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Ofirmie PZN

Przedsiebiorstwo Zarzadzania Nieruchomosciami Sp. z 0.0. istnieje na rynku od 1996 r. i obecnie jest jedng
Z najwazniejszych firm w branzy. Zasadniczg czescig dziatalnosci PZN jest szeroko pojete profesjonalne zarzadzanie

nieruchomosciami. Oferta firmy obejmuje:

» administracje wspdlnot mieszkaniowych,

* obstuge techniczng budynkow,

* obstuge ksiegowa wspdlnot,

* utrzymanie czystoscii pielegnacje obiektéw zielonych,

* inwestycje budowlane, adaptacje i aranzacje meblowe,

* podrednictwo w obrocie nieruchomos$ciamii ustugi konsultingowe,
 techniczng ochrone mienia,

* kontrole inwestycji realizowanych w ramach kredytéw budowlanych,
* inwentaryzacje srodkow trwatych.

Wszechstronne ustugi $wiadczone przez PZN przyczyniajg sie do ograniczenia kosztéw zwigzanych z zarzadzaniem
nieruchomosciami, a takze wyreczajg wiascicieli nieruchomosci w zatatwianiu ucigzliwych obowigzkéw. W konsekwencii
stale ro$nie powierzchnia obiektéw obstugiwanych przez PZN. Obecnie wynosi ona ponad 690000 m?’. To blisko 2000
placowek, wsréd ktérych znajdujg sie renomowane banki, firmy, urzedy, instytucje uzytecznosci publicznej oraz
wspolnoty mieszkaniowe z réznych czesci kraju.

Oprécz warszawskiej centrali, PZN posiada oddziaty w Lublinie, £odzi i Szczecinie, a takze sie¢ Terenowych Ekip
Technicznych, ktére obejmuja swoim zasiegiem catg Polske. Prace tych ekip koordynuje Call Center, dziatajace przez
24 godziny na dobe. Firma zatrudnia ok. 900 pracownikéw. Od 2004 roku posiada certyfikat ISO 9001:2000 w zakresie

zarzadzania i administrowania nieruchomosciami.

O firmie Heuthes

HEUTHES istnieje na rynku oprogramowania dla przedsiebiorstw i bankowosci od 1989 roku. Wedtug raportu Teleinfo
500 firma zajmuje 8 pozycje wsrdd najwiekszych producentdéw oprogramowania finansowo-bankowego oraz 31 pozycje
wsrdd najwiekszych krajowych producentéw oprogramowania. Jako$¢ produktow firmy podkresla znaczna liczba ich

wdrozen w najwiekszym banku Europy Srodkowo-Wschodniej PEKAO SA (UniCredit Group - siédma co do wielkosci
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grupa bankowa w Europie) oraz w bankach BGZ SA, GBW SA, DnB Nord Polska SA, MRB SA i w wielu
przedsiebiorstwach. Oferta firmy obok systemoéw dla bankéw obejmuije produkty dla firm. Na bazie Infostrady Biznesowej

powstat ISOF bedacy rozwigzaniem klasy ERP, zawierajgcym rozbudowany CRM oraz DMS.

PZN aISOF

Przedsiebiorstwo Zarzadzania Nieruchomosciami to podmiot gospodarczy, ktory Swiadomie i konsekwentnie usprawnia
swoj system zarzadzania. W takiej sytuacji decyzja o zakupie systemu informatycznego wspomagajacego obstuge firmy
stanowita niejako naturalny etap rozwojowy. Po analizie dostepnych na rynku rozwigzan okazato sie, ze w kryteria PZN
optymalnie wpisuije sie system ISOF firmy HEUTHES. PZN zdecydowato sie w pierwszej kolejnosci na uzycie w trybie

SaaS (Software as a Service, wynajem oprogramowania) nastepujacych modutéw:
* CRM Serwisowy z opcjg Kosztorysowania,
» CRM Marketingowy,

» DMS (Document Management System),

» Magazyn,

 Fakturowanie (sprzedaz). ==

Wybér systemu ISOF ze wzgledu na sposéb funkcjonowania PZN wydawat sie
wrecz oczywisty. Produkt firmy HEUTHES pozwala na zarzadzanie firmg czy poszczegdlnymi procesami z dowolnego
miejsca, o dowolnej porze przy uzyciu komputera z dostepem do Internetu. Dziata réwnie dobrze na komputerach
stacjonarnych, jak i na notebookach. Dzieki temu umoZliwia tatwe stworzenie zintegrowanego systemu informatycznego
firmom terytorialnie rozproszonym, posiadajacym mobilnych pracownikéw, z jakich np. sktadajg sie Terenowe Ekipy
Techniczne PZN. Sparametryzowanie systemu ISOF pod katem PZN, a nastepnie wdrozenie i optymalne
wykorzystywanie jego mozliwosci sprawito, ze doszto do zjawiska ustandaryzowania proceséw obstugi klienta w skali
catej firmy. Rozproszona struktura PZN wczesniej bardzo to utrudniata i dopiero wspdlny system informatyczny
skutecznie wplynat na ich ujednolicenie. Dzieki temu sposéb zatatwiania spraw z klientami zaréwno w Warszawie, jak
i Szczecinie, Lodzi czy Lublinie, niezaleznie od pracownikéw dokonujacych faktycznej obstugi, zaczat wygladac
identycznie. Dodatkowo funkcjonalnos$¢ systemu ISOF przetozyta sie na uproszczenie wewnetrznych procedur w firmie,
co z kolei zaowocowalo lepszym ukierunkowaniem na potrzeby klientéw. Szczegdlnie CRM serwisowy przyczynit sie do
organizacyjnego usprawnienia procesu obstugi w tak newralgicznym obszarze, jak usuwanie awarii urzadzenh i instalacji
w obiektach podlegtych PZN. To wtasnie z CRM serwisowym powigzane zostaly pozostate moduly systemu ISOF. Dzigki
temu uzytkownik po wykonaniu kosztorysu danego zgloszenia serwisowego, zyskat mozliwos¢ automatycznego
wystawiania dokumentéw magazynowych (dla pozycji z kosztorysu, np. potrzebnych do naprawy czesci zamiennych)
oraz faktur zwigzanych z realizacjg zgtoszenia (koszty czesci, koszty robocizny). Z kolei integracja z DMS pozwolita na
taczenie z okreslonym zgtoszeniem réznego rodzaju dokumentow np. kart gwarancyjnych, umow, a takze dokumentacii

techniczne;j.

W strone Portalu serwisowego

Blisko dwuletnie doswiadczenia zwigzane z uzytkowaniem systemu ISOF sktonity PZN do szukania kolejnych sposobow
udoskonalania kanatow komunikacji z klientami. Chodzito przede wszystkim o lepsza obstuge zdarzen zwigzanych
z serwisem. Okazato sie bowiem, ze czesc¢ klientow, idac w slad za natozonymi na nich wysokimi rygorami efektywnosci
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i sprawozdawczosci, chce posiada¢ narzedzie informatyczne pozwalajace na bezposredni kontakt z systemem PZN.
Narzedzie, ktére umoZliwiatoby zgtaszanie ustug o charakterze serwisowym ale réwniez podglad stanu ich realizacji czy
akceptowanie wykonanych prac. Zatozono, ze dany klient w wycinku dotyczacym swojej firmy powinien mie¢ mozliwosé
wprowadzaé dane do systemu PZN (np. zgtosi¢ awarie), a nastepnie z tych danych swobodnie korzysta¢. Jednoczesnie
ten sam klient nie powinien mie¢ faktycznego dostepu do wewnetrznego systemu PZN, zawierajacego informacije
o wszystkich klientach. Zespdt projektowy HEUTHES, zaproponowat firmie PZN rozwigzanie w postaci systemu

o nazwie Portal serwisowy.

Portal serwisowy

Tworcy portalu serwisowego zaprojektowali go tak, aby mogt zosta¢ sprzezony z ISOF w PZN, ale jednoczesnie, aby
stanowit modut "wystawiony na zewnatrz" systemu. Samo wdroZenie trwato okofo tygodnia i wymagato przeszkolenia
0s6b majacych pracowac z portalem zaréwno po stronie PZN, jak i po stronie jego klientéw. Portal za posrednictwem

Internetu pozwala klientom PZN na:

» szybkie i wygodne zgtaszanie zdarzehn serwisowych bez koniecznosci kontaktowania sie z telefonicznym

centrum zgtoszeniowym (Call Center PZN) czy poprzez poczte elektroniczna,

monitoring stanu zaawansowania poszczegdélnych dziatan i ustug, S
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analizowanie zdarzen w okreslonym przedziale czasowym,

+ akceptowanie zrealizowanych zlecen lub ich odrzucanie,

* wpisywanie uwag,

Mo, | s

staty dostep do informacji,

Soabion..._ | Zowm | Wk | | o

* raportowanie. e

Zgloszenia wprowadzane do portalu trafiajg automatycznie do bazy systemu ISOF w PZN, co umozliwia ich
natychmiastowg obstuge. Analiza nowego zgtoszeniu serwisowego pozwala na sprawne planowanie jego realizacji (np.
Zlecenie naprawy przez Terenowg Ekipe Techniczng), zamawianie czesci, pilnowanie sposobu realizacji. Z zebranych w
ten sposéb danych mozna tworzy¢ réznego rodzaju raporty obrazujace sposob obstugi klientéw, koszty serwisu, itd.
Dzieki powigzaniu informacji przechowywanych w CRM o obiekcie czy sprzecie posiadanym przez klienta,
z dokumentacjg o tym sprzecie zawartg w DMS, mozna przesledzi¢ historie napraw danego urzadzenia, jak réwniez
sprawdzi¢ czy zgtoszenie bedzie obstugiwane w ramach napraw gwarancyjnych. Portal serwisowy gwarantuje klientowi
zawsze jednolity sposob obstugi i sprawia, ze zaréwno ustugodawca, jak i ustugobiorca pracujg na jednej bazie
informacyjnej. Jego uruchomienie przyczynito sie do maksymalnego uproszczenia obstugi zgloszen serwisowych.

Dodatkowo jako alternatywny kanat komunikacji odcigza telefoniczne centrum zgtoszeniowe PZN, czyli Call Center.

Przyktadowe zdarzenie serwisowe w PZN

W godzinach wieczornych pracownik ochrony szczecinskiej filii jednego z duzych bankdéw, bedacego klientem PZN,
zauwazyl, ze przestato dziata¢ ogrzewanie. Udat sie do pomieszczenia gospodarczego, gdzie zainstalowano piec
gazowy i stwierdzit, ze najprawdopodobniej ulegt on uszkodzeniu. Od razu zadzwonit do kierownika administracii
placéwki i powiadomit go o zaistniatym zdarzeniu. Kierownik, jako przedstawiciel klienta PZN posiadajacego mozliwosé
korzystania z portalu serwisowego, przystapit do dziatania. Dysponujgac komputerem i dostepem do Internetu, uruchomit
portal, gdzie dokonat zgloszenia awarii. Od tego momentu za sprawe awarii staje sie odpowiedzialne Przedsiebiorstwo
Zarzadzania Nieruchomosciami. Osoba petnigca dyzur w centrum zgtoszeniowym (Call Center PZN), dziatajgcym
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24 godziny na dobe, widzac nowe zgtoszenie od klienta, rejestruje je w CRM serwisowym systemu ISOF i nadaje mu
status zgtoszenia ,przyjetego’. Jednoczesnie korzystajac z modutu kosztorysowania przystepuje do tworzenia kalkulacii,
ktéra podpieta zostaje do zgtoszenia. Kalkulacja zawiera wstepne szacowane koszty robocizny serwisanta i koszt
dojazdu do klienta (w kazdym momencie kalkulacie mozna uzupemi¢ o kolejne pozycje). Z karty gwarancyjnej pieca
gazowego zapisanej w DMS, pracownik PZN dowiaduie sie, ze okres gwarancji pieca zainstalowanego w szczecinskiej
fili mingt juz ponad rok temu, a tym samym stwierdza, ze dane zgloszenie nie bedzie sie wigzalo z naprawa
gwarancyjna. Nastepnie sprawdza dostepng sie¢ Terenowych Ekip Technicznych i przyporzadkowuje do zgtoszenia
serwisanta odpowiedzialnego za wykonanie naprawy, a takze nadaje zgloszeniu status ,w naprawie”. Serwisant,
nalezacy do Terenowej Ekipy Technicznej ze Szczecina, powiadomiony o koniecznosci jak najszybszego podjecia
dziatan, udaje sie do fili banku, by na miejscu dokona¢ ogledzin uszkodzonego pieca. Pdétgodzinny rekonesans
umozliwia serwisantowi rozpoznanie istoty problemu. Okazuje sie, ze uszkodzeniu ulegta pompa, do$¢ powszechna
usterka w tego typu piecach. Kontaktuje sie z centrum zgtoszeniowym i informuje o ustaleniach. Dyzurny z centrum
zgtoszeniowego, prowadzacy sprawe, dzieki powigzaniu CRM serwisowego z modutem magazynowym, stwierdza, ze
uszkodzona czesc¢ jest dostepna w szczecinskim magazynie PZN. Wystawia odpowiednie dokumenty magazynowe
pozwalajace pobra¢ pompe serwisantowi. Jednoczesnie w kalkulacji umieszcza informacje o kosztach czesci i dokonuje
korekty kosztéw robocizny. Nastepnego dnia rano, serwisant pobiera pompe z magazynu. Potem udaje sie do banku i
montuje jgw piecu gazowym. O godzinie 9 rano piec znow funkcjonuje. Serwisant informuje centrum zgtoszeniowe PZN
o zakonczeniu prac zwigzanych z tym zgtoszeniem. Tym samym zgloszenie uzyskuje nowy status, ,wykonane”.
Kierownik administraciji filii banku po przyjsciu do pracy stwierdza, ze uszkodzenie pieca zostato usuniete i ze ogrzewanie
dziata bez problemu. Loguije sie do portalu serwisowego i akceptuje wykonanie zlecenia naprawy. To z kolei pozwala
PZN przystapic do wystawienia faktury, ktéra odpowiada pozycjom zawartym we wczesnigj, na biezaco,

przygotowywanej kalkulacji.

Codalej?

System ISOF sparametryzowany na potrzeby PZN nie wyczerpuje oczywiscie mozliwosci dalszej jego rozbudowy.

Kolejne elementy, o ktére mozna wzbogaci¢ ISOF, a tym samym zyska¢ wiekszg sprawnos¢ systemu zarzadzania to:

* FK, z automatycznym dekretowaniem faktur, dokumentéw magazynowych oraz zaawansowanym systemem

raportowaniai controllingu,

» Windykacja naleznosci,
» Faktury zakupu,
* Majatek trwaty,

* CRM operacyjny,

* CRM analityczny,

» Centrum dowodzenia (raporty dla kierownictwa, BSC).

[ Petna dokumentacja mozliwosci systemu ISOF oraz w petni funkcjonalne demo sg dostepne na stronie www.isof.pl. ]
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