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Wprowadzenie

W wysoce konkurencyjnym otoczeniu biznesowym insty-

tucje finansowe stoją przed koniecznością nieustanne-

go podnoszenia poziomu efektywności swoich działań. 

Proces ten odbywa się w warunkach zmniejszających się 

różnic między konkurencyjnymi produktami oraz male-

jącej rentowności. Postępujący proces globalizacji oraz 

coraz szersze zastosowanie technologii zmieniają wizje 

funkcjonowania przedsiębiorstw. Strategie produkto-

we oraz efektywność procesów tracą pozycję głównych 

wyznaczników pozycji rynkowej. Podstawowym warun-

kiem sprawnego funkcjonowania w otoczeniu konkuren-

cyjnym staje się wysoki poziom wartości dodanej ofero-

wanej klientowi. 

Coraz częściej celem strategicznym przedsiębiorstwa 

jest skuteczne zarządzanie cyklem życia klienta a nie je-

dynie szeregiem transakcji i kontaktów. Strategie skon-

centrowane na kliencie stają się więc bez wątpienia pod-

stawą modeli biznesowych przedsiębiorstw osiągających 

sukces rynkowy.
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Zarządzanie cyklem życia klienta
Obsługa procesów pozyskiwania klientów, budowania trwa-

łych partnerskich relacji z lojalnymi klientami oraz stoso-

wanie skutecznych strategii odzyskiwania dochodowych 

klientów, którzy skłaniają się do przejścia do konkurencji.

Jedno źródło informacji o kliencie
System oferuje wgląd w widok 360° klienta oraz możli-

wość dokonywania operacji na jego kontach.

Zarządzanie kontaktami
System pozwala prowadzić wieloetapowy proces obsługi 

leadów i okazji sprzedażowych. Obsługuje również skar-

gi, zażalenia i zapytania zgłaszane przez klienta. 

Wysoka jakość obsługi
Dostęp do kompletnej informacji oraz sprawny proces 

obsługi zapewniają wysoki poziom satysfakcji klienta.

Interakcja w czasie rzeczywistym
Praca z aktualnymi danymi w ramach każdego kana-

łu komunikacji.

Wielokanałowa komunikacja
System pozwala w pełni wykorzystać potencjał dostęp-

nych kanałów komunikacji z klientem – call center, od-

działy, SMS, internet – WWW i WAP, faks, poczta.

Standaryzacja procesów
Modelowanie pozwala dostosować procesy do zmian 

na rynku i rozwoju organizacji.

Praca zespołowa
System pozwala na kompleksową obsługę procesu sprze-

daży przez zespół specjalistów poprzez zdefiniowany za-

kres i reguły przekazywania odpowiedzialności.

Zarządzanie procesem i strukturą sprzedaży
System umożliwia przygotowanie, podział i monitoro-

wanie realizacji planów sprzedażowych w ramach ca-

łej struktury organizacji.

Zarządzanie wiedzą
Wewnętrzny portal informacyjny pozwala na szybki do-

stęp do raportów, informacji sprzedażowej, tabel opłat, 

regulaminów.

Otwarta architektura
Rozwiązanie Comarch CRM rośnie wraz z organizacją 

dzięki możliwości rozbudowy o kolejne moduły – za-

rządzanie kampaniami marketingowymi, program lo-

jalnościowy, analityczny CRM, Contact Center.

Korzyści

Współpracując z klientami z sektora finansowego w za-

kresie tworzenia rozwiązań służących realizacji strate-

gii marketingowych i sprzedażowych, Comarch opraco-

wał oraz stworzył innowacyjną linię systemów Comarch 

CRM. Specjaliści Comarch wspomagają jednocześnie 

wdrażanie strategii CRM w przedsiębiorstwach poprzez 

profesjonalną analizę wymagań biznesowych, zaprojek-

towanie procesów i wdrożenie optymalnie skonfiguro-

wanych rozwiązań.

Comarch CRM Sales Management to wyróżniające się 

na rynku rozwiązanie umożliwiające realizację strate-

gii przedsiębiorstwa w zakresie obsługi klienta oraz 

planowania i realizowania strategii sprzedaży. Pracu-

jąc z przeglądarką internetową doradcy klienta mają 

nieograniczony dostęp do informacji sprzedażowej, da-

nych klienta, leadów oraz korporacyjnej bazy wiedzy. 

System pozwala również zarządzać strukturą oraz pla-

nami działów sprzedaży i obsługi.
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Funkcjonalność

Realizacja strategii przedsiębiorstwa w zakresie opera-

cyjnego wsparcia sprzedaży i obsługi klienta oraz zarzą-

dzanie planami sprzedażowymi to główne zadania rea-

lizowane w ramach Comarch CRM Sales Management. 

Rozwiązanie obejmuje szeroki zakres funkcjonalności 

zarówno dla doradców (Aplikacja Sprzedawcy), jak i pra-

cowników „back office” (Aplikacja Centralna) odpowie-

dzialnych za zarządzanie procesem sprzedaży (przygo-

towywanie informacji dla doradców, opracowywanie 

polityki cenowej, budowanie planów sprzedażowych, 

monitorowanie sprzedaży i analizowanie raportów z wy-

nikami sprzedaży, etc.). 

Comarch CRM Sales Management posiada również moduł po-

zwalający na sprawne administrowanie całym systemem: 

•	 zarządzanie użytkownikami,

•	 import list produktów,

•	 definiowanie nowych formularzy wniosków i umów, 

•	 zarządzanie planami sprzedażowymi,

•	 budowę rzeczywistej lub wirtualnej struktury działów 

sprzedaży,

•	 definiowanie raportów sprzedażowych i operacyjnych.

Kompleksowa funkcjonalność Comarch CRM Sales Ma-

nagement obejmuje:

•	 wygodny, prosty w użyciu terminarz do zarządzania 

kontaktami, 

•	 dostęp do informacji na temat planowanych, realizo-

wanych i zaległych kontaktów,

•	 dostęp do informacji o realizowanych i planowanych 

kampaniach marketingowych,

•	 możliwość śledzenia kampanii, jakimi jest objęty 

obsługiwany klient,

•	 wgląd w listę leadów i okazji sprzedażowych,

•	 przygotowanie rekomendacji sprzedażowych lub 

wykorzystanie rekomendacji z systemu analitycznego 

CRM,

•	 możliwość bezpośredniej realizacji transakcji oraz sprze-

daży produktów w systemie Comarch CRM Sales Mana-

gement zintegrowanym z systemem operacyjnym,

•	 zarządzanie obiegiem dokumentów oraz ich archiwizację,

•	 możliwość obsługi wniosków elektronicznych skła-

danych przez klientów przez kanały samoobsługowe 

(internet, SMS, kioski multimedialne etc.),

•	 dostęp do uaktualnianej informacji o produktach, tabeli 

opłat i prowizji, zarządzeniach wewnętrznych etc.,

•	 pełna współpraca w czasie rzeczywistym pomiędzy 

poszczególnymi doradcami i jednostkami centrali 

(np. przekazywanie zadań, wniosków).

Pulpit doradcy Widok 360 stopni klienta
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Zarządzanie relacjami  
(Aplikacja Sprzedawcy)
Rozwój oraz utrzymanie pozytywnych relacji z klien-

tem wymaga nieustannego trafnego identyfikowania 

jego potrzeb i odpowiedniego ich zaspokojenia w ra-

mach przyjaznego i sprawnego systemu obsługi. Apli-

kacja Sprzedawcy Comarch CRM Sales Management 

przeznaczona jest dla pracowników uczestniczących 

bezpośrednio w obsłudze klientów. Jest ona podstawo-

wym narzędziem pracy dla doradców:

•	 w oddziałach, 

•	 w Contact Center, 

•	 sprzedawców mobilnych korzystających ze zdalnego 

dostępu do systemu.

Dzięki zastosowaniu technologii Single Sign On (SSO) 

użytkownik po zalogowaniu się do aplikacji otrzymu-

je automatycznie dostęp do wewnętrznych systemów 

informatycznych i baz danych w zakresie odpowiada-

jącym jego uprawnieniom. Funkcjonalność Aplikacji 

Sprzedawcy dostępna jest w przeglądarce interneto-

wej. Nawigacja w systemie jest łatwa i intuicyjna. Spo-

sób prezentacji danych oraz dostęp do określonych 

funkcjonalności systemu są dopasowane do profili po-

szczególnych użytkowników. 

Podstawowa funkcjonalność Aplikacji Sprzedawcy 

obejmuje:

•	 zagregowany Workplace z pulpitem i inboxem,

•	 zagregowany widok  klienta (Customer Single View),

•	 zarządzanie danymi klientów,

•	 obsługa klientów potencjalnych,

•	 obsługa okazji sprzedażowych i leadów ,

•	 zarządzanie kontaktami,

•	 wykonywanie operacji na koncie klienta,

•	 możliwość przeprowadzania ankiet uzupełniających 

profil klienta,

•	 zarządzanie skargami.

Klienci
Użytkownik aplikacji CRM powinien mieć dostęp do peł-

nej i jednolitej wizualnie informacji o profilu, aktywno-

ści i potencjale klienta. Informacje powinny być przekro-

jowe, aktualne i dostępne w jednej aplikacji, na jednym 

ekranie. W ramach systemu Comarch CRM Sales Mana-

gement informacje te są zestawiane z listą aktualnie in-

tensywnie promowanych  produktów w celu zapropono-

wania klientowi odpowiedniej oferty dodatkowej.

Praca w kontekście klienta umożliwia sprawną obsługę 

dzięki rozbudowanej funkcjonalności aplikacji:

•	 zaawansowane wyszukiwanie klientów zarówno 

wśród wszystkich profili w bazie jak i jedynie tych 

przypisanych do danego doradcy,

•	 wprowadzanie danych nowych klientów i prospektów; 

raz wprowadzone dane są zachowane w bazie danych 

i wykorzystywane do automatycznego wypełniania 

pól formularzy i wniosków,

•	 weryfikacja danych klienta w bazach danych wewnętrznych 

i zewnętrznych (np. dokumentów zastrzeżonych, BIK etc.),

•	 podgląd i modyfikacja profilu klienta wraz ze szczegó-

łową informacją na temat segmentu i dochodowości 

klienta, historii kontaktów, wykorzystywanych pro-

duktów oraz rekomendacji dotyczących zindywidu-

alizowanej oferty sprzedażowej,

•	 przegląd szczegółowych informacji dotyczących pro-

duktów, które posiada dany klient oraz tych, którymi 

może być zainteresowany w najbliższym czasie,

•	 podgląd zdarzeń, które mają nastąpić w określonym czasie 

na rachunkach danego klienta (np. w przypadku banków 

zapadalność kredytu lub data zakończenia lokaty),

•	 zarządzanie planem kontaktów z klientem - użytkownik 

systemu może wyszukać, przeglądać i modyfikować 

listę kontaktów, dodawać zawiadomienia i definiować 

zasady uruchamiania alertów,

•	 przegląd listy operacji zrealizowanych przez danego 

klienta i zarejestrowanych w systemie operacyjnym 

lub systemie księgowym,

•	 przegląd szczegółów postępowań windykacyjnych, któ-

re ewentualnie mogą toczyć się przeciwko klientowi.

Comarch CRM Sales Management przeznaczony 

jest do obsługi zarówno klientów detalicznych jak i kor-

poracyjnych. Korporacyjna wersja systemu zawiera 

specyficzne funkcjonalności pozwalające zarządzać 

kompleksową sprzedażą i procesem ofertowania, pro-

gnozować potencjał klienta, zapisać informacje zwią-

zane z jego strukturą. Wersję detaliczną zoptymalizo-
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wano pod względem sprawności obsługi dużej ilości 

kontaktów i operacji oraz zgodności z ustawą o ochro-

nie danych osobowych. Rozbudowano również moduł 

podpowiedzi sprzedażowych oraz obsługę elektronicz-

nych kanałów komunikacji (głównie SMS, WAP).

Kontakty
System informatyczny efektywnie wspierający proces 

sprzedaży powinien umożliwiać natychmiastowe dotarcie 

do kompleksowej informacji o historii kontaktów z klien-

tem w czasie, gdy doradca przygotowuje się do realizacji 

kolejnego kontaktu lub właśnie go obsługuje. Rozwiąza-

nie do kompleksowej obsługi kontaktów z klientem po-

winno również umożliwiać planowanie, realizację i kon-

trolę działań w ramach całej struktury organizacyjnej. 

Powyższe zagadnienia były szczególnie  brane pod uwa-

gę podczas projektowania Comarch CRM Sales Manage-

ment.  System pozwala sprawnie realizować plany zwią-

zane z obsługą kontaktów na poziomie centrali, oddziału, 

zespołu sprzedażowego oraz pojedynczego doradcy. Wbu-

dowane narzędzia do zarządzania kontaktami z klientem 

obejmują: przygotowanie, realizację, modyfikację, monito-

rowanie i generowanie raportów. System automatycznie 

generuje raporty aktywności i skuteczności a menadżero-

wie otrzymują obiektywne, całościowe zestawienia doty-

czące efektywności działań doradców oraz skuteczności 

kampanii marketingowych i sprzedażowych.

W przypadku kontaktów planowanych w ramach kam-

panii marketingowych w systemie generowana jest baza 

adresowa klientów, do której następnie automatycznie 

wysyłane są informacje marketingowe. W przypadku 

kanałów bezpośrednich tj. WWW, SMS, email realizacja 

kontaktów następuje automatycznie, zgodnie z harmo-

nogramem i zdefiniowanymi regułami biznesowymi. 

Kontakty przydzielone do realizacji dla poszczególnych 

oddziałów lub Contact Center rozsyłane są bezpośred-

nio do kierowników zespołów. Oni rozdzielają wygene-

rowane kontakty do poszczególnych doradców.

Operacje
Comarch CRM Sales Management rozwiązuje problem ko-

nieczności logowania się doradcy do wielu systemów we-

wnętrznych w celu obsługi klienta i sprzedaży. Aplikacja 

łączy się bezpośrednio z systemami informatycznymi ban-

ku i pozwala na realizację operacji oraz sprzedaży za po-

średnictwem własnego interfejsu w zakresie, w jakim sy-

stem zintegrowany jest z systemem operacyjnym. System 

wspiera obsługę całego procesu sprzedaży z możliwością 

podziału na etapy przypisane do różnych typów użytkow-

ników. System działa w oparciu o skonstruowane schema-

ty procesów dla poszczególnych operacji wraz z załączo-

nym kompletem niezbędnych dokumentów.

Klienci znajdujący się w portfelu doradcy Szczegóły zaplanowanego kontaktu z klientem
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Zarządzanie sprzedażą  
(Aplikacja Centralna)
Comarch CRM Sales Management zawiera rozbudo-

waną  funkcjonalność back office, pozwalającą spraw-

nie zarządzać procesem sprzedaży w organizacji, 

w szczególności:

•	 budować plany sprzedaży w oparciu o podział geo-

graficzny (regiony, oddziały, zespoły), funkcjonalny, 

w podziale na poszczególne rodzaje produktów oraz 

segmenty klientów,

•	 modyfikować plany sprzedaży,

•	 kontrolować proces realizacji planów sprzedażowych,

•	 zarządzać pracownikami (przypisywanie doradców 

do klienta, informacje o indywidualnych planach 

sprzedażowych, ustalanie zastępstw etc.).

Planowanie sprzedaży
Jasno zdefiniowany plan sprzedażowy wyznacza rytm 

pracy doradcy, stymuluje go do podejmowania konkret-

nych działań, jest podstawą do oceny efektywności pra-

cownika i może być wykorzystany do usprawnienia we-

wnętrznych programów motywacyjnych. 

Planowanie i monitorowanie realizacji sprzedaży jest jed-

ną z unikalnych cech Comarch CRM Sales Management. 

System kompleksowo wspiera te procesy: od przygo-

towania planów na poziomie centrali banku, poprzez 

ich późniejszą dystrybucję w dół struktury organizacyj-

nej, aż do poziomu doradcy. Taki podział pozwala uzy-

skać kontrolę nad realizacją procesu sprzedaży w ra-

mach całej struktury organizacyjnej. 

Monitorowanie realizacji procesu sprzedaży pozwa-

la budować analizy typu lejek sprzedaży z uwzględ-

nieniem różnorodnych kryteriów na każdym poziomie 

struktury organizacyjnej banku. Będąc częścią modu-

łu raportowego Comarch CRM Sales Management, le-

jek pozwala każdemu doradcy prognozować przyszłe 

strumienie sprzedaży. 

Zarządzanie zasobami sprzedażowymi
Udana sprzedaż jest wynikiem pracy zespołowej. Co-

march CRM Sales Management pozwala efektywnie 

współpracować wielu specjalistom w trakcie procesu 

sprzedażowego. Umożliwia przypisywanie im odpo-

wiedzialności, delegację zadań, definiowanie schema-

tów zastępstw.

Zarządzanie sprzedażą możliwe jest w podziale na kana-

ły dystrybucji, regiony geograficzne, poszczególne od-

działy i doradców, segmenty klientów, produkty. Dostęp 

do funkcjonalności systemu Comarch CRM Sales Mana-

gement przypisywany jest zgodnie z posiadanymi upraw-

nieniami, włączając w to przedstawicieli zewnętrznych 

sieci dystrybucji (pośrednicy, agencje). W zarządzaniu 

dostępem do systemu wykorzystane są sprawdzone me-

chanizmy zarządzania tożsamością. Takie rozwiązanie 

gwarantuje jednocześnie wysoki poziom bezpieczeń-

stwa i wygodę korzystania z systemu. 

Szczegóły potencjału sprzedażowego klienta Zarządzanie pracownikami w oddziale
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Realizacja strategii CRM to w każdym przypadku wielo-

poziomowy proces wewnętrznych zmian. Dla zakończe-

nia projektu sukcesem niezwykle ważną decyzją jest wy-

bór partnera, rozumiejącego filozofię CRM oraz będącego 

ekspertem w dziedzinie technologii niezbędnych do jej 

realizacji. Wiedza i doświadczenie Comarch za każdym 

razem służą udanemu przejściu od początkowej koncep-

cji rozwiązania do rzeczywistego wzrostu wartości ofe-

rowanej klientowi.

Banking, Insurance and Capital Markets
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Zarządzanie treścią
Unikalną cechą systemu jest wykorzystanie w części 

back office dedykowanej funkcjonalności Comarch Con-

tent Management System. Moduł ten pozwala na wy-

jątkowo szeroki zakres modyfikacji funkcjonalności, 

zawartości oraz wyglądu aplikacji Comarch CRM Sales 

Management. Takie rozwiązanie pozwala dopasowywać 

interfejs systemu do potrzeb przedsiębiorstwa w zależ-

ności od stopnia rozwoju organizacji, zakresu prowadzo-

nej działalności, oraz celów sprzedażowych. 

Comarch CRM Sales Management oferuje rozbudowa-

ną funkcjonalność zarządzania wiedzą sprzedażową. 

W portalu wewnętrznym będącym częścią rozwiąza-

nia znajdują się aktualne wersje formularzy wniosków 

i umów, tabele opłat oraz prowizji, informacje o pro-

wadzonych kampaniach marketingowych, podpowie-

dzi sprzedażowe. Sekcja zawiera ponadto szczegółowe 

opisy produktów, które redagowane są bezpośrednio 

przez menadżerów produktów.

Modelowanie procesów
Dzięki zastosowaniu w Comarch CRM Sales Manage-

ment narzędzia do zarządzania procesami, bank uzysku-

je pełną kontrolę nad przebiegiem procesów sprzeda-

ży i obsługi klienta. Modelowanie pozwala dostosować 

funkcjonalność systemu do rozwoju organizacji przez 

modyfikacje istniejących oraz budowanie nowych sche-

matów procesów. Do tego celu służy graficzny kreator 

wykorzystujący technologię „drag and drop”.

Modelowanie pozwala na precyzyjny podział procesu 

sprzedaży na etapy oraz określenie warunków jego za-

kończenia. Zdefiniowane procesy pozwalają precyzyj-

nie określić wykonawcę danego etapu oraz wbudować 

zestaw automatycznych powiadomień. Poszczególne 

etapy procesu mogą być uruchamiane automatycznie 

(po wystąpieniu zdefiniowanego zdarzenia) lub manu-

alnie przez pracownika banku (po wykonaniu określo-

nej czynności w systemie).

Zarządzanie alertami i komunikatami
Użytkownik ma możliwość definiowania powiadomień 

i alertów systemowych na poziomie organizacji proce-

sów monitorowania. Administrator Biznesowy może 

zapisać w systemie warunki, których wystąpienie uru-

chomi alert wysyłany automatycznie jako email, SMS 

lub prezentowany bezpośrednio na pulpicie Comarch 

CRM Sales Management. Treść generowanych alertów 

dopasowana jest do poziomu w strukturze organizacyj-

nej oraz uprawnień adresatów. Doradca może również 

zdefiniować osobisty zestaw zdarzeń, o których chce 

być informowany. Może to być np. informacja o zbli-

żającym się terminie wygaśnięcia umowy kredytowej 

lub lokaty klienta. 

Alerty mogą pełnić funkcje kontrolne umożliwiając szyb-

ką eskalację problemów pojawiających się w ramach pro-

cesu. Przykładem takiej sytuacji może być przedłużanie 

się procesu sprzedaży poza zdefiniowany okres, przekro-

czenie limitu ilości otwartych procesów sprzedażowych, 

niższa niż planowana realizacja sprzedaży, etc.
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Banking, Insurance and Capital Markets

Technologia

Comarch CRM Sales Management rośnie wraz z rozwo-

jem firmy. Jest wysoce skalowalny i elastyczny dzięki:

•	 modułowej budowie – klient posiada swobodę decyzji 

o zakresie i kolejności uruchamiania poszczególnych 

modułów funkcjonalnych CRM (system wsparcia 

sprzedaży, zarządzanie kampaniami marketingowymi, 

schematy lojalnościowe i retencja dotychczasowych 

klientów, Contact Center) oraz o skali uruchamianego 

programu w czasie,

•	 otwartej platformie integracyjnej i aplikacyjnej 

– klient ma szerokie możliwości rozbudowy systemu 

i integracji z systemami wewnętrznymi i zewnętrznymi 

oraz bazami danych,

•	 wielokanałowej obsłudze – system jest gotów do uru-

chomienia na dowolnym etapie rozwoju sieci sprze-

daży, przy jednoczesnej optymalizacji wykorzystania 

dotychczasowych kanałów dystrybucji i komunikacji 

(call center, oddziały, SMS, internet – WWW i WAP, faks, 

inne).

Architektura
Budowa systemu Comarch CRM Sales Management 

oparta jest o architekturę trójwarstwową Java Enter-

prise Edition (JEE). 

Warstwa prezentacji 
Interfejs użytkownika obsługiwany jest przez wszystkie 

popularne przeglądarki internetowe. Konstrukcja warstwy 

prezentacji oparta jest o nowoczesną technologię portle-

tową, dzięki czemu interfejs użytkownika zyskał możliwość 

niemal nieograniczonej modyfikacji i dopasowania do za-

kresu obowiązków poszczególnych użytkowników.

Warstwa pośrednia
Warstwa ta wykorzystywana jest do zapisu logiki bizne-

sowej oraz zapewnia integrację z zewnętrznymi syste-

mami i bazami danych wykorzystywanych w procesie 

obsługi klienta. Wykorzystuje ona serwery aplikacji, w za-

kresie których Comarch posiada wieloletnie doświad-

czenie: BEA WebLogic, IBM WebSphere oraz JBoss.

Warstwa bazodanowa 
Na poziomie tej warstwy system pozwala na zarządza-

nie zarówno danymi pozyskiwanymi z systemów ze-

wnętrznych jak i gromadzonymi lokalnie w systemie 

CRM. Warstwa charakteryzuje się:

•	 przejrzystą, dobrze udokumentowaną strukturą 

danych,

•	 efektywnymi metodami ETL służącymi do zasilania 

systemu danymi,

•	 wysokim poziomem integracji danych.
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Architektura systemu Comarch CRM

Comarch CRM Sales Management
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