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Streszczenie

Globalizacja ze wszystkimi jej konsekwencjami oraz wzrost znaczenia technologii informa-
cyjno-komunikacyjnych (ICT) spowodowaly zmian¢ sposobu zarzadzania miastem. Istotne zna-
czenie maja dzi$ nowe koncepcje w ramach marketingu terytorialnego oraz mozliwos¢ wykorzy-
stania informatycznych systemow klasy CRM do budowania wtasciwych relacji urzgdu ze wszyst-
kimi interesariuszami. W artykule przedstawiono mozliwosci wykorzystania zasad marketingu re-
lacyjnego w rozwoju wspoétczesnych miast. Zidentyfikowano specyfike systeméw CRM dedyko-
wanych dla urzedéw miejskich oraz przedstawiono stan i perspektywy implementacji takich syste-
moéw w polskich warunkach. W ramach realizacji celu wykorzystano literatur¢ przedmiotu, a takze
przyktady o charakterze case study, ktére sa efektem analizy desc research do§wiadczen krajowych
oraz zagranicznych. Przedstawiono rowniez informacje zgromadzone w przeprowadzonym przez
autorke poglebionym wywiadzie bezposrednim z pracownikiem Urzedu Miejskiego we Wrocta-
wiu.

Stowa kluczowe: systemy CRM, marketing miast, studium przypadku, relacje, technologia

Wprowadzenie

Dynamiczne zmiany dokonujgce si¢ w ciggu ostatnich dziesigcioleci w go-
spodarce swiatowej oraz rosngce przenikanie si¢ technologii komunikacyjnych
we wszystkich obszarach zycia prowadza nieuchronnie do spoteczenstwa infor-
macyjnego. Wiedza i informacja stanowig wazna sit¢ napedowa gospodarki, sa
specyficznym narze¢dziem przedsigbiorczo$ci, motorem postepu. Ostatnio ogrom-
nie wzrosto zainteresowanie tym tematem réwniez w sektorze administracji pu-
blicznej oraz w jednostkach terytorialnych, takich jak miasta. Niezbedne staja si¢
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wigc dziatania w zakresie marketingu miejsc, ktore wykorzystujac potege infor-
macji mogg sta¢ si¢ elementem wspomagajacym rozwoj jednostek terytorialnych,
a tym samym decydujacym o ich konkurencyjnosci i atrakcyjnosci. Celem arty-
kutu jest identyfikacja stanu wykorzystania w dlugoterminowej perspektywie
systemow informatycznych klasy CRM (Customer Relationship Management)
w procesie planowania rozwoju wybranych miast. Okreslono rowniez mozliwo-
$ci i perspektywy szerokiego zastosowania narzedzi marketingu relacyjnego oraz
budowania relacji z klientami oferty miasta. Realizacja celu artykutu nastgpi
przez analize literatury przedmiotu, prezentacje doswiadczen i praktyk miast
w Polsce oraz rozwigzan istniejacych na §wiecie.

Marketing relacyjny w jednostkach administracji — stan wiedzy

Swiat wkroczyt dzi§ w epoke, w ktorej umiejetnosé pozyskiwania i przetwa-
rzania informacji oraz tworzenia wiedzy staja si¢ podstawa dtugookresowego
sukcesu ekonomicznego. O takim sukcesie mys$lg dzi§ réwniez jednostki samo-
rzadu terytorialnego, realizujac zatozenia marketingu terytorialnego. Skupiajac
si¢ na plaszczyznie miejsca (jako kraju, regionu, gminy czy miasta), mozna
uznad, ze wspotczesnie jest ono traktowane jako specyficzny sktadnik aktywow
gospodarczych. Wynika to wtasnie z przyjetej koncepcji marketingu terytorial-
nego (marketing places), ktora uznaje, ze kazde miejsce konkuruje z innymi na
polu ekonomicznych atutow, ksztattujac i promujac swoj wizerunek, kulture i hi-
storie, potencjatl inwestycyjny czy turystyczny, a dziatania na rzecz marketingu
miejsc s niezbednym elementem wspomagajacym rozwoj jednostek terytorial-
nych, a tym samym decydujacym o ich konkurencyjnosci i atrakcyjnosci. Jezeli
przyjaé, ze marketing to specyficzny sposob myslenia o sukcesie we wspotcze-
snym biznesie, to marketing terytorialny jest filozofig osiggania zatozonych ce-
16w przez przestrzenne jednostki osadnicze w warunkach konkurowania o ogra-
niczone zasoby, u podstaw ktorej lezy przekonanie o decydujacym wplywie na
rezultaty wlasciwej orientacji na klientow—partnerow”.

Najczesciej marketing terytorialny okresla si¢ jako zespot dziatan i technik
marketingowych stosowanych w diugoterminowej perspektywie przez spotecz-

2 M. Raftowicz-Filipkiewicz, Marketing terytorialny jako narzedzie budowania przewagi kon-
kurencyjnej gmin Doliny Baryczy, Nauki o Zarzadzaniu, Management Sciences nr 1 (14), Wyd.
Uniwersytetu Ekonomicznego, Wroctaw 2013, s. 57.

3 A. Szromnik, Marketing terytorialny jako atrybut rynkowej orientacji miast oraz regionéw,
w: Kreowanie wizerunku miast, red. A. Grzegorczyk, A. Kochaniec, Wyzsza Szkota Promocji,
Warszawa 2011, s. 18.
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nosci lokalne i organizacje, w trakcie procesu planowania projektu rozwoju eko-
nomicznego, turystycznego, urbanistycznego, spotecznego, kulturowego lub tez
projektu o charakterze tozsamos$ciowym (Girard, 1999)*. W literaturze przed-
miotu istnieje wiele pochodnych terminow, wypltywajacych z ogolnej koncepcji
marketingu terytorialnego, jak np. marketing narodowy, marketing regionalny
czy wlasnie marketing miasta, ktore wyrazaja zréznicowanie przestrzennych jed-
nostek odniesienia. Jak podkresla Gollain (2010), kluczem do sukcesu w marke-
tingu terytorialnym ma by¢ przede wszystkim dbanie o satysfakcje¢ klienta na
podstawie realizacji strategii rozwoju gospodarczego danego terytorium?®.

Nowe koncepcje zarzadzania w sferze publicznej wiaza si¢ dzis z przyjeciem
podejscia relacyjnego w kontaktach administracji z obywatelami wdrazanego np.
na podstawie narzedzi e-administracji, a takze wspotzarzadzania (wspotrzadzenia
partycypacyjnego, New Democratic Governance). Wspolzarzadzanie wigze sig¢
rowniez z odchodzeniem od traktowania obywateli jak petentow, wyborcow,
konsumentow i przej$ciem do upatrywania w nich interesariuszy, wspotdecyden-
tow 1 wspotproducentéw dobr, ustug i polityki spotecznej (M. Pasquier, J.P. Vil-
leneuve, 2012)°. Utrzymywanie trwatych relacji z interesariuszami lokalnymi jest
rowniez korzystne dla administracji terytorialnej — moze przyczynic si¢ do two-
rzenia strategicznej przewagi konkurencyjnej wzgledem innych JST, obniza zna-
czenie oddziatywania innych podmiotow spoza partnerskiego uktadu i koszty
dziatan marketingowych. Relacje miedzy pracownikami organoéw samorzado-
wych oraz instytucjami i firmami $§wiadczacymi ustugi publiczne a klientami-
interesantami stajg si¢ wiec istotg tzw. marketingu partnerskiego. W dziatalnosci
publicznej jednostek terytorialnych, partnerstwo w stosunkach pracownikow ko-
munalnych i samorzagdowych z interesantami prowadzi do wzrostu wzajemnego
zaufania, poparcia spotecznego dla dziatalno$ci wiadz’.

Nalezy doda¢, ze we wspolczesnej debacie na temat rozwoju obszarow zurbani-
zowanych coraz czegsciej wskazuje si¢ na rosnaca role miast inteligentnych (smart
city) — miasta moga by¢ definiowane jako smart, gdy dysponuja kapitatlem ludz-
kim i spotecznym, tradycyjna i nowoczesna infrastrukturag komunikacyjna (odpo-
wiednio: transport oraz technologie komunikacyjne), jego rozwoj jest zgodny

4 M. Raftowicz-Filipkiewicz, Marketing terytorialny jako...,s. 58.

5 Ibidem.

6 1. Kowalik, Zastosowanie koncepcji CRM w samorzqdzie terytorialnym a koprodukcja ustug
publicznych, w: Ustugi 2014. Wybrane uwarunkowania rozwoju ustug, red. M. Pluta-Olearnik,
S. Wrona, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 354, Wyd. Uniwersy-
tetu Ekonomicznego, Wroctaw 2014, s. 104.

7 A. Szromnik, Marketing terytorialny..., s. 20.
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Z teorig rozwoju zrownowazonego, a partycypacyjny system rzagdow zapewnia
lepsza jako$¢ zycia®. Jak podajag zrodta, nowe rozwigzania wdrazane w ramach
realizacji koncepcji smart stanowig bogate zrodlo wiedzy o interesariuszach i po-
magajg budowac z nimi relacje.

Systemy CRM dla urzedow miejskich

Analiza zrodet literaturowych oraz doswiadczen $wiatowych wskazuje, ze
administracja publiczna chcac jak najlepiej obslugiwaé mieszkancéw musi wie-
dzie¢ z pewnym wyprzedzeniem, jakie sg ich oczekiwania i potrzeby, aby moc
skutecznie dostosowac¢ si¢ do nich. Ponadto sprawne zarzadzanie, zwtaszcza du-
Zym miastem, wymaga pelnej wiedzy o tym, z jakimi sprawami mieszkancy czy
podmioty gospodarcze zglaszaja si¢ do urzedéw miast i ich agend oraz o tym, jak
zostaty zatatwione ich sprawy — wraz z mozliwo$cig monitorowania stanu ich
zaawansowania. Wprowadzenie takiego mechanizmu wymaga dobrej organizacji
pracy urzedow i jednostek organizacyjnych miast, a takze wspierania obstugi za-
tatwiania spraw w urzedach przez zaawansowane narzedzia teleinformatyczne’.
Klasycznym rozwigzaniem, sprawdzonym w praktyce i dajacym wymierne ko-
rzys$ci jest wykorzystanie systeméw CRM.

W administracji publicznej skrét CRM zyskat juz nowe rozwiniecie — zarza-
dzanie relacjami z obywatelami (citizen relationship management) lub CiRM'.
Celem dzialania systeméw CRM nie jest identyfikacja najbardziej zyskownych
lub kosztownych klientéw, gdyz staloby to w sprzecznosci z zasadami sprawie-
dliwosci spolecznej — maja one za zadanie dostarcza¢ wysokiej jakosci ustug pu-
blicznych zgodnie z zasadami orientacji na obywatela, stuzy¢ podtrzymywaniu
i optymalizacji relacji, a takze zachecac obywateli do zwiekszenia partycypacji
(R. Schellong)!!. W Stanach Zjednoczonych technologie informacyjne i komuni-
kacyjne (ICT) sa postrzegane jako czynniki sukcesu miasta, podczas gdy w Au-
stralii podkresla si¢ raczej role cyfrowych mediow, przemystu kreatywnego oraz

8 D. Stawasz, D. Sikora-Fernandez, M. Turata, Koncepcja smart city jako wyznacznik podejmo-
wania decyzji zwigzanych z funkcjonowaniem i rozwojem miasta, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego nr 721, Studia Informatica nr 29, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego,
Szczecin 2012, s. 98.

° B. Krawczyk, Smart city. Czy tego oczekujq mieszkarcy?, http://portalkomunalny.pl/smart-city-
czy-tego-oczekuja-mieszkancy-wywiad-318259/ (24.04.2015).

101. Kowalik, Zastosowanie koncepcji CRM..., s. 105.

1 Ibidem, s. 106.
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inicjatyw kulturalnych. Unia Europejska rowniez wskazuje sektor ICT jako czyn-
nik najlepiej wptywajacy na tworzenie si¢ miast 0 wyzszym poziomie zaawanso-
wania (R. Hollands, 2008)'2.
Analizy Banku Swiatowego pokazuj trzy gléwne trendy wptywajace na im-
plementacje rozwigzah informatycznych klasy CRM w miastach'*:
— urbanizacja — wynikajgca ze stalego wzrostu liczby mieszkancow, ktora
wigze si¢ z potrzeba zarzadzania coraz wigkszymi zasobami informacji
o obywatelach,

— decentralizacja — oznaczajaca wzrost znaczenia lokalnych jednostek
w kontaktach z mieszkancami,

— globalizacja, zwickszajaca role miasta poza wlasnym obszarem.

Z zalozenia, rozwigzania informatyczne klasy CRM dla jednostek terytorial-
nych integruja wszystkie kanaty komunikacji urzedu z otoczeniem, w tym —
oprocz typowych elektronicznych (strony internetowe, e-maile) — takze telefo-
niczne, SMS-y, komunikatory oraz sprawy zglaszane w drodze kontaktu osobi-
stego. Peten zakres informacji, pochodzacy ze wszystkich kanatéw komunikacji
jest gromadzony w jednej bazie wiedzy systemu CRM, ktoéra pozwala na wyko-
rzystanie szerokich mozliwosci analitycznych i natychmiastowe uzyskiwanie
wszelkich informacji o stanie zatatwianych spraw, statystykach roznych kategorii
zdarzen, skutecznosci i sprawnosci dziatan urzednikéw. Oczywiscie, wymaga to
takze gromadzenia w tej bazie danych o mieszkancach, ale obecnie miasta takze
takimi danymi dysponuja, tylko sg one rozproszone, przez co mato uzyteczne dla
uzyskiwania pelnej wiedzy na temat funkcjonowania administracji miast'®. Na-
lezy zauwazy¢, ze srodowisko informacyjne urzgdow miast jest bardzo specy-
ficzne, biorgc pod uwage organizacje i jego sposob zarzadzania. Cato$¢ obiegu
informacji jest czesto potagczona z wieloma wydziatami i narzgdziami, np. sekre-
tariat i przyjmowanie wnioskow, zgloszen, obstuga internetowa petentow, wyda-
wanie decyzji'.

Pierwsze wdrozenia aplikacji do zarzadzania relacjami z obywatelami wyko-
rzystano na poczatku XXI wieku w USA w takich miastach jak: Baltimore, Chi-
cago, Nowy Jork (Numer 311), obecnie juz ok. 25% miast w USA, a takze

12D, Stawasz, D. Sikora-Fernandez, M. Turata, Koncepcja smart city..., s. 101.

13 Outbox wdrozy Microsoft Dynamics CRM w Urzedzie Miejskim Wroctawia, http://news.micro
soft.com/pl-pl/2012/11/05/outbox-wdrozy-microsoft-dynamics-crm-w-urzedzie-miejskim-wroclawia/
(12.05.2015).

14 B. Krawczyk, Smart city ...

IS CRM dla urzedéw miejskich, www.arpideas.pl/Oprogramowanie/O-nas/Aktualnosci/CRM-
dla-urzedow-miejskich (23.04.2015).
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znaczna cze$¢ miast kanadyjskich australijskich i europejskich stosuje te tech-
nologie'®. W Europie czeSciowe lub pelne wdrozenie CRM wykorzystuje Mun-
ster, Amsterdam, Dublin, Madryt czy Mediolan (,,Latwy Mediolan” — Milano
Semplice — zastapiono 15 istniejgcych numerow infolinii poszczegolnych urze-
dow jednym 020 202, czynnym 24 godz./dobe przez 7 dni w tygodniu oraz strong
internetowg'”), a najbardziej znanym przyktadem implementacji CRM w urzg-
dzie miejskim jest Londyn. W dzielnicach Newham i Havering zastosowano ten
system, aby usprawni¢ prace kilkuset agentow obstugujacych zgtoszenia przy-
chodzace z call center. Dzigki temu projektowi liczba zduplikowanych ogloszen
zmalata 100 razy, a czas oczekiwania mieszkancow zmalat dziesigciokrotnie;
przeniesienie kanatu obstugi z biur urzedu do obstugi telefonicznej i internetowe;j
umozliwito zmniejszenie kosztow obstugi pojedynczego mieszkanca z 16-18
funtow w biurze do 1,6 1 0,6 funta w przypadku rozwigzan teleinformatycznych
1 dzigki temu w 2011 roku inwestycja pozwolita zaoszczedzi¢ miastu 11 mln fun-
tow'®. Dzi$ aktualizacja systemu CRM o zwigkszonej elastycznosci i wydajnos$ci
wykorzystywana jest przez Londyn w trzech réznych dziedzinach: do obstugi
klientoéw 1 mieszkancow w contact center, zarzadzania calym programem wyda-
rzen i wizyt oficjalnych gosci, a takze przechowywania wyborczych baz danych®®.

Wida¢ wyraznie, ze przed wladzami wspotczesnych miast i szefami dziatow
IT w urzedach miejskich pojawiaja si¢ nowe wyzwania: jak zapewni¢ spdjnos¢
i wymienialno$¢ danych w catym systemie informacyjnym; jak zadba¢ o bezpie-
czenstwo 1 wiarygodnos¢ informacji, umozliwiajac jednoczesnie dostep i zaspo-
kojenie potrzeb informacyjnych r6znych uzytkownikows; jak efektywnie prowadzi¢
analizy rosngcych zasobow informacyjnych dla celow zarzadczych; jak przetwa-
rza¢ informacje z roznych zrodet, by uzyskac jednolity obraz sytuacji dla celow
prognozowania i planowania??® Z tymi zadaniami bedg musiaty w coraz wiek-
szym stopniu mierzy¢ si¢ samorzady miejskie, jezeli beda chciaty utrzymac
tempo rozwoju cywilizacyjnego 1 zachowa¢ odpowiedni poziom zycia w miescie.

16 1. Kowalik, Zastosowanie koncepcji CRM..., s. 105.

7 Wroctaw jak Miinster, Londyn i Mediolan, www.wroclaw.pl/wroclaw-jak-mnster-londyn-
i-mediolan (23.05.2015).

18 City Next: kierunek Wroctaw, http://news.microsoft.com/pl-pl/2014/02/17/citynext-wroclaw
(22.04.2015).

19 Londynski Urzqd Miasta usprawnia obstuge mieszkarncow dzieki Microsoft Dynamics CRM
www.microsoft.com/sv-se/kundreferenser/Microsoft-Dynamics-CRM-2011/City-of-London/Lon
dy-ski-Urz-d-Miasta-usprawnia-obs-ug-mieszka-cow-dzi-ki-Microsoft-Dynamics-CRM/7100000
03185 (2.04.2015).

20 A. Gontarz, S. Kosielifski, P. Rutkowski, Miasta potrzebujg informacji i analiz, 2011,
www.computerworld.pl/news/369949 4/Miasta.potrzebuja.informacji.i.analiz.html (1.06.2015).
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Wykorzystanie systeméw CRM w praktyce polskich miast — wybrane
przyklady

Dorobek wiedzy w zakresie marketingu terytorialnego, a takze $wiatowe
przyktady udanych implementacji rozwigzan IT wskazujg, ze dostep do wysoko
przetworzonych informacji i analiz staje si¢ kluczowym czynnikiem rozwoju
aglomeracji miejskich. Coraz lepiej rozumieja to rowniez wtadze polskich miast,
podejmujac dzialania w zakresie wdrozen systemu CRM. Miastami, ktore staty
si¢ pionierami w tej dziedzinie, i jako pierwsze w Polsce podjety si¢ wdrozenia
CRM, sg Wroctaw i Warszawa.

W ramach realizacji celu artykutu autorka wykonata analize desc research
pozwalajaca na konstrukcje krotkich case study opisujacych wykorzystanie sys-
temow CRM w wybranych miastach w Polsce. Autorka przeprowadzila rowniez
poglebiony wywiad bezposredni z pracownikiem Urzedu Miejskiego we Wrocla-
wiu, kierujagcym Teleinformatycznym Centrum Obstugi Mieszkancow.

W listopadzie 2013 roku urzad miasta stotecznego Warszawy oficjalnie uru-
chomit wielokanatowe Centrum Komunikacji z Mieszkancami ,,Warszawa
19 1157, gdzie w trybie calodobowym, siedem dni w tygodniu mozna uzyskac
urzedowe informacje i zgtasza¢ incydenty, wykorzystujac w tym celu telefon,
sms, email, czat, faks lub samoobstugowy portal internetowy?!. W ramach pro-
jektu przygotowano i wdrozono réwniez aplikacje mobilna, ktora umozliwia
mieszkancom szybkie i efektywne zgtaszanie swoich probleméw wtadzom mia-
sta. Aplikacja przygotowana dla systemu Android, iOS oraz Windows Phone zo-
stata zintegrowana z CRM. W ocenach internautéw aplikacja otrzymata 4,5
gwiazdki (w ciggu pierwszego miesigca dzialania Centrum zarejestrowano ponad
3400 pobran)®*. Samoobstugowy portal zintegrowany jest z mapami Google, apli-
kacja mobilng i z systemami dziedzinowymi w Urzedzie. Projekt Centrum Ko-
munikacji z Mieszkancami miat na celu pelng integracje wszystkich proceséw
komunikacji miedzy wladzami miasta a jego mieszkancami. Teraz w jednym
miejscu mozna uzyska¢ informacje i zatatwi¢ sprawy podlegajace wszystkim
dzielnicom i jednostkom miejskim zarzadzanym przez Urzad m. st. Warszawy,

2! Warszawa 19115 na Siebelu, http://xentivo.pl/ (23.05.2015).
2 Warszawa 19115: komunikacja na bazie innowacyjnych technologii Interactive Intelligence
i Oracle, www.inin.com/pl/pages/pr-021114.aspx (1.04.2015).
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a scentralizowany system contact center umozliwia spojng i zorganizowang ob-
stuge zgloszen i zapytan wszystkich kanatéw komunikacji>®. Wszystkie interak-
cje przychodzace do Centrum sg kierowane do konsultantéw dostepnych w da-
nym momencie i majgcych kompetencje w danej dziedzinie. System na biezgco
monitoruje takie parametry, jak czas oczekiwania na polaczenie, liczb¢ polaczen
porzuconych przed odebraniem, umozliwiajac przelozonym $ledzenie natezenia
procesow komunikacyjnych i kontrole jako$ci pracy jednostki. Zarzadzanie jako-
$cig ulatwia rowniez aplikacja planujaca czas pracy agentow uwzgledniajaca pro-
gnozowang aktywno$¢ komunikacji oraz nagrywanie polgczen?. Obstuga zgto-
szen incydentow zostata zorganizowana wedlug logiki pierwszej i drugiej linii
wsparcia. Konsultanci Centrum, stanowigcy pierwsza lini¢ wsparcia, rejestruja
kazde zgtoszenie w systemie CRM i przypisujg je do danej kategorii. W zalezno-
sci od rodzaju incydentu system automatycznie uruchamia witasciwy dla niego
proces biznesowy i przekazuje zadanie upowaznionym pracownikom drugiej linii
(np. gdy obywatel zgtosi, ze zwalone drzewo blokuje ruch miejski, system auto-
matycznie przesylta zgloszenie do strazy miejskiej oraz strazy pozarnej). Opcje
monitoringu i raportowania pozwalaja na doktadne $ledzenie szybkosci zakoncze-
nia procesu, a dzieki integracji z portalem internetowym kazdy obywatel moze
sprawdzi¢ status swojego zgltoszenia logujac sie na www.warszawal9115.pl*.

Pionierem w zakresie systemow CRM miast jest w Polsce jednak Wroctaw?®.
Juz w 2009 roku rozpoczety sie w Urzedzie Miejskim Wroctawia dziatania kon-
cepcyjne zmierzajace do polepszenia relacji z mieszkancami miasta. Gtowna de-
terminantg stworzenia Teleinformatycznego Centrum Obstugi Mieszkancow
byla potrzeba scentralizowania kontaktu z mieszkancami w celu sprawniejszej
ich obstugi. Wymagato to wielu zmian organizacyjnych, a takze spojrzenia z in-
nej perspektywy na kontakty wiadz miasta i urzednikow z interesariuszami
Urzedu Miasta.

Praca przebiegata etapowo, co wynikato z koniecznosci uwzglednienia spe-
cyfiki pracy urzgdu oraz potrzeby edukacji zarowno mieszkancow Wroctawia,
jak i pracownikow. W 2011 roku uruchomiono Call Center, czyli projekt ,,Jeden

2 Case Study. Urzqd m. st. Warszawy ,, Warszawa 19115”, https://www.damovo.com/Damovo/me-
dia/Polish-Website/Case%20study%20-%20pdfs/ Case-Study v4-Warsaw-City-Hall PLw.pdf?ext=
.pdf (23.04.2015).

% Warszawa 19115: komunikacja na bazie innowacyjnych...

2 Case Study. Urzqd m.st. Warszawy...

26 Informacje zgromadzone w wyniku przeprowadzonego przez autorke poglebionego wywiadu
bezposredniego z pracownikiem Urzedu Miejskiego we Wroctawiu kierujacym pracami Teleinfor-
matycznego Centrum Obshugi Mieszkancow (czerwiec 2015).
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Numer” 71 777 77 77. Ta forma kontaktu mieszkaniec—urzad stata si¢ gtbwnym
zroédtem komunikacji z mieszkancami. Z czasem rozbudowano formy kontaktu,
udostepniajac kolejne kanaty komunikacyjne — e-mail, chat (ktory nabiera coraz
wigkszego znaczenia) oraz formularz zgltoszeniowy na stronie internetowej. Do-
tychczasowe Call Center zaczynato zmieniac si¢ raczej w Contact Center. Po po-
nad czterech latach dziatalno$ci, zbudowano wewnetrzng baze wiedzy, ktora jest
zrodtem aktualnych procedur, przepiséw i odpowiedzi dla operatorow kontaktu-
jacych si¢ z mieszkancami. Centrum dysponuje roéwniez tzw. linig wsparcia, czyli
zalogowanych do systemu ok. 100 ekspertow, ktdérzy pomagaja w rozwigzywaniu
problemow bardziej ztozonych lub niestandardowych. Operatorzy Call Center
nie moga procedowac spraw — stuzg jedynie jako centrum informac;ji.

Dzi$ Centrum Obstugi Mieszkancow to system, ktory w odrdznieniu od tra-
dycyjnego call center umozliwia bardziej efektywng komunikacje miedzy admi-
nistracja publiczng a spoleczno$cia miejska. Mieszkancy kontaktuja si¢ z wia-
dzami miasta za pomoca maila czy telefonu, po czym kazde zgloszenie otrzymuje
numer i zostaje dodane do bazy. Dzigki tak uzyskanym informacjom, wtadze
moga lepiej ustali¢ priorytety dziatania, pozna¢ potrzeby mieszkancow i podjac
odpowiednie inicjatywy. Z kolei wroctawianie majg pewnosc, ze ich sprawa nie
pozostanie bez odpowiedzi?’.

Nastepnym etapem byta implementacja systemu CRM, ktory mial stanowic
wsparcie dla juz funkcjonujacego systemu ,,Jeden Numer”. Wsparcie to ma na
celu dalsze i $cislejsze budowanie relacji mieszkaniec—urzad w procesie obshugi
spraw obywatelskich, a takze sprawniejsze zarzadzanie informacjg. Wprowa-
dzono integracj¢ informacji pochodzacych z réznych zrodet (formularz kontak-
towy, czat, telefon). W planie jest rowniez aplikacja mobilna na smartfony.
W zakresie wielu danych nie istnieje jednak mozliwos¢ integracji baz gtownie ze
wzgledu na ograniczajace przepisy prawne oraz wielo$¢ instytucji zarzadzaja-
cych tymi bazami. Nalezy doda¢, ze mieszkaniec, ktory wyda zgode na rejestracje
i przetwarzanie jego danych osobowych przez urzad, bedzie mogt podczas nastep-
nego kontaktu by¢ rozpoznany przez system — kontakt dzigki temu bedzie sprawniej-
szy, poniewaz pojawi si¢ od razu lista spraw, z jakimi dana osoba wczesniej dzwo-
nita®®. Praktyka wskazuje jednak, ze procent osob zgadzajacych sie na rejestracje

27 City Next: kierunek Wroctaw ...

28 Urzqd Miasta utatwia kontakt z mieszkaricami, http://ewroclaw24.pl/index.php?option=com _
content&view=article&id=554:callcenter&catid =82:najwaniejsze&ltemid=150Urzad Miasta ula-
twia kontakt z mieszkancami (12.04.2015).
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w systemie jest stosunkowo niewielki, co znacznie ogranicza poziom wykorzy-
stania mozliwosci systemu.

Wazne jest, ze wiedza pochodzaca z baz danych i tworzonej hurtowni danych
systemu powinna w przysztosci utatwi¢ podejmowanie decyzji zarzadczych,
istotnych dla poprawy jakos$ci zycia mieszkancoéw Wroctawia. ,,Jeden Numer”
jako zrédto wiedzy pokaze: gdzie i jakich incydentow jest najwiecej, jak szybko
sa rozwigzywane, jaka jest jako$¢ ich zatatwienia, i na co mieszkancy zwracaja
szczegdlng uwage. W przysztosci rozwinie si¢ takze mozliwos¢ informowania
mieszkancoéw o waznych wydarzeniach za posrednictwem, np. wiadomosci sms.
W jednym systemie beda réwniez zintegrowane komunikaty i mozliwos¢ inter-
wencji do wybranych stuzb: ZDiUM, Strazy Miejskiej, MPK czy MPWiK?,
W dalszej perspektywie system ma takze przypomina¢ o terminach regulacji
optat i ostrzeze o utrudnieniach na ulicach. Dodatkowo bedzie mozna szybko
przeprowadzi¢ badania satysfakcji i oceni¢ jakos¢ obstugi w urzedzie — obecnie
bowiem ankietowe badanie satysfakcji mieszkancow prowadzone jest w sposob
konwencjonalny.

Warto jednak pamigta¢, ze ani ,,Jeden Numer”, ani wdrazany system CRM
nie dziatajg jak numer alarmowy*’. Mimo pojawiajacych sie spraw o charakterze
naglych interwencji sg one przekazywane przez Call Center do jednostek i stuzb
centrum kryzysowego.

Nalezy stwierdzi¢, ze dzialania te przyniosty juz wiele pozytywnych zmian
w urzedzie, a mianowicie: odcigzenie pracownikow merytorycznych, wzrost
wskaznika podjetych rozméw (prawie do 100%) oraz wskaznika zamknigcia
sprawy podczas pierwszego kontaktu, a takze zmiana struktury organizacyjnej
i kompetencyjnej jednostek urzedu, edukacja pracownikow w zakresie nowocze-
snych rozwigzan informacyjnych, lepszy przeplyw informacji wewnatrz urzgdu.
Dla mieszkancow te nowe mozliwosci kontaktu z urzgdem to przede wszystkim
fachowa, petna i aktualna informacja w jednym miejscu, wydtuzenie czasu do-
stepu do informacji (Call Center pracuje do godz. 18.00), wiele form/kanatow
kontaktu, mozliwo$¢ obserwowania stanu swojej sprawy.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze system CRM w Urzedzie Miejskim Wroctawia
jak na razie spelnia gtéwnie zadania CRM operacyjnego, realizujac i utatwiajac
kontakt z mieszkancami. Zakres analiz i1 raportow jest do$¢ ograniczony. Poza
tym nie ma jeszcze form i kanalow przeznaczonych dla innych interesariuszy,

2 Ibidem.
30 Ibidem.
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czyli inwestorow czy turystow. Cho¢ urzad ma w planach aplikacje mobilng rea-

lizujacg zadania przewodnika turystycznego, jednak procedury nie zostaty jesz-

cze podjete. Narzedzie stuzgce budowaniu relacji z turystami wydaje si¢ jednak

dla Wroctawia koniecznoscig szczegdlnie po Euro 2012.

Poza opisanymi przyktadami pionierskimi, inicjatywy w zakresie wdrozenia
miejskiego CRM podjety w Polsce Poznan, 1.6dz, Gdynia, Rzeszow. Pojawiaja
sie rowniez projekty zbiorowe, np. w Bydgoszczy, Toruniu, Grudzigdzu — projekt
,»Budowa narzedzi e-Ustugi w oparciu o Zintegrowany System Informacyjny
Miast — ZSIM” realizowany w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki,
ktory obejmuje’!:

1. Przygotowanie ,,Programu Budowy Spoteczenstwa Informacyjnego — Strate-
gii Rozwoju Informatyki na lata 2014-2020".

2. Uruchomienie punktu Potwierdzenia profilu zaufanego ePUAP.

3. Wdrozenie Systemu Elektronicznego Zarzadzania Dokumentami — SEZD
zintegrowanego z platformg ePUAP i wspotdziatajacego z aplikacyjna szyna
danych i ushug.

4. Budowa aplikacyjnej szyny danych i uslug oraz integracja szyny z wybra-
nymi systemami dziedzinowymi w szczegdlnosci CRM, ERP, SIP i SEZD.

Podsumowanie

Nalezy stwierdzi¢, ze pojawiajace si¢ nowe podejscia i koncepcje w zakresie
marketingu terytorialnego i wykorzystanie mozliwo$ci technologii informacyj-
nych w urzedach miast stuza dzi§ przede wszystkim wspieraniu demokratycz-
nych procesow zarzadzania miastem, lepszemu wykorzystaniu zbiorow informa-
cji, utatwianiu kontaktow obywateli z urzedem, petnej dostgpnosci ustug pu-
blicznych, upowszechnianiu innowacyjnych i kreatywnych postaw oraz sku-
tecznemu prognozowaniu i planowaniu rozwoju miasta®?. Istnieje wiec bardzo
wiele mozliwos$ci wykorzystania nowych rozwigzan informatycznych, w tym
CRM w decyzjach jednostek terytorialnych. Dzigki wdrazaniu systeméw CRM
i zgromadzonym informacjom oraz na podstawie komentarzy, opinii i prosb
mieszkancoéw zgloszonych telefonicznie, czatem, poczta e-mail lub przez strong
www urzad miasta moze budowac¢ niepowtarzalne bazy wiedzy, dzigki ktorym
latwiej bedzie podejmowac trafne decyzje strategiczne dotyczace rozwoju aglo-
meracji. Dzigki takiemu rozwigzaniu mieszkancy majg realny wplyw na zycie
w swoim miescie, a decydenci miasta zyskuja cenne zroédto informacji na temat

31 http://wi.um.torun.pl/index.php?q=12 (23.05.2015).
32 A. Gontarz, S. Kosielinski, P. Rutkowski, Miasta potrzebujq informacji...
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najbardziej istotnych potrzeb i koniecznych kierunkoéw inwestycji**. Istniejg jed-
nak pewne ograniczenia i zagrozenia tego procesu. Za jedng z najwigkszych prze-
szkod w optymalnym wykorzystaniu mozliwosci tkwiagcych w IT dla miast
uznaje si¢ istniejgce weigz w administracji publicznej w naszym kraju wyspy
kompetencyjne i silosy informacyjne’. Poza tym niestety zauwazalne jest wcigz
niedostosowanie prawa w Polsce do tak szybko zmieniajacych si¢ warunkow
funkcjonowania podmiotéw administracji publicznej, ktora chce czerpa¢ wzorce
z aktywnego i skutecznego sektora biznesowego. Poza tym mozliwos$¢ analizy
zagregowanych informacji z r6znych publicznych rejestréw moze przynosic nie
tylko niespodziewane korzysci, ale takze zaskakujace zagrozenia. Informacje
0 poszczegdlnych mieszkancach, mimo ze pochodza ze zrodet jawnych, zesta-
wione razem moga pobudzaé przestepczos¢. Potrzebna jest wigc adekwatna po-
lityka zapewnienia bezpieczefistwa i prywatno$ci mieszkancom®.
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THE USE OF CRM SYSTEMS IN THE CITY MARKETING —
THE STATE AND PERSPECTIVES

Summary

The globalization, with all its consequences and growing importance of information and com-
munication technologies (ICT) have transformed the way of city management. New concepts in the
framework of territorial marketing and the ability to use CRM information systems to build proper
relations of municipal offices with all stakeholders are essential today. The paper presents the possi-
bilities of using the principles of relationship marketing in the development of contemporary cities.
The specificity of CRM systems dedicated to municipal offices was identified and the state of and
prospects for the implementation of such systems in Polish environment was presented. Under the
objective the author has used literature, as well as examples of a case study, which are the result of
the desc research analysis of domestic and international experience. There are also presented the
information gathered in-depth direct interview with an employee of the Municipal Office in
Wroclaw carried out by the author.

Keywords: CRM systems, city marketing, case study, relations, technology
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