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System zaradzania relacjami z klientem —
Customer RelationshipManagement (CRM)

Projekt wspotfinansowany zesrodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospoddda Dziatanie 1.4 — 4.1

Czas trwania projektu: 01.01.2011 - 30.09.2013
Gtéwny cel projektu:

Gtéwnym celem projektu jest utworzenie wersji syateklasy CRM w formie gotowego produktu —
ktory sty do obstugi klienta w wielu kanatach komunikacigodnie z zaleeniami strategii
marketingu relacyjnego. Celem nagliaym jest stworzenie pudetkowej wersji aplikacjico
umazliwi bardziej seryjne wdrzanie aplikacji, przy mniejszych kosztach i skréaonyczasie
realizacji. ,Pudetkowy” charakter produktu ustiovi kierowanie aplikacji CRM do szerszego i silpie
zréznicowanego kggu odbiorcéw.

Opis:

W ramach projektu ma zosta utworzone zunifikowandgrodowisko front-endowe unibwiajace
obstug procesow zwizanych z klientem zaréwno w oddziale jak i w calinter. Wartym
podkr&lenia jest fakt,ze wszystkie procesy obstugowe przeprowadzane versystizda zgodnie z
zadami realizacji strategii CRM — ang Customer Ratghip Management — zgodnie z ktdralery
nawiazat z kazdym klientem relagj, ktéra przyniesie korzgi zaréwno dla firmy jak i samego
klienta. Nawazanie takiej relacji mdiwe jest poprzez bardzo doktadne poznanie klianfago
potrzeb.

Tworzone rozwjzanie kdzie gtbwnym narglziem do gromadzenia danych o kliencie. W ramach
centralnej kartoteki klienta, prezentowangdbnie tylko dane teleadresowe, informacja o prodtltkta
klienta, ale take pelna historia interakcji gdzy klientem a instytugj

Z CRM'owego punktu widzenia bardzo sweym jest fakt,ze platforma bdzie wspieré obstug
klienta w r@nych kanatach komunikacji. Platforma zostanie vegona w uniwersalny interfejs
pozwalajcy na padczenie si z r&nymi typami CTI central telefonicznych. Systeradbie wic
umazliwiat nie tylko obstug face to face ale tak za pomog telefonu, e-maili czy SMS. Podeje
takie da wgld w petry historie kontaktéw miedzy firm a klientem.

Dzigki wyposaeniu rozwazania w niezwykle elastyczny modut BPM — kliendizgtnap unikalry
mozliwo$¢ zarzdzania przebiegiem procesu. Administratorzgladomogli tworzyé nowe formularze, a
tak’e zaradza® catym przebiegiem procesu, ¢ki czemu firmy lkeda mogly jeszcze szybciej
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reagowa na zmiany w ichérodowisku biznesowym. Z drugiej strony ustandawaoe wszystkich
proceséw obstugowych da firmom pewtoze wszyscy klienci éda obstugiwania na takim samym
wysokim poziomie. Jednocgge aplikacja zostanie wypasma w szereg innych wspiegaych
funkcjonalndci jak chaby wsparcie analityczne dla segmentacji, czy etasty modut raportowy, w
ktorym bedzie mana generowaraporty ad-hoc. Z technologicznego punktu widaemiezmiernie
wazne jest opracowanie API urdoviajacego szybk integracg aplikacji ze srodowiskiem
posiadanym przez klientéw.

Kompleksowe podegie do wielokanatowej obstugi klienta oraz funk@émsci wspierajcych CRM,
a take maliwos¢ samodzielnego modelowania marketingowo- spramggch proceséw
biznesowych stanowi innowacyjstona skat co najmniej krajow. Innowacyjné¢ rozwiazania CRM
nalezy zaliczy¢ do kategorii innowacyjnwi produktowej. Innowacyjrié produktowa na poziomie
przedstbiorcy polega na zmianie podej do realizacji tego typu projektéw poprzez woiejsze
stworzenie elastycznego produktu ktéryzmdy¢ wielokrotnie wdraany u r@nego rodzaju klientow.
Rozwigzania CRM wdraane do tej porty przez Comarch dla instytucji fisamych byly projektami
»,p0d klucz” — co wazato s¢ z diuzszym czasem implementacji igkiszymi kosztami wytworzenia.

Zastosowanie pudetkowego roawania CRM pozwala na agjniecie wielu korzyci zarowno dla
dostawcy oprogramowania jak i dla firm z niegozystapcych. Poniej wymieniono kilka z nich.

Spéjnag¢ danych - Wszystkie informacje o klienciegla przechowywane w jednej centralnej bazie
danych . Modyfikacja lub wprowadzenie danych pragytkownikow ktoregokolwiek modutu (np.
call center) bdzie natychmiast widoczna w pozostatych modutagh\inoddziale) .

Automatyzacja- dziki zastosowaniu nagdzia klasy BPM do obshgnia procesow sprzegavo —
marketingowych pewne kroki megost& zautomatyzowane. Dgii wizardom, oraz wéwietlaniu
uzytkownikowi odpowiednich formularzy i informacji,system znacznie ogranicza siobtedow
popetnianych przezaytkownikow.

Elastyczné¢ - administratorzy otrzymajnarzdzie do tworzenia formatek systemu ( inwos¢
konfiguracji informacji przechowywanych w baziehieranych na etapie obstugi klienta) co ufivai
korzystanie z systemu przez firmy wywade s¢ z r@nych bram. Dodatkowo system chzie
zapewniat wysok konfigurowalnd¢ warstwy prezentacyjnej, w szczegdlaio personalizowanie
dostpnych nargdzi w zalenaosci od poziomu uprawnie

Wielokanatowg¢ - wsparcie obstugi zdalnej urdiwi firmom jeszcze lepsgkomunikacg z klientem
a take poszerzenie mbwosci sprzedaowych. Sam system natomiasgdzie dbatl o wymiag@
informacji migdzy poszczegolnymi osobami obstugnyjmi klienta.




