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Zastosowanie narzedzi logistycznych w budownictwie
mieszkaniowym

Application of logistics instruments in residential
construction

Synopsis. W artykule przedstawiono narze¢dzia logistyczne wspomagajace pro-
cesy na przykladzie przedsigbiorstwa dzialajacego w obregbie branzy budowlane;j.
Wskazano mozliwo$¢ zastosowania wybranych narzedzi logistycznych w proce-
sach: zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji, a takze w procesie zarzadzania rela-
cjami z klientami. Glownym instrumentem logistycznym, ktory znajduje zastoso-
wanie w wybranym przedsi¢gbiorstwie to system CRM, badajacy i wspomagajacy
proces zarzadzania relacjami z klientami. Po wnikliwej analizie stwierdzono, ze
wdrozenie tego narzgdzia pozwoli firmie na standaryzacjg¢ oraz lepsza komuni-
kacje z klientem, ktory w przedsigbiorstwie petni nadrzedna funkcje. Potaczenie
dwoch glownych dzialow firmy przy jednoczesnym sprzgzeniu z systemem zarza-
dzania relacjami z klientami pozwoli na oszcz¢dnos$¢ czasu, zasobow, energii oraz
generacjg zyskow.

Stowa klucze: narzgdzia logistyczne, budownictwo mieszkaniowe, zarzadzanie
relacjami z klientami

Abstract. The article presents logistic tools supporting processes on the example of
a company operating within the construction industry. This paper show the possibil-
ity of using selected logistic tools in the processes of supply, production, distribu-
tion as well as in the process of managing customer relations. The main logistic tool
that finds application in a selected company is the CRM system, which examines
and supports the process of customer relationship management. After analysis, it
was found that the implementation of this tool will allow the company to standard-
ize and better communicate with the client, which has an overarching role in the
company. The combination of the two main departments of the company while
being coupled with the customer relationship management system will save time,
energy and profit generation.

Key words: logistics tools, residential construction, Customer Relationship Man-
agement
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Wstep

Narzedzia logistyczne staja si¢ nieodlacznym elementem majacym na celu sprawne
dziatanie kazdego przedsigbiorstwa. Instrumenty logistyczne rozumiane sa jako systemy
informatyczne, ktére wspomagaja, a takze usprawniaja dziatalno$¢ organizacji. Rozwoj
technologiczny oraz ekonomiczny, ktory obserwuje si¢ nieprzerwanie od wielu lat sprzy-
jarozwojowi technologii informacyjnych i informatycznych. Obecnie w niemalze kazde;j
korporacji mozna odnalez¢ system udoskonalajacy okreslony kierunek dziatania orga-
nizacji. Zalety z wdrozenia takich rozwiazan dostrzegaja juz nie tylko migdzynarodowi
dziatacze korporacyjni, ale takze mniejsze, niejednokrotnie lokalne firmy na rynku. Po-
step technologiczny sprzyja kreowaniu coraz to nowszych programéw i systemow kiero-
wanych dla poszczegolnych branz. Ciagle dazenie do maksymalizacji zyskéw coraz czg-
sciej sktania przedsigbiorcow do decyzji o zakupie 1 wdrozeniu systemu informatycznego
majacego na celu poprawe dzialalnosci firmy, co przektada si¢ na generacje dochodu.

Cel i metodyka badan

Celem niniejszego opracowania jest ukazanie mozliwosci zastosowania narzedzi lo-
gistycznych w budownictwie mieszkaniowym na przyktadzie firmy Struxi Sp. z 0.0. Na
podstawie diagnozy uzyskanej po przeprowadzonym w przedsigbiorstwie audycie logi-
stycznym, okreslono optymalne narzgdzia logistyczne umozliwiajace usprawnienie reali-
zowanych przez badane przedsigbiorstwo proceséw logistycznych.

Przeglad wybranych narzedzi logistycznych

W $rodowisku, w ktorym zachodza bardzo dynamiczne i liczne zmiany firmy, ktore
chca utrzymac swoja pozycjeg, musza stale dostosowywaé swoje rozwiazania do obecnie
panujacych warunkow na rynku. Sukces przedsigbiorstw obecnie w duzej mierze zale-
zy od maksymalnie wykorzystanych mozliwosci, jakie daja systemy informatyczne [Rut
2013]. Nowoczesne systemy informatyczne w gtownej mierze maja za zadanie zwigk-
szy¢ zyski przedsigbiorstwa. Wykorzystujac systemy informatyczne, firma moze zyskac
takie wartos$ci jak:

— zwigkszenie szybkosci przeptywu towaréw oraz sprzedazy,
— zminimalizowanie kosztow,

— oszczednosci na etapie dystrybucji i magazynowania,

— usprawnienie kontaktu z klientem,

— udoskonalenie kontaktu pomig¢dzy dostawcami,

— generacja zyskow,

— przyspieszony rozw¢j firmy [Kulinska 1 Rut 2012].

Narzedzia logistyczne odnajduja zastosowanie w kazdej sferze logistyki. Logistyka
wspiera si¢ na czterech glownych filarach, do ktérych mozna zaliczy¢: zaopatrzenie, pro-
dukcje, dystrybucje oraz transport. W kazdej z tych gale¢zi narzedzia logistyczne odgry-
waja coraz to wigksza role.

Zaopatrzenie jest pierwszym procesem w firmie ustugowej, od ktorej rozpoczyna sig
caty cykl logistyczny. Wybdr odpowiedzialnego dostawcy, wysoka jakosci oferowanego
materiatu, a takze niezachwiany i ptynny kontakt z dostawcami obecnie jest jedna z naj-
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bardziej cenionych cech. To wlasnie kontakt z dostawcami, ich szybka reakcja na potrzeby
przedsigbiorcy niejednokrotnie decyduje o tym, ze ostateczne potrzeby klientow zostana
zaspokojone w takim stopniu, jak zZyczy sobie nabywca. Aby usprawni¢ kontakt z wie-
loma dostawcami, coraz wigcej przedsigbiorcéw postanawia zakupi¢ i wdrozy¢ system
informatyczny. Narzedziem wspomagajacym procesy zaopatrzeniowe jest system SRM
(ang. Supplier Relationship Management), co oznacza zarzadzanie relacjami z dostawca-
mi. System ten obejmuje pelny cykl dostaw — poczawszy od ustalania Zrodta, a konczac
na zaopatrzeniu i wspotpracy dostawcow. System SRM zwigksza stopien wspotpracy po-
migdzy dostawcami poprzez automatyzacj¢ procesow realizowanych w ramach zakupow
towardw 1 ustug w obrebie catej firmy. System SRM dodatkowo zwigksza przejrzystosé
zapasow dzigki dostarczeniu dostawcom informacji o ich lokalizacji oraz czasie ich do-
stawy [Wieczerzycki 2012].

Proces produkcyjny jest najbardziej ztozonym procesem w dziatalnosci logistyczne;j.
W obecnych czasach, wyprodukowanie i1 sprzedaz jak najwigkszej liczby swoich pro-
duktéw przy maksymalnym wykorzystaniu czasu i materiatdow staje si¢ coraz wigkszym
wyzwaniem. Rozwigzaniem na pojawiajace si¢ trudnosci z koordynacja dziatan w sferze
produkcyjnej jest wdrozenie systemu typu MRP (ang. Material Requirements Planning),
co oznacza system planowania potrzeb materiatowych. Zasada ta polega na tym, iz infor-
macje o tym, ze dana produkcja zostata zaplanowana i ustalona zostata wielkos¢ sprze-
dazy, musi zosta¢ wprowadzona do systemu. Na tej podstawie system planuje produkcje
poszczegdlnych elementéw oraz dostaw podzespotéw i1 materiatow. Planowanie moze
by¢ wykonane wprzdd lub wstecz (tzn. obliczanie od zadanego dnia, kiedy wymagana
produkcja zostanie wykonana lub kiedy trzeba rozpocza¢ proces, aby uzyska¢ wyma-
gang produkcje na konkretny dzien) [Radziejowska 1 Mastej 2003]. Ciagly rozwd; tej
galezi logistyki przyczynia si¢ do ciaglego doskonalenia narzedzi MRP. Na przestrzeni
lat systemy te ewoluowaly z pierwszego MRP, poprzez dobudowg rozszerzen MRP 11
(potaczenie z procesami sprzedazowymi oraz finansowymi), przejscie na ERP (rozpa-
trywanie wszystkich obszarow i procesow przedsigbiorstwa w ramach jednego tancucha
logistycznego), kolejno ERP II (dodanie takich warto$ci jak: relacje z klientami, zarza-
dzanie cyklem zycia produktow, czy tez zarzadzanie zasobami ludzkimi), az na SCM
obecnie konczac, ktory jest najbardziej kompleksowym rozwiazaniem.

Dystrybucja jest jednym z ostatnich ogniw w tancuchu logistycznym. Jej obszarem
zainteresowania jest przeplyw towardéw, materiatow, ustug od producenta/wytworcy
do klienta. Informatycznym rozwiazaniem na potrzeby dystrybucji sa systemy DRP I
i II. System DRP, czyli planowanie zapotrzebowania dystrybucji (ang. Distribution Re-
quirements Planning). Pierwszym krokiem w tej metodzie jest opracowanie prognozy
zapotrzebowania dla najnizszego kanatu dystrybucji. Nastgpnie z pomoca przychodzi
algorytm planowania zapotrzebowania materiatowego, ktory wylicza wielkos$¢ i termin
dostaw, a wigc, innymi slowy opracowywany jest harmonogram dostaw [Cyplik 1 in.
2008]. Dzigki zastosowaniu systemu typu DRP przedsigbiorstwo moze uzyskac¢ takie
funkcjonalnosci jak bardziej efektywne planowanie zasobdw, dokladniejsza oceng sta-
nu zapasow, szacowanie kosztoéw zwiazanych z dystrybucja [Pisz i1 in. 2013]. System
DRP II, a wigc planowanie zasobdw dystrybucji (ang. Distribution Resource Planning)
to rozszerzenie planowania zapotrzebowania dystrybucji opisanej wczesniej dla potrzeb
planowania kluczowych dla dziatania dystrybucji zasoboéw takich jak: powierzchnia ma-
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gazynowa, sila robocza, $rodki finansowe, pojazdy, zatadunek i stopien wykorzystania
samochodow [Cyplik 1 in. 2008].

Transport zaraz po zaopatrzeniu produkcji 1 dystrybucji jest gtéwnym filarem dzia-
talnosci logistycznej. Najbardziej znanym systemem zarzadzania transportem jest TMS
(ang. Transportation Management System). System ten przede wszystkim jest ogrom-
nym utatwieniem dla przewoznikow, ktorzy maja dostgp do wszystkich danych 1 funkcji
w celu bardziej efektywnego zarzadzania procesem transportowym. Narzg¢dzie TMS ma
na celu wsparcie takich funkcji jak m.in.: optymalizacja dostaw poprzez konsolidacje
zamoOwien. System ten planowanie transportu i dostaw, zarzadzanie kierowcami, obstuga
nietypowych zlecen, wedtug indywidualnych potrzeb klientéw, raportowanie kosztow
transportu czy tez selekcjonowanie przewoznikéw [Szymonik 2015].

Analiza systemu CRM

Jednym z systemow wspomagajacych dziatalnos$¢ firmy sa systemy Zarzadzania Re-
lacjami z Klientami (ang. Customer Relationships Management — CRM). Narzedzie typu
CRM dzigki swojej uniwersalnosci moze zosta¢ wdrozone w kazdej branzy na rynku.
System CRM pozwala na gromadzenie 1 przetwarzanie danych archiwalnych dotycza-
cych wspoltpracy z klientem, kontaktow, rozmow handlowych, zlecen, zaméwien. Sys-
tem ten przygotowuje oferty czy tez sporzadza analizy i prognozy dotyczace sprzedazy
1 rynku [Gwiazda 2004].

W strategii zarzadzania relacjami z klientami najwazniejszym czynnikiem jest to, aby
przedsigbiorstwo stwierdzito fakt, iz kazdy klient jest kim$ innym i przede wszystkim na-
lezy podchodzi¢ do niego indywidualnie, majac na uwadze jego preferencje. W zwiazku
z tym, aby sprosta¢ wymaganiom klienta, nalezy wykona¢ wiele krokow. Pierwszym z nich
jest pozyskanie informacji o kliencie, nastgpnie nalezy dopasowac misje¢ firmy do wartosci,
ktorymi kieruje si¢ klient, kolejno dostosowuje si¢ oferte do aktualnych potrzeb nabywcow,
koncentruje si¢ na jak najwyzszej jakosci, a na koncu nalezy zbudowa¢ dtugotrwata relacje
z wartosciowym klientem [Chaberek 1 Jezierski 2010].

Elementy majace wptyw na efektywne zarzadzanie relacjami z klientami zostaty
przedstawione na rysunku 1.

Oprogramowanie systemu klasy CRM sktada si¢ z trzech podstawowych elementow,
przedstawionych w tabeli 1.

Do korzys$ci z zastosowania systemu typu CRM mozna zaliczy¢ przede wszystkich
mozliwos$¢ nawigzania i utrzymania kontaktow z klientem. System umozliwia przeszuki-
wanie baz danych w celu wyszukania najbardziej warto§ciowych klientow. Konsolidacja
informacji z dzialow handlowego i marketingowego pozwala stworzy¢ jedna baze¢ da-
nych dla wszystkich pracownikow. System CRM zwigksza kompetencje pracownikow
poprzez tatwiejszy dostep do wiedzy o produktach i klientach, a takze ich preferencjach,
co podnosi renomg przedsigbiorstwa [Gwiazda 2004].

System klasy CRM mozna wykorzysta¢ nawiazujac do systemu ERP. Wykorzysta-
nie obu systeméw pozwala przedsigbiorstwu na wigksza wydajnos¢, lepsza efektywnos¢
takich plaszczyzn jak planowanie, realizacja 1 motywacja, a takze kontrola [Chaberek
1 Jezierski 2010]. Oba te systemy wspdlpracuja ze soba 1 kompleksowo obejmuja logi-
styczny tancuch dostaw, co przedstawiono na rysunku 2.
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Rysunek 1. Kluczowe elementy CRM
Figure 1. Key elements of CRM

Zrodto: Chaberek i Jezierski [2010].

Tabela 1. Elementy CRM
Table 1. Elements of CRM

Element Charakterystyka
Operacyjny Stuzy do zebrania danych o kliencie, jego potrzebach, zachowaniach, historii wspotpracy.
Komunikacyjny | Obejmuje rozwiazania wspomagajace kontakt z klientem.
Pomaga zrozumie¢ dziatania klienta podejmowane podczas kontaktu z organizacja, reali-
Analityczny zuje wszystkie procesy kontaktu z klientem oraz wszystkie inne zachodzace w organizacji
majace znaczenie dla klienta.

Zroédto: opracowanie whasne na podstawie Lotko [2003].

Dostawca Producent
———
ERP

Dystrybutor

Zarzadzanie lancuchem dostaw

CRM

/
/

Klient

Rysunek 2. Zasigg dziatania systemow informatycznych ERP i CRM
Figure 2. The scope of ERP and CRM information systems

Zrodto: Boczynski i inni [2002].

/
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W celu osiagnigcia korzysci, jaka jest zatrzymanie klienta w firmie pomocnym roz-
wigzaniem, jest wdrozenie systemu CRM, ktory integruje wszystkie dziatania w ramach
jednego systemu, do ktérego ma dostep kazdy pracownik w firmie.

Charakterystyka obiektu badawczego

Przedsigbiorstwem na podstawie, ktorego przeprowadzono badania, jest firma Struxi
Sp. z 0.0. zajmujaca si¢ budowa i1 sprzedaza domoéw oraz mieszkan. Jednostka ta istnieje
na rynku opolskim od 2005 roku. Struxi Sp. z 0.0. w swojej ofercie ma domy, mieszkania
oraz dziatki budowlane. Gtowna idea firmy jest wyszukiwanie wyjatkowych miejsc pod
budowe domow, nastgpnie zajmuje si¢ wydzieleniem oraz uzbrojeniem dziatek tak, aby
w dalszej kolejnos$ci mdc rozpoczaé budowe pod czujnym okiem klienta. Obecnie firma
ma na swoim koncie takie inwestycje jak:

— Osiedle Kasztanowe w Proszkowie,

— Osiedle R6z w Gogolinie,

— Osiedle Rozy Wiatrow w Chmielowicach,

— Domy NTO — wznoszone dla zwycigzcy konkursu lokalnej gazety,
— Projekt Willa Jana w Kluczborku.

Struxi, jako firma deweloperska stawia na profesjonalizm swoich pracownikow,
fachowos$¢ wykonawcow, a takze, na jako$¢ oferowanych produktéw, co potwierdza-
ja zadowoleni klienci. Firma nieustannie si¢ rozwija, poszukuje nowych i innowacyj-
nych rozwiazan, aby proces wznoszenia budynku odbywat si¢ w jak najkrétszym czasie
z wykorzystaniem nowoczesnych technologii, przy jednoczesnym podnoszeniu poziomu
obstugi klienta.

Wyniki badan

Wnhikliwa analiza firmy deweloperskiej Struxi Sp. z 0.0. przeprowadzona na pod-
stawie badan wykazata, 1z przedsigbiorstwo dziata sprawnie na lokalnym rynku. Dzial
zaopatrzenia wypracowat wiele cennych kontaktow z dostawcami, ktére wymagaja dal-
szego podnoszenia poziomu wspotpracy, aby produkcja, ktora w firmie jest wznoszenie
budynkow, mogta dziata¢ w sposdb ptynny i niezaktocony, okreslony w harmonogramie
prac. Gospodarka magazynowa, jak i transportowa w firmie nie jest obecnie na tyle roz-
winig¢ta, aby wymagata wdrozenia systemow logistycznych. Firma ma dwa, nowe maga-
zyny przeznaczone na sktadowanie materiatow budowlanych. Gospodarka transportowa
wykorzystywana w firmie to w wigkszo$ci przypadkow transport obcy zarzadzany przez
dzial techniczny. Firma wykorzystuje zarowno sprzedaz bezposrednia, jak 1 posrednia.
Sprzedaz posrednia dotyczy gldwnie sprzedazy i wynajmu mieszkan, ktore sa mniejszo-
Scig ofertowa firmy. Sprzedaza bezposrednia zajmuje si¢ wydzielona komorka w orga-
nizacji. Obecnie firma jest na etapie zaawansowanego rozwoju. Na rynku obserwuje si¢
ciagly 1 niezaklocony popyt na nieruchomosci. Aby firma mogta stale przyciaga¢ klien-
tow do swoich produktéw, oprocz unikalnosci, jakosci, trwatosci i pewnosci oferowanych
nieruchomosci Struxi powinno zwréci¢ wigksza uwage na kompleksowa i profesjonalna
obstuge klienta. W obecnych czasach klient rzadzi rynkiem 1 to on jest gléwnym decy-

86



Zastosowanie narzedzi logistycznych...

dentem. Firma oprdcz produktu musi charakteryzowac si¢ profesjonalizmem i zapewniad
okreslony poziom standardu obstugi klienta. W zwiazku z przytoczonymi wnioskami fir-
ma Struxi powinna zainwestowa¢ we wdrozenie systemu logistycznego zajmujacego si¢
zarzadzaniem relacjami z klientami. System CRM jest narz¢dziem logistycznym, ktory
ma za zadanie przywiaza¢ klienta do danej organizacji. Dla firmy oznacza to wdrozenie
odpowiedniej strategii, ktora bedzie opierata si¢ na zaspokajaniu indywidualnych potrzeb
klienta, a takze uruchomieniu systemu informatycznego, ktory ma na celu wspomaganie
dziatan pracownikow firmy.

Kazdy system informatyczny wymaga przeprowadzenia prac wdrozeniowych. W ba-
danej firmie wdrozenie przyjmuje nastgpujaca postac:

1. Okreslenie glownej potrzeby poprzez analizg kluczowych obszarow w przedsigbior-
stwie — przeprowadzenie rozmow z zarzadem 1 okreslenie kluczowego obszaru wy-
magajacego usprawnienia, jakim jest obstuga klienta.

2. Mapowanie procesOw w badanej organizacji — zbadanie wszystkich proceséw zacho-
dzacych w przedsicbiorstwie, okreslenie $ciezki procesowej, wyodrgbnienie wszyst-
kich punktow styku klienta z firma.

3. Opis etapow zwiazanych z obstuga klienta na dwdch plaszczyznach zwigzanych z ko-
rzy$cia dla klienta oraz pracownika organizacji — rozpoznanie 1 zdefiniowanie proce-
sow bioracych udziat w obstudze klienta.

4. Uszczegotowienie procesu obstugi klienta — analiza wszystkich proceséw w firmie
wraz z uszczegotowieniem zakresOw obowiazkoéw pracowniczych na kazdym etapie
obstugi klienta.

5. Organizacja oraz przygotowanie zasoboéw niezbednych do wprowadzenia standardu —
przygotowanie wszystkich materialdw pomocniczych jak: okreslenie tresci mailowej
na danym etapie procesu, ustalenie, jakie informacje, na jakim etapie sa przekazywa-
ne klientom, okreslenie tresci mailow zwiazanych z etapami na budowach, okresle-
nie czgstotliwosci kontaktow firmy z klientem wraz z przekazywana informacja lub
zdjgciem w budowy czy tez opracowanie krotkiego przewodnika po firmie z danymi
kontaktowymi,

6. Przygotowanie i przeszkolenie pracownikow z funkcjonalnosci systemu — szczegdto-
we 1 doktadne szkolenie dla personelu z funkcjonalno$ci systemowych.

7. Wdrozenie systemu — instalacja systemu na wybranych stacjach roboczych.

8. Kontrola nad dziatalno$cia firmy po wdrozeniu — szczegdétowa kontrola nad dziala-
niem systemu, nanoszenie ewentualnych poprawek lub udoskonalen.

Podczas analizy proceséw zachodzacych w firmie wyodrgbniono dwa kluczowe wy-
magajace dzialania zgodnie z zasadami systemu CRM. Do tych procesow nalezy sprzedaz
oraz realizacja. Kazdy z tych procesow jest traktowany oddzielnie, a zadaniem wybranego
systemu jest sprzgzenie ich w jedna catos¢. Zarowno sprzedaz, jak i realizacja charaktery-
zuja si¢ bardzo wysokim wskaznikiem dotyczacym kontaktu z klientem. Proces sprzeda-
zowy jest cyklem rozpoczynajacym cala spirale zdarzen majacych na celu wybudowanie
1 sprzedanie domu klientowi. Z racji, tego, iz sprzedaz jest nadrzgdnym procesem, majacym
najwigkszy wptyw na kontakt z klientem system CRM, zostat zaprojektowany tak, aby caty
proces sprzedazowy mogt by¢ ustandaryzowany i ujednolicony. Wybrano system Pipedri-
ve, do ktorego dostep maja mie¢ wszyscy pracownicy firmy. System Pipedrive jest progra-
mem typu CRM, ktory ma stuzy¢, jako wsparcie sprzedawcy. Jest on w petni kompatybilny
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z obstugiwang przez sprzedawcg skrzynkg mailowa, co umozliwia mozliwos$¢ szybkiego
importu zawarto$ci maila oraz wszelkich kontaktéw do systemu. W systemie tym odby-
wac sig bedzie glownie proces sprzedazowy. Funkcjonowanie systemu CRM w badane;j
organizacji wyglada nastgpujaco:

88

Zgloszenie zainteresowania nieruchomoscia — po mailowym zgtoszeniu zaintereso-
wania na stronie internetowej, pracownik wprowadza dane do systemu;

Pierwszy kontakt z firma — polega na wystaniu informacji do klienta z zapytaniem
o termin spotkania, ktory zostaje odnotowany w systemie celem wygenerowania
przypomnienia o zdarzeniu;

Dziatania przed spotkaniem — przygotowanie si¢ do spotkania, organizacja niezbed-
nych zasobow, wyznaczenie miejsca 1 czasu;

Spotkanie merytoryczne — ustalenie wymagan klienta, dopasowanie oferty do ocze-
kiwan 1 preferencji nabywcy, w systemie zostaje wprowadzona notatka ze spotkania
z adnotacja o terminie kolejnego spotkania;

Podsumowanie spotkania ze wstgpna wycena robot dodatkowych (RB) — do 5 dni
po spotkaniu system CRM wysyla powiadomienie do sprzedawcy, aby podsumo-
wac spotkanie z klientem i1 wysta¢ kolejnag wiadomo$¢ ze wstepnymi warunkami
umowy o RB;

Kontakt z klientem — system CRM wysyta powiadomienie do sprzedawcy o kontakcie
z klientem, na tym etapie klient podejmuje decyzje co do oferty, w systemie znajduje
si¢ notatka ze spotkania z adnotacja terminu spotkania celem negocjacji cenowych;
Przygotowanie klienta do negocjacji — 2 dni przed uméwionym spotkaniem system
wysyla informacje do sprzedawcy o konieczno$ci przygotowania klienta do nego-
cjacji. Sprzedawca wysyta klientowi gotowy wzorzec z pakietem informacji o tym,
co jest zawarte w cenie, jaki jest zakres elastycznosci firmy, jaki jest cennik uslug
dodatkowych;

Negocjacje — w okreslonym dniu odbywaja si¢ negocjacje klienta z firma, ustalone
zostaja warunki brzegowe, cena ostateczna, a takze ustalona zostaje data podpisania
umowy rezerwacyjnej, naniesienie tych informacji odbywa si¢ w systemie CRM;
Potwierdzenie warunkow po negocjacjach — po 3 dniach system wymusza na sprze-
dawcy wystanie wiadomosci do klienta z podsumowaniem spotkania (generacja da-
nych z systemu) wraz z gotowa umowa rezerwacyjna;

Podpisanie umowy rezerwacyjnej — do tygodnia po negocjacjach odbywa si¢ podpisa-
nie umowy, ktora trafia do systemu CRM, klient otrzymuje pakiet informacji o firmie:
dane kontaktowe do niezbgdnych 0sob, a takze opracowany zostaje formularz danych
o wybranym budynku wraz z wszelkimi zmianami i pracami dodatkowymi, ktéry
zostaje przestany do dziatu technicznego po uprzednim zapisaniu w systemie;
Domknigcie kwestii kredytowej — w razie potrzeb firma wspotpracuje z doradca kre-
dytowym i wspomaga klienta w procesie uzyskania kredytu, na tym etapie ta kwestia
zostaje domknigta;

Kontakt Inzyniera Projektu — kontakt z klientem przejmuje dziat techniczny, ktory ko-
rzystajac ze wzorca mailowego, wysyla do klienta e-maila powitalnego z przedstawie-
niem dziatu 1 0s6b nadzorujacych budowg domu, kopia e-maila trafia do systemu;
Uzgodnienie tresci umowy dotyczacej robdt budowlanych — rozpatrywane sa takie
informacje jak: warunki zabezpieczania, wysoko$¢ kar umownych czy tez terminy
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wykonania danych prac, ustalony zostaje termin podpisania umowy dotyczacej robot

budowlanych i adnotacja trafia do systemu;

— Umowa dotyczaca robot budowlanych, umowa sprzedazy — ma to miejsce w termi-
nie okreslonym w umowie rezerwacyjnej, o czym przypomina system CRM, zostaje
podpisany akt notarialny i umowa dotyczaca robot budowlanych, skan dokumentow
trafia do CRM.

Kazdy z tych etapow zostanie wpisany do systemu CRM. Pipedrive wymusza na
sprzedawcy okreslone dziatania. System CRM ma za zadanie ustandaryzowa¢ wszelkie
procesy sprzedazowe w taki sposob, aby sprzedawca nie musial pamigta¢ o tym, na jakim
etapie jest z danym klientem, co ma wysta¢ oraz przygotowac tylko wpisujac konkret-
ne dzialania do systemu, bedzie on przypominat, a takze wykonywal wczes$niej zlecone
1 przygotowane przez pracownika zadania (m.in.: moze wysyta¢ gotowe odpowiedzi czy
tez oferty bez jednostkowego wktadu pracownika).

Proces realizacji budowy nie jest procesem sprzedazowym i w duzo mniejszym stopniu
moze wykorzystywac system CRM. Zarzadzanie pracami budowlanymi wymaga korzysta-
nia z systemu zarzadzania projektem. System ten pozwala na rozbicie cato§ciowego pro-
cesu realizacji budowy na poszczegolne etapy. Jest to zwiazane z konieczno$cia uiszczania
optat przez klientow za wykonanie poszczegdlnych etapéw na budowie. W zwiazku z po-
WyZszym opracowano i wyszczegolniono nast¢pujace etapy wraz z czasem niezb¢dnym do
jego wykonania w dniach, ktore scharakteryzowano jak na przytoczonym przyktadzie:

[. Stan surowy otwarty

1. Humusowanie — 3 dni.

2. Lawy fundamentowe — 10 dni.

(...)

VIII. Sucha zabudowa

1. Wykonanie stelazu — 10 dni.

2. Wykonanie ocieplenia budynku — 3 dni.

3. Wykonanie ptyt karton-gipsowych — 20 dni.

Podobne zestawienia zostalo wykonane dla kazdego domu, ktére firma Struxi ma
w swojej ofercie. W programie tym kazda budowa zostanie rozpisana wedtug etapow
prac przyjetych w firmie. Dodatkowo do kazdego etapu przyporzadkowane zostang okre-
slone czynnosci. Do czynno$ci wedlug przyjetego wyzej zestawienia dodane zostana dni
pracy. Ta analiza ma na celu ustandaryzowanie wczesniej dziatan nie tylko w obszarze
sprzedazy, ale takze w dziale realizacji. Pomoze to pracownikom w organizowaniu i kon-
troli prac budowalnych. Dodatkowo program do zarzadzania projektem bedzie w pel-
ni kompatybilny z systemem Pipedrive. Wspotpraca ta begdzie polegata na tym, iz po
kazdym okreslonych etapéw prac automatycznie zostanie wystana informacja do dziatu
administracji o wykonaniu prac i gotowosci do wystawienia faktury dla klienta za umo-
wiony zakres wykonawczy. Program do zarzadzania projektem jest podsystemem Pipe-
drive 1 kazda zmiana w nim zostanie uwidoczniona w CRM. Analogicznie, jak w dziale
sprzedazy, takze w dziale realizacji system do zarzadzania projektem bedzie wymuszat
wykonanie okreslonych czynno$ci. Pracownicy w tym dziale na biezaco musza aktuali-
zowac postegpy prac na budowie. Wpisujac po raz pierwszy parametry budynku, a takze
przyporzadkowanie do klienta wraz z odpowiadajacym im czasie trwania danego eta-
pu, system jest w stanie wyswietla¢ informacje na biezaco o ich postepach. Po kazdym
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zakonczonym etapie pracownik dziatu realizacji zobligowany bgdzie do wskazania infor-
macji w systemie, iz dany zakres prac zostal wykonany. Informacja ta zostanie wyswie-
tlona w systemie CRM, a dzial administracji otrzyma potwierdzenie 1 przypomnienie
o koniecznosci wystawienia faktury dla klienta. Na postawie tej faktury klient dokonuje
ptatnosci za postgpy na budowie. Dodatkowo opracowana standardowa dokumentacja
taka jak: tresci e-maili do klientow czy tez wykonawcdw na danym etapie prac wspomaga
pracownikéw na kazdym etapie prac. Dokumenty te zostang dotaczone do systemu CRM
i w kazdym momencie kazdy z pracownikéw bedzie mogl uzy¢ gotowych formularzy
podczas kontaktu z klientem. Oznacza to bardzo duza oszczgdno$¢ czasu, a takze podnie-
sienie renomy firmy.

Podsumowanie i wnioski

Narzedzia logistyczne z biegiem lat nabieraja coraz wigkszego znaczenia. Zastosowa-
nie ich nie ogranicza sig juz tylko do branzy logistycznej, ale wykorzystywanie ich obser-
wuje si¢ w coraz to wigkszej liczbie branz rynkowych. Instrumenty logistyczne wspieraja
niemalze kazdy kierunek dziatania przedsigbiorstwa. Ciagly rozwoj technologii informa-
cyjnych 1 informatycznych przyczynia si¢ do powstawania coraz to nowych systemow
niejednokrotnie kierowanych ré6znym gateziom gospodarki.

Na podstawie diagnozy uzyskanej po przeprowadzonych w przedsigbiorstwie ba-
daniach, okreslono optymalne narzedzia logistyczne umozliwiajace usprawnienie re-
alizowanych przez badane przedsigbiorstwo procesow logistycznych. Profesjonalizm,
fachowos¢, terminowos$¢, jakos¢ to przymioty, ktore charakteryzuja badang firme dewe-
loperska.

Przeprowadzona analiza w przedsigbiorstwie pozwala wysuna¢ nastgpujace wnioski:
— Gloéwnym kierunkiem firmy jest pozyskiwanie gruntow oraz budowa domow jedno-

i wielorodzinnych przeznaczonych do sprzedazy.

— Proces realizacji budowy jest nadrzednym procesem w firmie, od ktorego zalezy
funkcjonowanie przedsigbiorstwa.

— Glownym czynnikiem napgdzajacym firmg jest odnalezienie klienta dla wybudowa-
nego domu.

— Dzial sprzedazy charakteryzuje si¢ profesjonalizmem, ale wymaga wsparcia informa-
tycznego, by moc sprosta¢ rozwojowemu kierunku firmy.

— Przedsigbiorstwo stara si¢ w petni sprosta¢ oczekiwaniom klientéw, dostosowujac
produkty do ich potrzeb.

— Wdrozenie systemu typu CRM pozwoli na ustandaryzowanie wszystkich dziatan

w firmie.

— System informatyczny sprz¢zy wszystkie dziaty firmy w jedna cato$¢.

— Zastosowanie systemu CRM podnosi renomg 1 rangg firmy w postaci zadowolonych
1 profesjonalnie obstuzonych klientow.

— Wdrozenie platformy sprz¢zonej z Pipedrive wspomoze dziatania dziatu technicznego.

— Opracowana standardowa dokumentacja umozliwi pracownikom oszcz¢dno$¢ czasu

1 zniwelowanie stresu przy wykonywaniu powtarzalnych obowiazkow.

— Zwigkszenie jakosci 1 intensywnosci pracy pozwala firmie na jeszcze wigkszy rozwdj,
ktory sprzyja generacji zyskow.
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