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CRM - Customer Relationship Management

Jest to kompleksowe zarzadzanie klientami, a zatem taka strategia biznesowa, ktorej
zatozeniem jest tworzenie i pielegnacja dtugotrwatych i korzystnych relacji z klientami. CRM sie
po prostu optaca — wedtug réznych szacunkdéw pozyskanie nowego klienta w zaleznosci od
branzy kosztuje 5-10 razy wiecej niz jego utrzymanie, a jednoczesnie najstarsze motto kazdego
kupca brzmi: Klient nasz Pan, a zadowolony klient do dobry klient ... Warto tutaj zauwazy¢, ze
jako$c¢ obstugi klienta bardzo czesto wygrywa z potocznie uznawanymi czynnikami, jak: cena
produktu, jako$¢ czy terminowos$é dostaw.

CRM w takim ujeciu informatycznym jest zbiorem aplikacji lub ustug utatwiajacych realizacje
naszego celu — sprawnej i kompleksowej obstugi klientow oraz partneréw naszej firmy.
Nowoczesne rozwigzania tego typu zaoferowa¢ moga szereg narzedzi utatwiajgcych codzienne
funkcjonowanie przedsiebiorstwa:

- baza danych podmiotéw gospodarczych (klientéw i partnerdéw) - sg to dane podstawowe
takie jak - nazwa, adres, kategorie, poziom zadowolenia, dane teleadresowe, informacje na
temat personelu, struktura organizacyjna firmy lub holdingu, formy ptatnosci, poziomy rabatéw
jak i réwniez cafa historia dziatan oraz zdarzen zwigzanych z klientem,

- baza danych kontaktéw osobowych - gromadzenie petnych danych na temat
poszczegolnej osoby, powigzanie jej z jednym lub wieloma podmiotami. Kartoteka kontaktu
personalnego zawiera informacje takie jak nip i pesel osoby, adresy kontaktowe, dane
teleadresowe, daty urodzin i imienin, historie zatrudnienia oraz oczywiscie petng historie
kontaktéw czyli informacje o spotkaniach, zadaniach, zatgcznikach, terminach itp.,

- organizowanie czasu pracy - wizualizacja przebiegu pracy, obstuga termindéw z funkcjg
zapraszania uczestnikéw, organizowanie wyjazdéw. Planowanie zadan i czasu ich realizacji, —
zarzgdzanie korespondencjg - rejestry poczty przychodzacej i wychodzgcej, przekazywanie jej
do odpowiednich oso6b lub dziatéw z dodatkowymi parametrami jak przypomnienie i
powiadamianie przez uptywem terminu wymaganej odpowiedzi. Zarzgdzanie pocztg
elektroniczng, segregowanie w oparciu o nadawcow lub tematyke. Utatwienia dotyczace
marketingiem przez e-mail, — wspottworzenie i zarzgdzanie dokumentami (np. umowami,
zamowieniami, polisami itp.) kontrola "fizycznych" dokumentéw, uméw identyfikacja
dokumentéw pod katem ich miejsca przechowywania oraz terminéw. Organizacja i kontrola
terminéw waznosci uméw, polis, ubezpieczen,

- CallCenter - systemy wspétpracujg z centralami telefonicznymi, oraz telefonami. Dzigki
integracji pozwalajg na przeglad aktywnych rozméw prowadzonych w obszarze catego
przedsiebiorstwa, rozszerzajg identyfikacje rozmdwcy z cyfrowej (tylko numer telefonu) do
instytucjonalno-personalnej (Imie i Nazwisko/Nazwa firmy lub Instytuciji). Dzieki temu
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umozliwiajg budowanie historii wspoétpracy z klientem.

- zarzadzanie i monitorowanie zamoéwien - Dzieki integracji z innymi systemami
informatycznymi przedsiebiorstwa, umozliwiajg analize wystawionych faktur i korekt, naleznosci,
zakupionych towarow oraz ogdlnego podsumowania historii handlowej z danym podmiotem.
Dodatkowo umozliwiajg petny podglad ptatnosci klienta z podziatem na progi czasowe , jak i
wygenerowanie raportédw zbiorczych nierozliczonych ptatnosci,

- przygotowywanie i zarzgdzanie ofertami - przygotowania oferty w wielu wariantach i
walutach (przeliczanie po kursie pomigdzy r6znymi walutami) na jednym szablonie i mozliwo$¢
tworzenia wielu profili ofert,

- serwis i reklamacje - petna historia serwisowa urzgadzenia po numerze seryjnym,
mozliwosci ewidencjonowania kosztoéw zwigzanych z wykonaniem ustugi i okreséw
obowigzywania gwarancji, dodatkowo powigzanie serwisu z dowolnymi obiektami w systemie
np. notatka z rozmowy telefonicznej, wyjazd do klienta, itd. daje nam petny obraz pracy dziatu
serwisowego. Dodatkowa integracja z czytnikami kodéw kreskowych pozwala na petng
automatyzacje obstugi zgtoszenia serwisowego.
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