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1. Doskonalenie obstugi klientéw. Wykorzystanie instrumentéw CRM

W obecnych czasach, kllenc1 zyskali silny wptyw na firmy rynkowe Nadszedt wigc okres,
jak przekonuje M. Hammer’, bezprecedensowego wyzwania i bezprecedensowej szansy
[Hamel, Prahalad 1994]. Instrumenty CRM pozwalaja, aby glos klientow byl w podmiotach
gospodarczych styszalny, aby do ich postulatéw zmieniano strategi¢ oraz biczace funkcjono-
wanie. Rozwigzania CRM umozliwiaja ,,nakierowanie” wszystkich proceséw wewngtrznych
na uzyskanie satysfakcji przez klientéw. Zdaniem D. Siegla to wlasnie klient powinien
decydowa¢ w znacznym stopniu (zaakceptowanym przez Top Management) o ksztalcie podmiotu
gospodarczego. Jego preferencje, potrzeby i pragnienia powinny by¢ determinantem tego co
jest oferowane. CRM pomaga finmie skoncentrowaé sig na kliencie i catkowicie mu
,,podporzadkowac”. Rownoczesnie w dobie e-klienta firmy realizujace strategie prorynkowe
oczekiwaé beda od niego wsparcia, wytycznych do budowy wizji, uwag co do przyszlej oferty
[Hammer 1996]. W tym przypadku CRM to zesp6t narzedzi, ktore:

utatwiajg inteligentne przetwarzanie informacji plynacych od klientow,

- dostarczaja ujednoliconych, zoptymalizowanych kanaléw interakcji,

- pozwalaja na kompleksowe, interaktywne wykorzystanie Internetu i wyrafinowanych

technologii umozliwiajacych zmiany.

W CRM inteligentne gromadzenie informacji ptynacych od Klienta® oparte jest na sygnatach
bezposrednich i poérednich (analiza postaw, zachowan, wyrafinowane ekstrapolacje). Informacje
operacyjne; danc klienta, cenniki, dane o pracownikach, zaméwienia, platnosci i ich historia.
Kontrakty s3 dostepne réwniez dla zainteresowanych, po filtrowaniu, segmentowaniu, poddaniu
intcligentnemu przetwarzaniu i stanowia doskonale zrodlo, z ktérego czerpie sig odpowiedzi na
pytania biznesowe.

! Zobacz rowniez Hammer M. (1996), Beyond Reengineering. How the Process Centered Organization is Changing
our Work and our Lives. HarperBusiness.
2 Coraz czesciej informacje te stanowié moga zrédlo bazy wiedzy.
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Rys. 1. Wplyw zadai CRM na strategie firmy. Zrodlo: Opracowanie wlasne

Ujednolicone, zoptymalizowane kanaty interakcji pozwalajg na oszczgdnosci kosztow, uspraw-
nienie dziatania i moga poprawi¢ satysfakcje klientdw. Jednoczesnie umozliwiaja zwigkszenic
zdolno§ci do penetracji rynku i przywiazania klientdw, w czym pomocne sa: telemarketing,
wykorzystanie stron WWW oraz mobilni specjaliéci pracujacy w terenie. Te wybrane instrumenty
oparte na jednolitej, dokladnej i aktualnej informacji gwarantuja klientom wyzsza jakosé ustug®.

Kompleksowe, interaktywne eksploatowanie Internetu i innych technologii umozliwiaja-
cych zmiany prowadzenia biznesu oraz wykorzystanie wszystkich zalet e-biznesu (samoobshuga,
sprzedaz bez udziatu pracownikéw, wzbudzanie zainteresowania, automatyczna i inteligentna
rejestracja  uczestnikéw akcji promocyjnych, zdalne odnawianie kontaktow, skladanie
zaméwien oraz przekazywanie odpowiedzi o§rodkom automatycznej obstugi telefonicznej)
jest dla wielu podmiotéw gospodarczych szansa ,ucieczki” do przodu. Jest to juz coraz
czefciej naturalne dzialanie, jednoczesnie kreatywne rozszerzenie tradycyjnych kanalow
marketingu, sprzedazy i obstugi klienta, umozliwiajace dotarcie do potencjalnych zaintereso-
wanych z oferta w dowolnym miejscu i odpowiednim czasie.

? Zobacz réwniez Plechwe K. (2001), A FMCG Company Embracing the New Challenges of CRM and Marketing
Automation, SeUGI 19, Florence.
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Zadania realizowane przez CRM mozna, biorac za kryterium poziom szczegdlowosci,
zaliczy¢ do trzech grup. Sa to zadania operacyjne, taktyczne, strategiczne (rys. 1). Ich
realizacja moze spowodowa¢, ze w czasach powszechnosci Internetu, globalizacji biznesu,
zaréwno firma jak rowniez klient zaczng stuchaé sig¢ wzajemnie. Wybér okreslonych zadan
i rozwiazan w kazdej koncepcji CRM wymaga jednak pogiebionej oceny realizowanych
procesow biznesowych, kwantyfikacji ich skuteczno$ci oraz stratyfikacji. Analiza i wyniki
oceny w wielu przypadkach, upowazniaja rozpoczecie procesu doskonalenia modeli
biznesowych i budowy nowej roli dla nich. Zadania te moze ufatwi¢ metodyka CBI.

2. Metodyka continuous business improvement *

Continuous Business Improvement (CBI) jest czescia koncepcji ValueSAP® i dotyczy
zagadnient doskonalenia; strategii, projektow, a takze rozwiazan technicznych i technologicz-
nych. Metodyka CBI moze by¢ efektywnie wykorzystywana w trakcie realizacji doskonalenia
oferty rynkowej podmiotéw gospodarczych. CBI zawiera cztery fazy (rys. 2). Sa to: przygoto-
wanie, analiza, realizacja, weryfikacja. Kazda z nich sklada si¢ z szeregu elementow
wykonawczych, rowniez kazda posiada po kilka szczegolowych etapéw (tab. 1).

Faza przygotowania posiada cztery etapy. Sa to:

1. Inicjacja planowania programu restrukturyzacji aktywnoéci biznesowe;j.
2. Zbieranie danych koniecznych do opracowania propozycji doskonalenia.
3. Przygotowanie i przeprowadzenie szczegélowego planowania.

4. Przygotowanie kompleksowej analizy w firmie.

Faza analizy sklada sig z pigciu etapow:

1. Rozpoczecie analizy.

2. Zdefiniowanie mozliwych udoskonalen.

3. Okreslenie tematyki rozwazan szczegdtowych.
4. Dostarczenie tzw. ,,value proposition”.

5. Przygotowanie do realizacji.

Faza realizacji ma cztery etapy:

Rozpoczecie zarzadzania programem.

Przeprowadzenie warsztatéw na temat ,,value case” programu.
Opracowanie ,,value case” programu.

Realizacja programu.

WD

Faza weryfikacji skiada si¢ z dwoch faz czastkowych. Sa to: kontrola i konkluzje.
Wystepuja tutaj rdwniez trzy etapy szczegbdiowe:
1. Zdefiniowanie struktury organizacyjnej, w ktdrej mozliwe bedzie prowadzenie ciaglych
udoskonalen.
2. Zarzadzanie portfolio programu.
3. Weryfikacja rezultatéw.

* Na podstawie J. Stawicki i L. Wistowski (2000), Doskonalenie procesow po wdrozeniu zintegrowanych
systemébw informatycznych, IBCS, Warszawa
’ Whascicielem ValueSAP jest firma SAP
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CBL. Zrédto: Opracowanie wlasne

Rys. 2. Glowne fazy metodyki

Tabela 1. Fazy i etapy metodyki CBI

Lp. | Nazwa fazy Nazwa etapu
1 [Przygotowanie |Inicjacja planowania programu restrukturyzacji aktywnoéci biznesowej
Zbieranie danych koniecznych do opracowania propozycji doskonalenia
Przygotowanie i przeprowadzenie szczegélowego planowania
Przygotowanie kompleksowej analizy w firmie
2 | Anpaliza Rozpoczecie analizy
Zdefiniowanie mozliwych udoskonaleit
Zdefiniowanie rozwazan
Dostarczenie tzw. ,,value proposition™
Przygotowanie do realizaciji
3 | Realizacja Rozpoczeeie zarzadzania programem
Przeprowadzenie warsztatéw nt. ,,value case” programu
Opracowanie tzw. ,,value case” programu
Realizacja programu
4 | Weryfikacja Zdefiniowanie struktury organizacyjnej dla ciaglych udoskonalefi
Zarzadzanie portfolio programu
L1 Weryfikacja rezultatéw

Zrédto; Opracowanie wlasne
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‘W metodyce CBI mozliwe jest wykorzystywanie mapy rozwiazan (Solution Maps — SM).
Posiadanie takiej mapy, traktowanej jako swoista baza referencyjna, jest wyjatkowo korzystne.
Opracowane w mapie rozwiazan zakresy i priorytety pozwalaja na ustalenie ram rozwiazania,
odchylen i wartoéci dla planowanych etapéw doskonalacych. Wykorzystywana tutaj kon-
cepcja generowania warto§ci opiera si¢ na: mapach proceséw, wytycznych strategii
biznesowej, Kluczowych Wskaznikach Efektywnosci (KWE), benchmarkingu, Business Case
(docelowych wartosciach KWE). Kolejny instrument CBI o nazwie Solution Map Composer
(SMC) pozwala opracowaé indywidualna, dobrze zlokalizowana mapg rozwiazan, np. opartg
na modelu branzowym. SMC umozliwia korzystanie z:

- wielu specjalistycznych 1 dodatkowo dostgpnych informagji,
- powiazai i interakcji modeli proceséw biznesowych,
- KWE i innych instrumentéw.

Budowa rozwigzania biznesowego wykorzystujacego metodyke CBI opiera si¢ na dwéch
oddzielnych podejéciach. Jest to: top down lub bottom up. Odmiennym alternatywnym
podejéciem moze byé inspirowanie sukcesywnego, ewolucyjnego i elastycznego procesu
dostosowawczego, ktory sklada sig z siedmiu krokéw. Sa to:

1. Okreslenie strategii na kilka najblizszych lat.

Wykorzystanie mozliwosci e-biznesu.

Optymalizacja laiticucha dostaw.

Doskonalenie wybranych proceséw biznesowych.

Poprawa efektywnos$ci wykorzystywania wdroZonych rozwiazan.

Przygotowanie do upgrade.

Analiza rozwoju infrastruktury.
Precyzyjna diagnoza firmy, benchmarking (w tym ,,quick scan” — szukanie obszaréw o naj-
wigkszych mozliwosciach doskonalenia i optymalizacji), assessment scoping (wyrafinowane
»inteligentne” okre§lanie przyczyn i skutkéw), moga dostarczy¢ kolejnych argumentéw do
wyboru okreslonego, szczegblowego rozwigzania biznesowego.

NovAa L

4. Mapowanie proceséw i centralny system doskonalenia pracownikéw

Mapa proceséw jest to graficzne odzwierciedlenie wynikéw prac identyfikacji i definio-

wania relacji biznesowych®. Mapa proceséw biznesowych to:

Obrazy zmieniajacych sig dynamicznie relacji.

2. Punkty odniesienia precyzyjnego funkcjonowania.

3. Bazy wiedzy pozwalajace na zrozumienie wzorcow dziatania.

4, Procedura tworzenia modelu proceséw istotnych. Zazwyczaj jest to ctapowa instrukcja
prowadzaca od analizy do dziatafi usprawniajacych.

Jednorodna, poprawna metodyka mapowania zapewnia spdjno$é, zrozumienie i akceptacje
przez zainteresowanych pracownikéw i partneréw realizowanych proceséw biznesowych.

W podmiotach gospodarczych w trakcie mapowania zazwyczaj budujemy schematy (mapg)
relacji biznesowych o réznym zakresie szczegétowosci. Mamy wigc mapy relacji biznesowych
na szczeblu:

- strategicznym,

- taktycznym,

- operacyjnym.

Doskonala kompleksowo§é ksztattowania relacji biznesowych pozwalaja uzyskaé
wyrafinowane, specjalistyczne narzgdzia (np. Architecture of Integrated Information Systems
ARIS’a) oraz kompleksowa integracja zaimplementowanych rozwiazan. Dobrze zweryfiko-
wane w praktyce gospodarczej rozwiazania shizace do tych celéw to: inzynieria zarzadzania,
ZS1 (Zintegrowane Systemy Informatyczne), narzedzia pozwalajace na dynamiczna

—

¢ Na podstawie Martenka K. (2000), Mapowanie proceséw, IBCS, Warszawa s. 5.
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Rys. 3. Etapowa metodyka doskonalenia kadr. Zrodlo: Op ie wk na podstawie Zarzqdzanie zasobami.
IFS, Warszawa, 2000, s. 5.

konfiguracje oprogramowania i jego rozwoj, certyﬁkat jakOSCI zarzadzanie wiedza, Activity
Based Costing, inteligentna metodyka zarzadzania zmianami’.

W dobie Nowej Gospodarki dla profesjonalnego zarzadzania procesami biznesowymi
konieczni s3 wyksztalceni pracownicy posiadajacy wlasciwe kompetencje. Wskazane jest
wigc zbudowanie Centralnego Systemu Doskonalenia Pracownikéw (CSDP). CSDP pozwala
na: zaangazowanie pracownikow w proces doskonalenia, stymulowanie inicjatywy
pracownikéw, udostepnianie kompleksowej ,,panoramy” firmy, aktywne wykazanie idei, pene
i szybkie przekazywanie informacji, oparcie doskonalenia proceséw biznesowych na
pomystach pracownikow catej firmy (rys. 3) [Martenka 2000].

System doskonalenia pracowmkow powinien by¢ procesem realizowanym w calym okresie
budowy kompetenciji pracownikéw®. Etapy tego procesu umozliwiaja rozwéj kadry zgodnie
Ze strategicznymi potrzebami kazdego podmiotu gospodarczego (rys. 4). System doskonalenia
pracownikéw moze by¢ wspomagany rozwiazaniami informatycznymi: RCP, Rejestratory,
czytniki kart chipowych, data mining, bazy danych, klasy OLAP (rys. 5). W calym procesie

WIQOe] ma ten temat w Krupa K. (2000), Koncepcja inteligenmej metodyki zmian, WSZ, Rzesz6w

* Doskonalenie kompetencji p na p pr ikéw wiedzy. Wiecej na ten temat w Krupa K.
(2001): Metodyka STBWO i akcelerator eh'pamyt. Siedemnaste Jesienne Spotkania PTI, Mragowo, oraz Marika
J..KrupaW., Krupa K., Knowledge Management (zarys problematyki). Opracowanie przygotowane do druku.
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8.7

Rys. 4. Strategiczny model rozwoju kadr. Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie IFS ~ materialy informacyjne Warszawa, 2001, s. 8.



6LT

Rys. 5. Schemat wykorzystania systeméw informatycznych w zarzadzaniu rozwojem kadr. Zrédio: Opracowanie wiasne na pod:

El

15

i. IFS, Warszawa, 2000, s. 10.




Tabela 2. Tablica kompetencji

LP. WYMAGANE POZIOM WYMAGANY ROZNICE
KOMPETENCJE PRACOWNIKA POZIOM
1 ANALIZA 2 2 0
2 BUDZETOWANIE 2 2 0
3 ANGIELSKI 2 2 0
4 NIEMIECKI 3 2 1
5 LOGISTYKA 2 3 -1
6 INZYNIERIA 3 1 2
MECHANICZNA
7 PLANOWANIE 3 2 1
PRODUKCII
8 PROWADZENIE 2 3 -1
PROJEKTU
9 PLANOWANIE 2 3 -1
PROJEKTU

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie IFS — materialy informacyjne Warszawa, 2001, s5.12]

Rys. 6. Diagram roinic kompetencji. Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie Zarzqdzanie zasobami, IFS,
Warszawa, 2000, s. 10.
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CSDP wykorzystujemy specjalistyczne narzedzia, takie jak: karta okresowej analizy
kompetencji (rys. 5), diagram réznic kompetenciji (rys. 6). Ulatwiaja one realizacje zadan
i gwarantuja skuteczno$¢ doskonalenia pracownikéw.

Zakonczenie

Zrownowazona Karta Wynikéw, Badanie przedsigbiorczosei personelu, oraz Process
Performance Management (traktowane jako automatyczne narzedzie mierzenia skutecznosci
proceséw biznesowych), zamykaja cykl analizy, wdrozenia i realizacji proceséw biznesowych.
Centralny System Doskonalenia Pracownikéw i inne instrumenty gwarantuja budowe
kompetencji koniecznych do skutecznego zarzadzania w firmach Nowej Gospodarki.
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Instruments of methodic CBI and role of workers in perfecting of business processes

Today, management throughout the industrialized world has become wary of new
management concepts (methodology CBI), calling new ideas (HR) “fads” and wondering
where it will all end. Into this stew of suspicion many are pouring “knowledge work”,
“knowledge workers”.



