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Abstrakt. Celem badan bylo okreslenie, w jaki sposob systemy zarzadzania relacjami z klientami wdra-
za si¢ do firmy, w jaki sposob dziataja i jakie przynosza efekty. Zastosowano metod¢ analizy przyczyn i
skutkow wad FMEA, wykorzystujac identyfikacj¢ z punktu widzenia klientow, pracownikoéw i systemu
informatycznego wspomagajacego zarzadzanie. Badania objety grupe 100 klientow — przedsigbiorcow i
rolnikow, ktérzy wypetnili kwestionariusz ankiety. Do diagnozy najwazniejszych problemow w relacjach
z klientami wykorzystano metod¢ burzy mozgdéw. System CRM jest narzedziem pozwalajagcym zdoby¢
klientéw, zwigkszy¢ sprzedaz oraz zaoferowac najwyzszy poziom obshugi. Wdrozenie tego systemu do firmy
skrocito czas obstugi klientow, poprawiajac jakos¢ swiadczonych ustug. Realizacja dziatan, zwigkszajacych
konkurencyjnos¢ przedsicbiorstwa, objeta: skatalogowanie kluczowych klientow (ze wzgledu na rodzaj i
wielkos$¢ oraz typ produkceji) oraz delegowanie odpowiedzialno$ci pracownikow za ich obshugg, poprawe
przeplywu informacji w firmie, organizacj¢ szkolen w zakresie wzrostu kompetencji pracownikow i kadry
kierowniczej, polepszenie relacji z dostawcami i przyspieszenie procesu produkcyjnego, wdrozenie modutu
w systemie Asseco Wapro Prestiz (archiwizacja kontaktow), ujednolicenie ofert handlowych, tworzenie
elektronicznych zamowien oraz lepsze dopasowanie produktow i ustug do oczekiwan klientow.

Wstep

Przedmiotem badan jest jedno z glownych i funkcjonalnych narzedzi wspomagajacych dziatanie
firmy i kontakty z odbiorcami (ang. Customer Relationship Management — CRM") [Lotko 2004].
Weryfikowang hipotezg stanowi twierdzenie, ze priorytetem dla przedsigbiorcy jest doskonata
wspolpraca z kontrahentami. W zwiazku z tym w pracy dokonano analizy probleméw badanej
firmy wystepujacych w relacjach z jej klientami oraz zaproponowano usprawnienia w tym zakresie.

Zasady kompleksowego zarzadzania jakoscig (TQM) sformutowat w 1961 roku A.V. Fe-
igenbaum. Odzwierciedlaja one sposob integracji roznych inicjatyw w dziedzinie jakosci, pro-
wadzenia produkcji i $wiadczenia ustug zgodnie z wymaganiami klienta. Koncepcja ta zostata
zmodyfikowana w pdzniejszych latach przez J.M. Jurana® i P.B. Crosby’ego®. Zastosowanie
systemu TQM narzuca konieczno$¢ uzycia roznych metod i narzedzi, do ktérych nalezg m.in.:
metoda identyfikowania warto$ci (ang. Quality Function Deployment — QFD), analiza drzewa
wad (ang. Fault Tree Analysis — FTA), metoda eksperymentalna w projektowaniu (ang. Design
of Experiments — DOE), analiza FMEA, diagram Pareto-Lorenza.

' CRM to strategia biznesowa polegajaca na budowaniu zwiazku i zarzadzaniu klientami w celu optymalizacji dtugo-

trwatych korzy$ci. Wymaga ona wprowadzenia filozofii zapewniajacej efektywne procesy marketingu, sprzedazy i

serwisu [Brown 2003, Frackiewicz 2005, Mazur 2001, Pawlowska 2010, Rogozinski 2012].

Twierdzil, ze wysoka jako$¢ zapewniaja: wysoki poziom techniki i kontroli, odpowiednia organizacja pracy i moty-

wacja, dobry przeptyw informacji w firmie oraz wlasciwy styl zarzadzania przedsigbiorstwem [Juran 1980].

3 Jego teoria opierata si¢ na czterech zasadach: 1) jako$¢ jest spetnieniem wymagan, a nie elegancja, 2) zawsze taniej
jest wykona¢ prace za pierwszym razem, 3) wskaznikiem spetnienia wymagan sa koszty jakos$ci, 4) osiagnigciem
mozliwym do zaakceptowania jest ,,zero defektow” [Lunarski 2008].
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Celem badan byto okreslenie, w jaki sposob systemy zarzadzania relacjami z klientami wdraza
si¢ do firmy, w jaki sposob dzialaja i jakie przynosza efekty.

Material i metodyka badan

Firma Agrohandel s.j. powstata 1.08.1991 roku. Badane przedsigbiorstwo zatrudnia 50 pra-
cownikow i ma dwa oddziaty: w Marcinowicach k. Swidnicy oraz w Lipnie k. Leszna. Oferta
spotki obejmuje pelng game maszyn i urzadzen dla rolnictwa, w tym: ciagniki rolnicze, kombajny
zbozowe, maszyny do uprawy i nawozenia gleby, do siewu i sadzenia, do uprawy i pielggnacji
ro$lin, do przygotowania i zadawania pasz, maszyny do zbioru, zatadunku i transportu, maszyny
budowlane i specjalistyczne oraz sprzgt ogrodniczy. Gtownymi i dtugoletnimi partnerami firmy
sg marki: New Holland Agricultural/Construction, Unia Group, Vaderstad, Kuhn, Strom Export
(Bednar), Wielton, Metal-Fach, MetalTech, Pomot Chojna, Expom.

Aby rozpozna¢ potencjalne problemy firmy w relacjach z odbiorcami jej ustug, wykorzystano
trzy kanaty identyfikacji obejmujace analiz¢ z punktu widzenia: klienta, personelu badanego przedsie-
biorstwa oraz systemu informatycznego wspomagajacego zarzadzanie. W tym celu przeprowadzono
badania wsrod reprezentatywnej grupy 100 klientow, ktorymi byli rolnicy i przedsigbiorcy prowadzacy
gospodarstwa o roznej powierzchni oraz roznym profilu produkeji. Ankietowani wypetniali kwestio-
nariusz podczas pokazow Demo Tour 2013 przeprowadzonych przez firme 22 lipca 2013 roku.

W pracy zastosowano metode analizy przyczyn i skutkow wad (ang. Failure Mode and Effects
Analysis —FMEA) jako najskuteczniejsza w badaniu problemow wystepujacych w firmie [ Wolniak,
Skotnicka 2011]. W tym celu okre§lono mozliwe btedy oraz oceniono liczbowo trzy czynniki majace
wplyw na powstanie niepozadanych zdarzen, przydzielajac im punkty priorytetowe od 1 do 10, ze
wzgledu na: (Z) — znaczenie wady dla klienta oraz zwiazane z nig skutki dla firmy; (R) — ryzyko
wystgpienia danego bledu, szacowane na podstawie informacji z kontroli procesu lub opierajace
si¢ na doswiadczeniu pracownika oraz otrzymywanych reklamacjach (opiniach) klientow; (W)
— wykrywalno$¢, tzn. mozliwo$¢ wykrycia btedu za pomocy istniejacych srodkow badawczych i
kontrolnych. Na podstawie tych trzech ocen obliczono wskaznik (liczbe priorytetowa) ryzyka (LRP),
bedacy iloczynem oméwionych powyzej czynnikéw (LRP = Z x R x W). Wskaznik (LRP) moze
oscylowac w przedziale od 1 do 1000. Im wyzsza jego warto$¢, tym zdarzenie niepozadane stwarza
wieksze zagrozenie, mogace spowodowac wigksze straty* [Pacana i in. 2006].

Do diagnozy najwazniejszych problemow w relacjach z klientami wykorzystano metodg¢ bu-
rzy mozgow (ang. brainstorming)’ [Hamrol, Mantura 2011]. W spotkaniu, na ktérym dokonano
selekcji 1 wysunigto propozycje rozwigzan problemow, uczestniczyli: prezes i wiceprezes firmy,
dyrektor handlowy, kierownicy dziatow: czg¢éci zamiennych oraz serwisu, ksiggowa, specjalisci
ds. kadr oraz marketingu, czterej przedstawiciele handlowi oraz dwaj serwisanci.

Wyniki badan

Ankiete stworzono na zasadzie zamknigtego testu z kilkoma pytaniami wielokrotnego wyboru.
Odpowiedzi w skali od 1 do 5 miaty nastgpujace znaczenie: 1 — oznacza najnizszg oceng, a 5 —
oceng najwyzsza. Zaprezentowano 20 pytan, ktore zadano ankietowanym:

1) w jaki sposob najczesciej Pan/i kontaktuje si¢ z firma Agrohandel s.j. Warianty odpowiedzi:

1 — wizyta w siedzibie firmy, 2 — wizyta w oddziale firmy, 3 — kontakt z przedstawicielem han-

dlowym, 4 — kontakt telefoniczny, 5 — kontakt e-mailowy, 6 — na targach, 7 — na pokazach pracy;

W ramach analizy FMEA wyznacza si¢ osoby, ktore sa odpowiedzialne za usuwanie usterek w $cisle okreslonych
terminach. Po zakonczeniu dziatan zapobiegawczych zostaje przeprowadzona ponowna analiza. Jesli wskaznik
zmniejsza si¢ do satysfakcjonujacego poziomu, analiz¢ uznaje si¢ za zakonczona.

Metoda ta polega na wyzwalaniu grupowej kreatywnosci. Moze stuzy¢ tworzeniu nowych rozwigzan, jak rowniez by¢
stosowana do problemow juz istniejacych. Do czynnikow gwarantujacych powodzenie tej metody naleza: przyjazna
atmosfera, wlasciwy dobor uczestnikow oraz odpowiednia postawa lidera, ktorego zadaniem jest przedstawienie
tematu, zachg¢cenie do aktywnosci, organizacja zebrania (przedstawianie problemu, namyst, zgtaszanie pomystow,
grupowy przeglad pomystow, dyskusja) i sformutowanie kluczowych wnioskow.
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2) z jakich ustug Pan/i korzysta najczesciej: 1 — doradztwo techniczne, 2 — doradztwo finansowe,
3 — zakup sprzetu, 4 — zakup czgsei, S — naprawy serwisowe;

3) czy doradca dobrze dobrat maszyny do Pana/i potrzeb — tak/nie;

4) czy maszyna zostata dostarczona w uméwionym czasie — ocena od 1 do 5;

5) czy handlowiec kontaktowat si¢ z Panem/nig po transakcji — tak/nie;

6) czy mial/a Pan/i mozliwo$¢ obejrzenia sprzgtu na zywo — tak/nie;

7) czy korzystal/a Pan/i z mozliwosci wykorzystania maszyn testowych — tak/nie;

8) czy pokazy pracy pomogty Panu/i w podjeciu decyzji o zakupie maszyn — tak/nie;

9) czy pracownicy firmy poswigcali Panu/i wystarczajaco duzo czasu na pokazach lub targach — tak/nie;

10) czy przeglada Pan/i kwartalnik firmy — tak/nie;

11)jakie informacje w kwartalnikach firmy interesuja Pana/nig najbardziej: 1 — oferta czeSci
zamiennych, 2 — oferta maszyn i urzadzen rolniczych, 3 — promocje i rabaty, 4 — najwazniejsze
wydarzenia i wywiady, 5 — konkursy i zabawy;

12) skad si¢ pan/i dowiedzial/a o firmie: 1 — z ulotki, 2 — od znajomego, 3 — z internetu, 4 — z targdw,
5 — z kwartalnika, 6 — z pokazow, 7 — odwiedzit mnie przedstawiciel handlowy;

13)jak czgsto pan/i kontaktuje si¢ z firma: 1 —raz w miesigcu lub czgéciej, 2 — raz na kwartal, 3 —raz
na pot roku, 4 — raz na rok lub rzadziej;

14) czy ustuga serwisowa zostata wykonana zgodnie z ustaleniami — tak/nie;

15) czy byta wykonana w terminie wcze$niej ustalonym— ocena od 1 do 5;

16) czy usterke udato si¢ usuna¢ w trakcie pierwszej wizyty — tak/nie;

17) jak ocenia Pan/i przygotowanie serwisanta do pracy —ocena od 1 do 5;

18) czy dostgpnos¢ czesci w firmowym sklepie jest zadowalajaca — ocena od 1 do 5;

19) czy dostawa czgsci zamiennych realizowana jest w
umowionym terminie — tak/nie;

20) czy pracownicy dziatu czesci potrafia odpowiednio
Panu/i doradzi¢ w zakupie — ocena od 1 do 5.

Tabela 1. Wyniki ankiet
Table 1. Questionnaires ' results

. . .. . Nr Odpowiedzi/Answers
W tabeli 1 zestawiono odpowiedzi na poszczegol- -
X . S pyt/ |tak/|nie/| 1. |2.]3. 4. |5.|6. 7.
ne pytania. Z analizy danych wynika, ze najczestsza | 5, yes | no
(41%) forma kontaktu klientéw z firma byt kontakt N 57116/ 411 8 0 3| 35
z przedstawicielem handlowym. Na drugim miejscu 5 127 7128739 12
preferowano wizyte w siedzibie (27%) lub oddziale )
o L 1 . 3) | 83|17
(16%) firmy (w zaleznosci od tego, z jakiego regionu
klient pochodzi), nastepnie kontakt telefoniczny (8%) |4 1) 3[12)73] 11

oraz liczne wizyty na pokazach (5%) i targach wysta-  |5) | 38 |62
wowych organizowanych przez firme (3%). 6) | 84|16

Klienci najczgsciej dokonywali zakupu czesci  |7) |23 |77
zamiennych (39%) oraz maszyn i urzadzefirolniczych ~ [g) | 8218
(28%). Na trzeciej pozycji plasowaly si¢ ustugi doradz- 9) | 5248
twa technicznego (14%), a nast¢pnie serwis (12%) i do- 10) | 89 [ 11
radztwo finansowe (7%). Wedtug 83% ankietowanych

doradca dobrze dobrat maszyny, natomiast pomylit si¢ 1) 3? ;i 23 z ‘71 i45
w 17% przypadkow. Chociaz 84% dostaw odbywalo 12)
si¢ zgodnie z terminem, to 16% klientdw nie byto w 13) 31] 5410 5
petni zadowolonych z terminowosci dostaw. 14) | 68|32

Powaznym problemem w przedsiebiorstwie byta | 15) 3] 5] 105923
obstuga posprzedazna, poniewaz jedynie 38% ankie- | 16) | 76 | 24
towanych miato kontakt z dziatem handlu po przepro- 17) 2| 5/23|25]45
wadzonej transakcji, a takiego kontaktu nie otrzymato 18) 51 7] 2]18]68

az 62% klientow. Wigkszos¢ (84%) klientow miata 19) | 72|28
mozliwo$¢ obejrzenia sprzetu na placu wystawowym, 20) 0 0l 14127159
a 16% ankictowanych nie mogta na zywo obejrzeé¢ 5 -

. . - . Zroédto: opracowanie wlasne
maszyn, ktore byly przedmiotem ich zainteresowa- Source: own study
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nia. Niewielu (23%) klientow firmy miato mozliwos¢ przetestowania sprzgtu. Znaczna wiekszosé
(77%) nie testowata urzadzen. Pokazy pracy organizowane przez firm¢ pomogly w podjeciu
decyzji zakupowych 82% klientom, a 18% nie uznato tej formy prezentacji sprzgtu za pomocna.

Klienci odwiedzajacy stoisko firmy na targach w 52% byli usatysfakcjonowani z czasu,
ktory pracownicy byli w stanie im poswigci¢. Z kolei 48% z nich uznalo ten czas za zbyt kr()t-
ki. Kwartalniki firmy przegladato 89% ankietowanych, a 11% nie znato tego periodyku lub w ogole
go nie otrzymywato. Najbardziej poczytnymi czeSciami kwartalnika firmy byty dziaty dotyczace
oferty na czgsci zamienne (dla 36% klientow) oraz promocji i rabatow (29%). Nastepnie che¢tnie
przegladano oferty maszyn i urzadzen rolniczych (22%). Najmniej czasu klienci poswigcano na
lekture najwazniejszych wydarzen i wywiadow (9%) oraz na konkursy i zabawy (4%). Najcen-
niejszym zrodtem informacji o firmie byli doradcy handlowi (45%) i tzw. poczta pantoflowa, czyli
informacje od znajomych (23%). Bardzo dobrym sposobem na poznanie firmy byly targi (9%) oraz
polowe pokazy pracy (4%). Nowi klienci dowiedzieli si¢ o firmie takze dzigki stronie internetowe;j
(7%), z ulotek (5%) i kwartalnika (7%), lecz stanowity one mato wiarygodne zrédlo informacji.

Sposrod ankietowanych 54% utrzymuje kontakt z firmg raz na kwartat, a 31% klientow
kontaktuje si¢ z przedsigbiorstwem raz w miesiacu lub czgsciej. 68% klientow otrzymato ustuge
serwisowa wykonang zgodnie z ustaleniami, natomiast 32% liczyto na inng ustuge niz ta, ktora
zostata wykonana. Terminowo$¢ pracy dziatu serwisu byla zadawalajaca. Wigkszos¢ klientow
(tacznie 92%) byta zadowolona z terminu, jaki byt wyznaczony na wykonanie ustugi. Specjalisci
w 76% potrafili zidentyfikowa¢ powstate usterki juz podczas pierwszej wizyty. W 24% przypad-
koéw usterka nie zostata rozpoznana w trakcie jednej wizyty i konieczny byl ponowny przyjazd
ekipy serwisowej do klienta. Przygotowanie merytoryczne serwisantow zostato ocenione przez
45% klientow jako najlepsze z mozliwych. Z kolei 25% ocenito przygotowanie do podjecia
naprawy na poziomie dobrym, a 23% na poziomie zadowalajacym. Bardzo dobra dostgpnosc¢
cze$ci zamiennych to opinia 68% ankietowanych. 18% klientoéw zadowala zmagazynowanie
czesci zamiennych, a wedtug 14% dostepno$¢ ta jest niezadawalajaca. Prawie trzy czwarte ankie-
towanych miato dostarczone czg¢$ci zamienne w uméwionym terminie, natomiast 28% z nich nie
byto usatysfakcjonowanych z terminu dostawy. W 86% przypadkoéw klienci pozytywnie ocenili
kompetencje pracownikow dziatu czgsci zamiennych, a 14% mialo mialo inne zdanie.

W tabeli 2 zawarto wnioski wyciagniete z burzy mézgoéw przeprowadzonej na spotkaniu w
siedzibie firmy, jak rowniez z ankiet wypetnionych przez klientéw. Problemy w relacjach z klien-
tami podzielono na cztery grupy oraz dokonano analizy ich przyczyn i skutkéw. Z danych wynika,
ze najwiecej probleméw w relacjach z klientami spowodowanych byto btedami zwigzanymi z
zarzadzaniem. Dzigki pracy zespotowej udato si¢ zaproponowac i wdrozy¢ rozwiazania, ktore
wyraznie poprawily funkcjonowanie firmy. Najwyzsza liczbg priorytetowa obarczony byt brak
pracownika odpowiedzialnego za kluczowych klientow (LRP = 294). Przektadat si¢ on na brak
wiedzy o potrzebach klienta i niemozliwo$¢ rozwigzania jego problemow. Powodowato to rowniez
ogoblne niezadowolenie klientdw, mogace skutkowac utarta zaufania do firmy i rezygnacja z ustug.

Zalecanym dziataniem zapobiegajacym tym wadom bylto skatalogowanie kluczowych
klientow, delegowanie osoby do obstugi tych klientéw oraz przypisanie jednemu z handlowcow
odpowiedzialnosci za nich. Po zastosowaniu tych dziatan LRP zmniejszyta si¢ znacznie (do 18).

Istotnym problemem byt takze brak systematycznego kontaktu z klientami (LRP = 280).
Zaproponowanym rozwigzaniem byto wprowadzenie modulu WF-CRM, przypisanie handlow-
cowi klientéw oraz odpowiedzialnosci za kontakty z nimi. Po akceptacji i wprowadzeniu zmian
wspotczynnik LRP zmniejszyt si¢ do 16. Staby przekaz informacji w firmie roéwniez pogarszat
relacje z klientami (LRP = 252), a po zastosowaniu rozwigzan zmniejszyt si¢ do 14.

Z analizy probleméw dotyczacych pracownikéw mozna wyciagna¢ ogdlny wniosek, ze bardzo
wazne jest ich cykliczne szkolenie. Dotyczy to wszystkich zatrudnionych: tych z dziatu czgéci, dziatu
handlu gotowym produktem, a takze z serwisu. Istotng kwestig byly ciaglte szkolenia i podnoszenie
kompetencji kadry kierowniczej, poniewaz pozwala to unikngé¢ wielu problemow. Jest to proces
dhugotrwaly i wymagajacy utrzymania statej kadry. Rezultaty szkolen nie zmieniaja radykalnie liczby
priorytetowej, poniewaz podnoszenie kompetencji pracownikow wymaga zaangazowania i czasu.
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Problemy odnoszace si¢ do czesci ,,przyczyny zewnetrzne” s3 w duzej mierze niezalezne od
dzialania firmy. Jedynym dzialaniem, ktore mozna wykonac, jest polepszanie relacji z dostawcami,
aby byli w stanie przyspieszy¢ procesy produkcyjne dla potrzeb rynku i dzigki temu zwigkszy¢
konkurencyjnos¢, a wigc zadowolenie klienta. Najwazniejszym problemem byta zbyt mata liczba
maszyn testowych (LRP=96). Jednak po zastosowaniu dziatan, takich jak negocjacje, dodatkowy
sprzet testowy z producentami oraz zwigkszenie wykorzystania dostgpnych maszyn, wskaznik
LRP zmniejszyt si¢ do 54.

W ostatniej grupie probleméw nalezy podkresli¢ brak systemu komputerowego CRM. Po
wdrozeniu modutu w systemie Asseco Wapro Prestiz’, zniknat catkowicie problem z archiwizacja
kontaktéw z klientami (LRP zmniejszyta si¢ ze 144 do 18). Nastapilo ujednolicenie ofert han-
dlowych, co wprowadzito mozliwo$¢ tworzenia elektronicznych zaméwien z klientami. Duzym
usprawnieniem byto stworzenie wewnetrznej klasyfikacji klientow, ze wzgledu na rodzaj gospo-
darstw, typ produkcji i wielko$¢ gospodarstwa. Przetozyto si¢ to na lepsze zrozumienie potrzeb
klienta i doktadniejsze dopasowanie ofert do oczekiwan.

Podsumowanie

System CRM jest niezbednym narzgdziem dla firm, ktore pozwala zdoby¢ klientow, zwigkszy¢
sprzedaz oraz zaoferowa¢ najwyzszy poziom obstugi. Wdrozenie systemu do firmy Agrohandel
s.j. w duzym stopniu skrécito czas obstugi klientdw, poprawiajac jakos¢ §wiadczonych ustug.
Dzigki pracy zespotowej udato si¢ zaproponowac i wdrozy¢ rozwiazania, ktore wyraznie uspraw-
nity funkcjonowanie firmy. Podj¢te dziatania, zwigkszajace konkurencyjno$¢ przedsigbiorstwa
objety: skatalogowanie kluczowych klientow (ze wzgledu na rodzaj i wielko§¢ gospodarstw, a
takze typ produkcji i wielkos$¢ gospodarstwa) oraz delegowanie odpowiedzialnoéci pracownikow
za ich obshluge, poprawe przeplywu informacji w firmie, organizacje szkolen w zakresie wzrostu
kompetenql pracownikow i kadry kierowniczej, polepszenie relacji z dostawcami i przyspiesze-
nie procesu produkcyjnego, wdrozenie modutu w systemie Asseco Wapro Prestiz (archiwizacja
kontaktow), ujednolicenie ofert handlowych, tworzenie elektronicznych zamowien oraz lepsze
dopasowanie produktow i ustug do oczekiwan klientow.
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¢  System zarzadzania przedsigbiorstwem, na ktory sktada si¢: WF-Mag (sprzedaz, magazyn i serwis),
WE-Fakir (ksiggowo$¢), WF-Gang (kadry), WF-M (analizy), WF-CRM (zarzadzanie relacjami z klientami).
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Summary

The study contains analysis of the company’s problems in relationships with clients and proposed
improvements in this area. It was determined how the system of customer relationship management (CRM)
is implemented to the company, how it works and what results it brings. Failure Mode and Effects Analysis
(FMEA) was used taking into account the identification from the point of view of customers, employees and
IT system supporting management. Research included a group of 100 clients, entrepreneurs and farmers
who completed a survey questionnaire. For the diagnosis of the most important problems in relationships
with customers used a brainstorming session. The CRM system is a tool to get customers, increase profits
and provide the highest level of service. Implementation of this system to the company shortened the time
of customer service, improving its quality. Measures that increased the competitiveness of the enterprise
covered.: classification of key customers (due to the type of: farm, production and its size) and delegating
employees’ responsibility for their service; improvement in the flow of information within the company;,
organizing trainings in the growth of employees and executives’competencies; improving relationships with
suppliers and accelerating the manufacturing process, deployment of a module in the system Asseco Wapro
Prestige (archiving of a trade register); standardization of commercial offers, creating electronic orders,
better matching of products and services to customers’ expectations.
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