrócić uwagę na wspieranie nowych kanałów komunikacji, takich 
jak chat, video-chat z funkcją colaborate browning. Najnowsze rozszerzenie 
uwzględnia również kanał Social -  poprzez dedykowaną aplikację możliwa jest 
komunikacja poprzez portal społecznościciowy Facebook.

Moduł Comarch aCRM (CRM analityczny) jest systemem klasy CRM, 
w którym nacisk położony jest na personalizację obsługi, czyli dostosowanie oferty 
do indywidualnych potrzeb klienta. Ma to miejsce w obszarach13:

- obsługi bezpośredniej -  konsultantowi poza standardowymi informacjami 
dotyczącymi klienta (produkty, dane osobowe, historia kontaktów itd.) pre
zentowane są podpowiedzi sprzedażowe (produkty najbardziej pożądane 
przez klienta), zadania do wykonania w kontekście danego klienta (np. od
nowienie kończącej się lokaty, wyjaśnienie reklamacji, którą klient złożył 
wcześniej telefonicznie), czy też inne działania wynikające z modeli obsłu
gi klienta (np. schemat działania wobec klientów zagrożonych odejściem);

- kampanii marketingowych -  grupy docelowe złożone są tylko z klientów, 
którzy z dużym prawdopodobieństwem skorzystają z oferowanej usługi,

- automatycznych zadań -  na przykład wysłanie na adres e-mailowy życzeń 
urodzinowych czy przypominanie o istotnych terminach;

- niezależnych analiz, takichjak: segmentacja klientów, wskaźnik lojalności, 
prawdopodobieństwo rezygnacji z usług, pakiety sprzedażowe i inne.

Powszechny dostęp do informacji, możliwość porównywania i dokładnego 
przeanalizowania dostępnych produktów finansowych oraz łatwość zmiany usługo
dawcy sprawiają, że długość okresu współpracy z usługodawcą ma coraz mniejszy 
wpływ na lojalność klienta. Podstawowym czynnikiem wpływającym na satysfak
cję klienta, a co za tym idzie, na poziom lojalności wobec usługodawcy,jest poczu
cie wyróżnienia na tle pozostałych klientów14.

Moduł Comarch CRM Claim Management jest systemem posiadającym 
łatwy w obsłudze, ergonomiczny interfejs obsługiwany przez przeglądarkę inteme-

12 Opracowanie na podstawie materiałów i dokumentacji firmy Comarch.
13 http://www.comarch.pl/finanse/produkty/comarch-crm-sales-management [dostęp

09.01.2013].
14 Opracowanie na podstawie materiałów i dokumentacji firmy Comarch.
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t o w ą  i  z a p e w n i a  i n t u i c y j n y  d o s t ę p  d o  p o s z c z e g ó l n y c h  f u n k c j i .  D z i ę k i  m e c h a n i 

z m o w i  S i n g l e  S i g n  O n  ( S S O )  u ż y t k o w n i k  a p l i k a c j i  m a  d o s t ę p  d o  d a n y c h  w  i n n y c h  

s y s t e m a c h  p r z e d s i ę b i o r s t w a  z g o d n i e  z  p o s i a d a n y m i  u p r a w n i e n i a m i .  P o n a d t o  a p l i 

k a c j a  w y p o s a ż o n a  j e s t  w  e f e k t y w n e  n a r z ę d z i a  d o  z a r z ą d z a n i a  d a n y m i ,  k t ó r e  d a j ą  

m o ż l i w o ś ć  o c e n y  p o p r a w n o ś c i  w y k o n a n y c h  o p e r a c j i  ( r y s .  2 ) 15.

R y s .  2 .  M o ż l i w o ś c i  z a r z ą d z a n i a  d a n y m i

Ź r ó d ł o :  o p r a c o w a n i e  w ł a s n e  n a  p o s t a w i e  m a t e r i a ł ó w  i  d o k u m e n t a c j i  f i r m y  C o m a r c h .

P o  z i d e n t y f i k o w a n i u  k l i e n t a  a p l i k a c j a  w y k o r z y s t u j e  d a n e  z g r o m a d z o n e  

w  i n n y c h  s y s t e m a c h  i  b a z a c h  d a n y c h  p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  d z i ę k i  c z e m u  f o r m u l a r z e  

w n i o s k ó w  i  u m ó w  s ą  a u t o m a t y c z n i e  w y p e ł n i a n e  d a n y m i  w  t r y b i e  e d y c j i .  A u t o m a 

t y z a c j a  c z y n n o ś c i  w p r o w a d z a n i a  d a n y c h  p o w o d u j e  p r z e d e  w s z y s t k i m  z n a c z ą c e  

o s z c z ę d n o ś c i  c z a s u  o r a z  o g r a n i c z a  i l o ś ć  b ł ę d ó w ,  w  e f e k c i e  p r a c o w n i k  m o ż e  s k u p i ć  

c a ł ą  s w o j ą  u w a g ę  n a  o b s ł u d z e  k l i e n t a .  S y s t e m ,  w y k o r z y s t u j ą c  s p r a w d z o n e  f u n k c j o 

n a l n o ś c i ,  p o z w a l a  n a  s p r a w n e  z a r z ą d z a n i e  c a ł y m  p r o c e s e m  z a r z ą d z a n i a  s k a r g a m i .  

D o  w y ż e j  w s p o m n i a n y c h  f u n k c j o n a l n o ś c i  n a l e ż ą  m i ę d z y  i n n y m i 16 :

-  s t a n d a r d o w e  s p o s o b y  p r z y j m o w a n i a  s k a r g  o d  k l i e n t ó w  i  i c h  r e j e s t r a c j a  

w  a p l i k a c j i ,

-  r ó ż n e  t r y b y  r o z w i ą z y w a n i a  s k a r g ,

-  n a d a w a n i e  s t a t u s ó w  s p r a w o m ,

-  i n f o r m o w a n i e  o  s t a t u s i e  p r z y j ę t y c h  r e k l a m a c j i / s k a r g ,

-  p r e z e n t a c j a  a l e r t ó w  i  p o w i a d o m i e ń ,

-  d e f i n i o w a n i e  o b s ł u g i  r e k l a m a c j i / s k a r g  p r z e z  d e p a r t a m e n t y  m e r y t o r y c z n e ,

-  k a t e g o r y z a c j a  r e k l a m a c j i / s k a r g ,

-  p r z e t w a r z a n i e  p r o c e s o w e  w  r a m a c h  p o s z c z e g ó l n y c h  k a t e g o r i i  s k a r g ,

-  o b s ł u g a  r e k l a m a c j i / s k a r g  w i e l o w ą t k o w y c h ,

-  a r c h i w i z a c j a  r e k l a m a c j i / s k a r g ,

-  e l a s t y c z n e  a d m i n i s t r o w a n i e  s y s t e m e m .

15 O p r a c o w a n i e  n a  p o d s t a w i e  m a t e r i a ł ó w  i  d o k u m e n t a c j i  f i r m y  C o m a r c h .

16 Ibidem.
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W  celu zwiększenia elastyczności w  budowaniu różnych ścieżek rozw iązyw a
nia skarg system Claim M anagem ent został zintegrowany z systemem Business 
Process M anagem ent (BPM). BPM  to rów nież platform a integracyjna oparta na 
dojrzałej i elastycznej architekturze, która um ożliw ia integrację w ielu rozproszo
nych aplikacji, takich jak: systemy transakcyjne, CRM , Contact Center, hurtownie 
danych czy archiwa dokumentów. Systemy oparte na oprogram owaniu zarządzania 
procesam i (BPM ) są ciągle rozwijane. Korzystają z nich tysiące użytkowników, 
m iędzy innymi takie instytucje, jak: ING Bank Śląski (Internationale N ederlanden 
Group), Bank BPH (GE M oney Group), BGŻ (Rabobank), A lior Bank (Carlo Tas- 
sara G roup)17.

3. Istotne korzyści z wykorzystania systemu Comarch CRM

Główne korzyści wynikające z zastosowania w  różnego rodzaju przedsiębior
stwach systemu Comarch CRM to um ożliwienie stałej kontroli wszelkich relacji 
biznesowych, jak ie  przedsiębiorstwo nawiązuje ze swoimi kontrahentami, oraz 
uatrakcyjnienie i odpowiednie dopasowanie oferty do klienta dzięki stosowaniu 
oraz m onitorowaniu narzędzi m arketingowych i promocyjnych. Kolejne korzyści to 
korzyści powstające na poziom ie strategicznym, m ożna tutaj wym ienić m iędzy 
innymi zwiększenie satysfakcji klientów, m niejszą liczbę skarg i reklamacji, zwięk
szenie lojalności klientów i w  efekcie zwiększenie w olum enu sprzedaży. N a po
ziomie operacyjnym powstające korzyści to przede wszystkim zwiększenie sku
teczności działania sprzedawców (dzięki automatyzacji i racjonalnem u planowaniu 
ich pracy), zwiększenie efektywności kampanii reklam owych i prom ocyjnych, jak  
również uporządkowanie informacji wewnątrz firm y i uzyskanie do nich łatw iej
szego dostępu. Ponadto w  odniesieniu do nowych klientów w ynikające korzyści to 
przede wszystkim planowanie i monitorowanie celów, przydzielanie zasobów, kon
trola budżetu oraz m ożliwość podejm owania działań korygujących. N atom iast 
w  odniesieniu do dotychczasowych klientów powstające korzyści to zwiększenie 
satysfakcji klientów, dostęp dla wybranych pracowników do ewidencji kontaktów, 
rozmów, historii konwersacji poprzez automatyczne podpinanie e-maili, historii 
przeprowadzonych wizyt, synchronizacja kalendarzy w  terminarzu z poziomu 
M icrosoft Outlook, m ożliwość śledzenia upodobań i preferencji zakupowych klien
tów, tworzenie harm onogram u wizyt handlowych oraz monitorowanie w ykonania 
planów sprzedażowych. N ależy rów nież zauważyć, że zastosowanie systemu Co
march CRM  w nosi również korzyści w  odniesieniu do pracowników, m ożna tutaj 
wym ienić ocenę efektywności prowadzonych z klientami działań dzięki funkcji 
zarządzania czasem pracy pracownika, nawiązanie bliskiego kontaktu z klientem

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

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


CRM- system informatyczny wspierający dynamiczny rozwój... 349

oraz wsparcie procesu budow ania w ięzi z firm ą i lojalność wobec marki. Czynności 
pracownika są na każdym etapie wspierane poprzez system, dzięki podpowiedziom 
płynącym z systemów analitycznych, jak  i na przykład kontekstowych skryptów 
sprzedażowych. O ptym alizacja ilości kliknięć przeprow adzana w  oparciu o audyty 
usability oraz intuicyjność środowiska pracy są również aspektami wpływającymi 
na kom fort pracy użytkow ników 18.

Podsumowanie

Głównym celem opracowania była analiza m ożliwości wykorzystania za
awansowanego systemu informatycznego CRM wspom agającego dynam iczny roz
wój przedsiębiorstw  poprzez ukierunkowanie na klienta oraz przedstawienie istot
nych korzyści uzyskanych z zastosowania oprogramowania. Opisywany system 
inform atyczny stanowi użyteczną pom oc przy wykonywaniu codziennych obo
wiązków związanych z przetwarzaniem  informacji oraz um ożliw ia kontrolę w szel
kich relacji biznesowych w  przedsiębiorstwie.

Przedsiębiorstwa korzystające z systemów CRM  charakteryzują się w ysoką 
elastycznością działania oraz um iejętnością tw orzenia sieci powiązań zarówno 
z klientami, jak  i innymi uczestnikam i rynku19. Obecnie ogrom na konkurencja 
i realia rynkowe zm uszają przedsiębiorstw a do osiągnięcia nadrzędnej pozycji w o
bec większej liczby konkurentów. Systemy inform atyczne klasy CRM wspom agają 
rozwój przedsiębiorstw  oraz jednocześnie w pisują się silnie w  obraz organizacji 
nowego typu, budując i um acniając w ięzi z klientami. Dziś przedsiębiorstwa bez 
odpowiedniego w sparcia technologii informatycznej nie są w  stanie przetworzyć 
i wykorzystać ilość informacji generowanych w  kontaktach z klientami. Oczywiste 
wydaje się więc inwestowanie przez przedsiębiorstwa w  zaawansowane systemy 
informatyczne klasy CRM , wykorzystujące w ielopłaszczyznowe, nowoczesne roz
w iązania 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.
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