
O firmie PZN

Przedsiêbiorstwo Zarz¹dzania Nieruchomoœciami Sp. z o.o. istnieje na rynku od 1996 r. i obecnie jest jedn¹                   

z najwa¿niejszych firm w bran¿y. Zasadnicz¹ czêœci¹ dzia³alnoœci PZN jest szeroko pojête profesjonalne zarz¹dzanie 

nieruchomoœciami. Oferta firmy obejmuje:

• administracjê wspólnot mieszkaniowych,

• obs³ugê techniczn¹ budynków,

• obs³ugê ksiêgow¹ wspólnot,

• utrzymanie czystoœci i pielêgnacjê obiektów zielonych,

• inwestycje budowlane, adaptacje i aran¿acje meblowe,

• poœrednictwo w obrocie nieruchomoœciami i us³ugi konsultingowe,

•  techniczn¹ ochronê mienia,

• kontrole inwestycji realizowanych w ramach kredytów budowlanych,

• inwentaryzacjê œrodków trwa³ych.

Wszechstronne us³ugi œwiadczone przez PZN przyczyniaj¹ siê do ograniczenia kosztów zwi¹zanych z zarz¹dzaniem 

nieruchomoœciami, a tak¿e wyrêczaj¹ w³aœcicieli nieruchomoœci w za³atwianiu uci¹¿liwych obowi¹zków. W konsekwencji 

2stale roœnie powierzchnia obiektów obs³ugiwanych przez PZN. Obecnie wynosi ona ponad 690000 m . To blisko 2000 

placówek, wœród których znajduj¹ siê renomowane banki, firmy, urzêdy, instytucje u¿ytecznoœci publicznej oraz 

wspólnoty mieszkaniowe z ró¿nych czêœci kraju.

Oprócz warszawskiej centrali, PZN posiada oddzia³y w Lublinie, £odzi i Szczecinie, a tak¿e sieæ Terenowych Ekip 

Technicznych, które obejmuj¹ swoim zasiêgiem ca³¹ Polskê. Pracê tych ekip koordynuje Call Center, dzia³aj¹ce przez   

24 godziny na dobê. Firma zatrudnia ok. 900 pracowników. Od 2004 roku posiada certyfikat ISO 9001:2000 w zakresie 

zarz¹dzania i administrowania nieruchomoœciami.

O firmie Heuthes

HEUTHES istnieje na rynku oprogramowania dla przedsiêbiorstw i bankowoœci od 1989 roku. Wed³ug raportu Teleinfo 

500 firma zajmuje 8 pozycjê wœród najwiêkszych producentów oprogramowania finansowo-bankowego oraz 31 pozycjê 

wœród najwiêkszych krajowych producentów oprogramowania. Jakoœæ produktów firmy podkreœla znaczna liczba ich 

wdro¿eñ w najwiêkszym banku Europy Œrodkowo-Wschodniej PEKAO SA (UniCredit Group - siódma co do wielkoœci 
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grupa bankowa w Europie) oraz w bankach BG¯ SA, GBW SA, DnB Nord Polska SA, MRB SA i w wielu 

przedsiêbiorstwach. Oferta firmy obok systemów dla banków obejmuje produkty dla firm. Na bazie Infostrady Biznesowej 

powsta³ ISOF bêd¹cy rozwi¹zaniem klasy ERP, zawieraj¹cym rozbudowany CRM oraz DMS. 

PZN a ISOF

Przedsiêbiorstwo Zarz¹dzania Nieruchomoœciami to podmiot gospodarczy, który œwiadomie i konsekwentnie usprawnia 

swój system zarz¹dzania. W takiej sytuacji decyzja o zakupie systemu informatycznego wspomagaj¹cego obs³ugê firmy 

stanowi³a niejako naturalny etap rozwojowy. Po analizie dostêpnych na rynku rozwi¹zañ okaza³o siê, ¿e w kryteria PZN 

optymalnie wpisuje siê system ISOF firmy HEUTHES. PZN zdecydowa³o siê w pierwszej kolejnoœci na u¿ycie w trybie 

SaaS (Software as a Service, wynajem oprogramowania) nastêpuj¹cych modu³ów:

• CRM Serwisowy z opcj¹ Kosztorysowania,

• CRM Marketingowy, 

• DMS (Document Management System),

• Magazyn,

• Fakturowanie (sprzeda¿).

Wybór systemu ISOF ze wzglêdu na sposób funkcjonowania PZN wydawa³ siê 

wrêcz oczywisty. Produkt firmy HEUTHES pozwala na zarz¹dzanie firm¹ czy poszczególnymi procesami z dowolnego 

miejsca, o dowolnej porze przy u¿yciu komputera z dostêpem do Internetu. Dzia³a równie dobrze na komputerach 

stacjonarnych, jak i na notebookach. Dziêki temu umo¿liwia ³atwe stworzenie zintegrowanego systemu informatycznego 

firmom terytorialnie rozproszonym, posiadaj¹cym mobilnych pracowników, z jakich np. sk³adaj¹ siê Terenowe Ekipy 

Techniczne PZN. Sparametryzowanie systemu ISOF pod k¹tem PZN, a nastêpnie wdro¿enie i optymalne 

wykorzystywanie jego mo¿liwoœci sprawi³o, ¿e dosz³o do zjawiska ustandaryzowania procesów obs³ugi klienta w skali 

ca³ej firmy. Rozproszona struktura PZN wczeœniej bardzo to utrudnia³a i dopiero wspólny system informatyczny 

skutecznie wp³yn¹³ na ich ujednolicenie. Dziêki temu sposób za³atwiania spraw z klientami zarówno w Warszawie, jak      

i Szczecinie, £odzi czy Lublinie, niezale¿nie od pracowników dokonuj¹cych faktycznej obs³ugi, zacz¹³ wygl¹daæ 

identycznie. Dodatkowo funkcjonalnoœæ systemu ISOF prze³o¿y³a siê na uproszczenie wewnêtrznych procedur w firmie, 

co z kolei zaowocowa³o lepszym ukierunkowaniem na potrzeby klientów. Szczególnie CRM serwisowy przyczyni³ siê do 

organizacyjnego usprawnienia procesu obs³ugi w tak newralgicznym obszarze, jak usuwanie awarii urz¹dzeñ i instalacji 

w obiektach podleg³ych PZN. To w³aœnie z CRM serwisowym powi¹zane zosta³y pozosta³e modu³y systemu ISOF. Dziêki 

temu u¿ytkownik po wykonaniu kosztorysu danego zg³oszenia serwisowego, zyska³ mo¿liwoœæ automatycznego 

wystawiania dokumentów magazynowych (dla pozycji z kosztorysu, np. potrzebnych do naprawy czêœci zamiennych) 

oraz faktur zwi¹zanych z realizacj¹ zg³oszenia (koszty czêœci, koszty robocizny). Z kolei integracja z DMS pozwoli³a na 

³¹czenie z okreœlonym zg³oszeniem ró¿nego rodzaju dokumentów np. kart gwarancyjnych, umów, a tak¿e dokumentacji  

technicznej.

W stronê Portalu serwisowego

Blisko dwuletnie doœwiadczenia zwi¹zane z u¿ytkowaniem systemu ISOF sk³oni³y PZN do szukania kolejnych sposobów 

udoskonalania kana³ów komunikacji z klientami. Chodzi³o przede wszystkim o lepsz¹ obs³ugê zdarzeñ zwi¹zanych                 

z  serwisem. Okaza³o siê bowiem, ¿e czêœæ klientów, id¹c w œlad za na³o¿onymi na nich wysokimi rygorami efektywnoœci           
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i sprawozdawczoœci, chce posiadaæ narzêdzie informatyczne pozwalaj¹ce na bezpoœredni kontakt z systemem PZN. 

Narzêdzie, które umo¿liwia³oby zg³aszanie us³ug o charakterze serwisowym ale równie¿ podgl¹d stanu ich realizacji czy 

akceptowanie wykonanych prac. Za³o¿ono, ¿e dany klient w wycinku dotycz¹cym swojej firmy powinien mieæ mo¿liwoœæ 

wprowadzaæ dane do systemu PZN (np. zg³osiæ awariê), a nastêpnie z tych danych swobodnie korzystaæ. Jednoczeœnie 

ten sam klient nie powinien mieæ faktycznego dostêpu do wewnêtrznego systemu PZN, zawieraj¹cego informacje          

o wszystkich klientach. Zespó³ projektowy HEUTHES, zaproponowa³ firmie PZN rozwi¹zanie w postaci systemu            

o nazwie Portal serwisowy. 

Portal serwisowy

Twórcy portalu serwisowego zaprojektowali go tak, aby móg³ zostaæ sprzê¿ony z ISOF w PZN, ale jednoczeœnie, aby 

stanowi³ modu³ "wystawiony na zewn¹trz" systemu. Samo wdro¿enie trwa³o oko³o tygodnia i wymaga³o przeszkolenia 

osób maj¹cych pracowaæ z portalem zarówno po stronie PZN, jak i po stronie jego klientów. Portal za poœrednictwem 

Internetu pozwala klientom PZN na:

• szybkie i wygodne zg³aszanie zdarzeñ serwisowych bez koniecznoœci kontaktowania siê z telefonicznym 

centrum zg³oszeniowym (Call Center PZN) czy poprzez pocztê elektroniczn¹,

• monitoring stanu zaawansowania poszczególnych dzia³añ i us³ug,

• analizowanie zdarzeñ w okreœlonym przedziale czasowym,

• akceptowanie zrealizowanych zleceñ lub ich odrzucanie,

•  wpisywanie uwag,

•  sta³y dostêp do informacji,

•  raportowanie.

Zg³oszenia wprowadzane do portalu trafiaj¹ automatycznie do bazy systemu ISOF w PZN, co umo¿liwia ich 

natychmiastow¹ obs³ugê. Analiza nowego zg³oszeniu serwisowego pozwala na sprawne planowanie jego realizacji (np. 

zlecenie naprawy przez Terenow¹ Ekipê Techniczn¹), zamawianie czêœci, pilnowanie sposobu realizacji. Z zebranych w 

ten sposób danych mo¿na tworzyæ ró¿nego rodzaju raporty obrazuj¹ce sposób obs³ugi klientów, koszty serwisu,  itd. 

Dziêki powi¹zaniu informacji przechowywanych w CRM o obiekcie czy sprzêcie posiadanym przez klienta,                     

z dokumentacj¹ o tym sprzêcie zawart¹ w DMS, mo¿na przeœledziæ historiê napraw danego urz¹dzenia, jak równie¿ 

sprawdziæ czy zg³oszenie bêdzie obs³ugiwane w ramach napraw gwarancyjnych. Portal serwisowy gwarantuje klientowi 

zawsze jednolity sposób obs³ugi i sprawia, ¿e zarówno us³ugodawca, jak i us³ugobiorca pracuj¹ na jednej bazie 

informacyjnej. Jego uruchomienie przyczyni³o siê do maksymalnego uproszczenia obs³ugi zg³oszeñ serwisowych. 

Dodatkowo jako alternatywny kana³ komunikacji odci¹¿a telefoniczne centrum zg³oszeniowe PZN, czyli Call Center.

Przyk³adowe zdarzenie serwisowe w PZN

W godzinach wieczornych pracownik ochrony szczeciñskiej filii jednego z du¿ych banków, bêd¹cego klientem PZN, 

zauwa¿y³, ¿e przesta³o dzia³aæ ogrzewanie. Uda³ siê do pomieszczenia gospodarczego, gdzie zainstalowano piec 

gazowy i stwierdzi³, ¿e najprawdopodobniej uleg³ on uszkodzeniu. Od razu zadzwoni³ do kierownika administracji 

placówki i powiadomi³ go o zaistnia³ym zdarzeniu. Kierownik, jako przedstawiciel klienta PZN posiadaj¹cego mo¿liwoœæ 

korzystania z portalu serwisowego, przyst¹pi³ do dzia³ania. Dysponuj¹c komputerem i dostêpem do Internetu, uruchomi³ 

portal, gdzie dokona³ zg³oszenia  awarii. Od tego momentu za sprawê awarii staje siê odpowiedzialne Przedsiêbiorstwo 

Zarz¹dzania Nieruchomoœciami. Osoba pe³ni¹ca dy¿ur w centrum zg³oszeniowym (Call Center PZN), dzia³aj¹cym        
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24 godziny na dobê, widz¹c nowe zg³oszenie od klienta, rejestruje je w CRM serwisowym systemu ISOF i nadaje mu 

status zg³oszenia „przyjêtego”. Jednoczeœnie korzystaj¹c z modu³u kosztorysowania przystêpuje do tworzenia kalkulacji, 

która podpiêta zostaje do zg³oszenia. Kalkulacja zawiera wstêpne szacowane koszty robocizny serwisanta i koszt 

dojazdu do klienta (w ka¿dym momencie kalkulacjê mo¿na uzupe³niæ o kolejne pozycje). Z karty gwarancyjnej pieca 

gazowego zapisanej w DMS, pracownik PZN dowiaduje siê, ¿e okres gwarancji pieca zainstalowanego w szczeciñskiej 

filii min¹³ ju¿ ponad rok temu, a tym samym stwierdza, ¿e dane zg³oszenie nie bêdzie siê wi¹za³o z napraw¹ 

gwarancyjn¹. Nastêpnie sprawdza dostêpn¹ sieæ Terenowych Ekip Technicznych i przyporz¹dkowuje do zg³oszenia 

serwisanta odpowiedzialnego za wykonanie naprawy, a tak¿e nadaje zg³oszeniu status „w naprawie”. Serwisant, 

nale¿¹cy do Terenowej Ekipy Technicznej ze Szczecina, powiadomiony o koniecznoœci jak najszybszego podjêcia 

dzia³añ, udaje siê do filii banku, by na miejscu dokonaæ oglêdzin uszkodzonego pieca. Pó³godzinny rekonesans 

umo¿liwia serwisantowi rozpoznanie istoty problemu. Okazuje siê, ¿e uszkodzeniu uleg³a pompa, doœæ powszechna 

usterka w tego typu piecach. Kontaktuje siê z centrum zg³oszeniowym i informuje o ustaleniach. Dy¿urny z centrum 

zg³oszeniowego, prowadz¹cy sprawê, dziêki powi¹zaniu CRM serwisowego z modu³em magazynowym, stwierdza, ¿e 

uszkodzona czêœæ jest dostêpna w szczeciñskim magazynie PZN. Wystawia odpowiednie dokumenty magazynowe 

pozwalaj¹ce pobraæ pompê serwisantowi. Jednoczeœnie w kalkulacji umieszcza informacje o kosztach czêœci i dokonuje 

korekty kosztów robocizny. Nastêpnego dnia rano, serwisant pobiera pompê z magazynu. Potem udaje siê do banku i 

montuje j¹ w piecu gazowym. O godzinie 9 rano piec znów funkcjonuje. Serwisant informuje centrum zg³oszeniowe PZN 

o zakoñczeniu prac zwi¹zanych z tym zg³oszeniem. Tym samym zg³oszenie uzyskuje nowy status, „wykonane”. 

Kierownik administracji filii  banku po przyjœciu do pracy stwierdza, ¿e uszkodzenie pieca zosta³o usuniête i ¿e ogrzewanie 

dzia³a bez problemu. Loguje siê do portalu serwisowego i akceptuje wykonanie zlecenia naprawy. To z kolei pozwala 

PZN przyst¹piæ do wystawienia faktury, która odpowiada pozycjom zawartym we wczeœniej, na bie¿¹co, 

przygotowywanej kalkulacji.

Co dalej?

System ISOF sparametryzowany na potrzeby PZN nie wyczerpuje oczywiœcie mo¿liwoœci dalszej jego rozbudowy. 

Kolejne elementy, o które mo¿na wzbogaciæ ISOF, a tym samym zyskaæ wiêksz¹ sprawnoœæ systemu zarz¹dzania to:

• FK, z automatycznym dekretowaniem faktur, dokumentów magazynowych oraz zaawansowanym systemem 

raportowania i controllingu,

• Windykacja nale¿noœci,

• Faktury zakupu,

• Maj¹tek trwa³y,

• CRM operacyjny,

• CRM analityczny,

• Centrum dowodzenia (raporty dla kierownictwa, BSC).

4

Pe³na dokumentacja mo¿liwoœci systemu ISOF oraz w pe³ni funkcjonalne demo s¹ dostêpne na stronie www.isof.pl.
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