Wdrazanie systemow
informatycznych

Z pewnoscia, Drogi Monsieur Poirot,

Zrobienie czego$ z perfekcja jest usprawiedliwieniem !

Stowo wdrazaé oznacza zaczynac, wprowadzaé, stosowac cos, zapoczgtkowy-
wadé?. Jeszcze raz nalezalo by przypomnieé, ze CRM to ogét wszystkich dziatan
dazacych do poprawy wartosci zwiazkow z klientami: zaréwno tych, ktére zwiek-
szaja przychody przedsiebiorstwa, jak i tych obnizajacych koszty. Przypomnij-
my réwniez, ze na dzialania te skladajg sie: zmiany organizacji i kultury firmy
oraz zastosowane $rodki techniczne, bez ktorych wdrozenie CRM z sukcesem nie
bytoby mozliwe.

Metodyka wdrazania CRM

Juz na wstepie pojawia sie pytanie, czy
rozpoczaé¢ wdrazanie CRM opierajac si¢ wy-
tacznie na sitach wtasnego personelu. Du-
ze firmy korzystaja najczesciej od poczat-
ku z pomocy konsultantéw, ktorzy wykonu-
ja tzw. analizy przedwdrozeniowe, oraz
czesto prowadzg nadzér nad pdzniejszym
wdrozeniem. Taki proces jednak wymaga
z reguly sporego budzetu i czasu.

Male i srednie przedsiebiorstwa niechet-
nie wydaja pieniadze na konsultantow i szko-
lenia czy projekty pilotazowe. Nalezy zdaé sobie sprawe, ze budzet, jakim dys-
ponuja te przedsigbiorstwa, jest bardzo ograniczony. Czesto jednak w firmach
nawigzywana jest wspolpraca z dostawca oprogramowania jeszcze przed rozpo-
czeciem wlasciwego wdrozenia.

Nalezy pamietaé, ze nawet naj-
lepszy system w poczatkowej
fazie opdznia a nie przyspie-
sza prace, przy «podmianie»
starego systemu moze by¢ po-
trzebne nawet pare miesie-
cy by osiagnaé funkcjonalnosé

sprzed zmian.

1Pan Shaitana do Herkulesa Poirot w Cards of the Table Agaty Christie.
2Zaczerpniete ze stownika jezyka polskiego, TiP.



Pewnym rozwiazaniem jest wykonanie duzej czesci pracy ,wewngtrz” —z za-
angazowaniem zarzadu i pracownikéw. Oczywidcie, jezeli firma posiada na tyle
wykwalifikowany personel jest to bardzo dobra propozycja. Wiekszo$¢ pracy
analitycznej (ktérej konsultant i tak nie wykona samodzielnie, szczegdlnie na
poziomie potrzeb przedsiebiorstwa) mozna wykonaé¢ samemu, problemy imple-
mentacji rozwiazuje sie juz bezposrednio z dostawca. Jesli jednak odczuwa sie
brak wykwalifikowanej w tej dziedzinie kadry — konieczna jest konsultacja ze spe-
cjalista. Istnieja dostawcy systemow CRM, specjalizujacych sie w rynku MSP,
ktorzy z pewnoscia pomoga w tym etapie.

Wdrozenie CRM wymaga sporej wiedzy i wysitku. Zalozenia dotyczace grun-
townej analizy pod katem CRM oraz zmian organizacyjnych przed wdrozeniem
systemu CRM stosowane w rozwiazaniach korporacyjnych sa z pewnoscia stusz-
ne, wymagaja jednak adaptacji do wdrozen w MSP. Na poczatek przedstawimy
kilka ogélnych rad:

Misja firmy. Najpierw nalezy sprecyzowa¢ misje i zreorganizowaé strategie
przedsiebiorstwa — pdzniej dopiero zdecydowaé sie na system CRM. Opro-
gramowanie z zakresu CRM jest bardzo wygodnym narzedziem — jednak
to wtasciciel lub dyrektor musi odpowiedzieé¢ sobie na pytanie: jak powin-
na wyglada¢ sprzedaz, marketing, dzial serwisu, jak zorganizowaé baze
klientéw, ktorzy z nich sa faktycznymi klientami, ktérzy dostawcami czy
partnerami — i jaka polityke wobec nich stosowaé. Nalezy okresli¢ czy i od
kogo beda obstugiwane zgloszenia przez Internet itp.

Nalezy zespoli¢ wszystkie wewnetrzne dzialy wokoét klienta. CRM nie
bedzie bowiem odpowiedni dla firm, ktére nie stawiaja klientow w swoim
centrum.

»INie wymy$laé kota”. Jest wiele informacji na temat CRM dostepnych
w prasie za niewielkie pieniadze. Dobra ksiazka, przestudiowanie przypad-
kéw wdrozen i niepowodzen, artykuly w Internecie: wszystko to pozwoli
na samodzielna nauke i przemyélenie zakupu pod katem wlasnej firmy.

Zawsze mozna podpatrze¢ w podobnej firmie, uzywajacej systemu, kto-
ry mamy zamiar zakupié, jak funkcjonuja poszczegdlne dzialy i jak zostaly
rozwigzane ich problemy.

O czym nalezy pamieta¢? Przede wszystkim aby:
— wyceniaé wszystkie procesy, wewnetrzne zasoby wcale nie sa bezplatne,
— placié tylko za rezultaty i uzasadnia¢ kazda decyzje pod wzgledem przy-

noszenia korzysci,

— wprowadzaé raczej drobne zmiany niz rewolucje,
— komputery nie sa wcale inteligentne — madrzy sa tylko uzytkownicy,
— najwazniejsi sg klienci, mniej konsultanci i technicy,
— integracja systeméw zazwyczaj podwaja koszty wdrozenia,



— nalezy wyznaczy¢ jednego kierownika projektu, dla ktorego ten projekt
jest wyzwaniem,

— kazda praca powinna by¢ podzielona na zdefiniowane czesci, z okreslona
data ich ukonczenia, nalezy przestrzega¢ zaplanowanych terminéw,

— nowe cele i zadania oraz korzysci powinny by¢ ogloszone wszystkim
pracownikom.

Podane w nastepnych rozdzialach zalecenia wprawdzie nie gwarantujg od-
niesienia sukcesu, jednak wybor innego sposobu obarczony jest jeszcze wigkszym
ryzykiem. Na poczatek wskazmy kilka niebezpieczenstw wynikajacych z naste-
pujacych dziatan:

Zakup «na hurra». Mozliwe jest podejécie, ze przedsiebiorstwo zaczyna caly
proces dokladnie od konca — kupujac informatyczny system wspomagaja-
cy CRM. Moze jednak okazaé sie, ze organizacja w ogéle nie potrzebu-
je CRM lub moze nie by¢ przygotowana na wdrozenie CRM. Wdrozenie
informatycznego systemu wspomagajacego CRM wymaga zaimplemento-
wania odpowiednich proceséw, bez ktérych system informatyczny bedzie
bezwartosciowy lub moze okazaé sig, ze wybér byl nieodpowiedni.

Wybér gotowego pakietu CRM. Sposrod gléwnych «pulapeky tego typu
rozwigzania wymieni¢ mozna: brak powigzania baz danych — skutkuje to
dodatkowymi nakladami na integracje badz . .. koniecznosé wprowadzania
informacji jeszcze raz, wydhuzenie czasu dostepu do informacji.

Brak standardéw. Zakup systemu informatycznego wspierajacego dzialania
CRM jest podyktowany checia polepszenia obiegu informacji w firmie.
Aby jednak bylo co polepsza¢ w organizacji musi funkcjonowaé¢ Wiedza
w postaci jawnej, to jest zapisanej przynajmniej w postaci papierowej:
w zeszytach, dokumentach, katalogach. Jezeli wszelkie informacje pozo-
staja ukryte w ludzkich umystach to wdrazanie systemu komputerowego,
nawet najlepszego, skazane jest na porazke.

Pie¢ krokéw udanego wdrozenia

Nie wdajac si¢ w szczegdly mozna zaproponowadé nastepujace kroki do uda-
nego wdrozenia CRM w malych i $rednich przedsiebiorstwach:

Zalozy¢ zespél analityczny.
Przeanalizowaé potrzeby.

Okresli¢ funkcjonalnosé systemu.
Wybraé rozwiazanie.
Przeprowadzi¢ wdrozenie systemu.
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Zespol projektowo-analityczny

CRM stosuje si¢ wszedzie tam, gdzie firma styka sie z klientem — ten obszar
bowiem jest zazwyczaj najmniej sformalizowany i nie ujety w dotychczas stoso-
wanych systemach informatycznych. Oczywiscie kazda z oséb, ktéra wspolpra-
cuje bezposrednio z klientem, ma wdrozony sposéb ewidencji i kontroli spraw,
moga to by¢ takze ustalenia na poziomie catego dziatu. Jednak CRM zaktada, ze
zdobywana wiedza o klientach bedzie udostepniana catemu przedsiebiorstwu —
dlatego na funkcjonalnos¢ i sposob wdrozenia takiego systemu musi mie¢ wplyw
jak najbardziej reprezentatywna dla danej firmy grupa ludzi.

Nalezy zwrécié réwniez uwage, ze w malym i Srednim przedsiebiorstwie za-
rzadzanym zazwyczaj przez wlasciciela, to on musi by¢ najbardziej zaintere-
sowany wdrozeniem CRM i powinien $cisle ten proces nadzorowaé. Z drugiej
strony powszechne jest przekonanie pracownikow, ze wdrozenie CRM jest tylko
sprawa szefa. Prawda jest natomiast, ze o powodzeniu przedsiewziecia decy-
duje Scista wspolpraca i zaangazowanie wszystkich — przeciez to pracownicy
przede wszystkim bede aktualizowaé¢ dane, korzystaé z systemu i musza czué sie
za niego odpowiedzialni. Dlatego dobrze jest powolaé zespdl projektowo-
analityczny. Jego czlonkami powinni by¢ specjaliSci oraz pracownicy wszyst-
kich dzialéw w firmie. W poézniejszym czasie specjalidci ci beda uczestniczy¢
w rozmowach z dostawcami systemu oraz czynnie nadzorowaé¢ wdrozenie CRM.

Posiadajac zesp6l ludzi odpowiedzialnych za wdrozenie CRM mozna przejacé
sporo obowiazkéw, na przyktad z zakresu:

— dystrybucji wiedzy wewnatrz firmy — w takim przypadku tylko grupa pra-
cownikéow musi korzystaé¢ z ustug szkoleniowych zewnetrznych dostawcédw,
reszta szkolen przeprowadzana jest przez nich,

— projektowania i szkolenia z zakresu wewnetrznych instrukcji uzytkowania
systemu, procedur postepowan, zakresu obowiazkow itp.,

— nadzoru nad poprawnoécia uzytkowania systemu, jakoscig bazy danych,

— propozycjami i wdrozeniami dodatkowych zmian funkcjonalnych, organiza-
cyjnych — wyniklych podczas pracy z systemem.

Dzieki temu znaczaco obniza sie koszty szkolen i konsultacji oraz zwieksza szanse

powodzenia przedsiewziecia. W praktyce, w skrajnym przypadku firmy mikro,

zespot analityczny mozna ograniczy¢ do jednej osoby, odpowiedzialnej za prze-
prowadzenie analizy, ustalenie gléwnych celéw, wybdr systemu i poézniejsze jego
wdrozenie.

Analiza potrzeb

Naczelna zasada, przyjeta przy analizie i tworzeniu planu oraz samym proce-
sie wdrazania CRM, jest wprowadzenia takich zmian, ktére przyniosa firmie
korzysci. Majac na uwadze, ze CRM wnosi w pierwszej kolejnosci zmiany or-
ganizacyjne w przedsiebiorstwie konieczne staje sie:



— przeanalizowanie biezacego modelu biznesu przedsiebiorstwa i jego dostoso-
wanie do filozofii CRM,

— ocena przedsiebiorstwa pod wzgledem jego przygotowania do wdrozenia
CRM,

— przeanalizowanie wplywu wdrozenia praktyk CRM na gléwna strategie firmy
i aktualny model biznesu. Szczegdlnie wazne jest, by rozpatrywaé strategie
w kategoriach krétko, srednio i dtugoterminowych.

> PrzesledZmy prosty przyklad. Czy zawsze zmiana w firmie w kierunku po-
prawy obstugi klienta tak naprawde jest zmiang przynoszgcq firmie ko-
rzy$c? Przypatrujgc sie znanemu przykladowsi stacji benzynowych samoob-
stugowych — mozna odpowiedzieé, Ze nie. Jakosé obstugi klienta wcale nie
wzrosta, zamiast skorzystania z ustug sprzedawcy klient jest zobowigzany
do samodzielnego tankowania. Te zmiany jednak, umiejetnie «obudowa-
ney innymi korzysciami dla klienta, na przyklad mozliwoscig umycia szyb,
dostepem do rekawiczek, dogodniejszymi godzinami otwarcia, nie spowodo-
waly wcale odejscia klientow, przynoszgc jednoczesnie obnizenie kosztow
dziatalnosci firmy.

Podobny efekt obserwujemy w przypadku powstawania samoobstugowych
serwisow internetowych na przykiad w zakresie wsparcia posprzedaznego.
MoZliwosci uzyskania informacji w dowolnym czasie, niewielkim kosztem
przez 24 godziny w kazdym dniu tygodnia s¢ wazniejsze, niz niedogodno-
sci zwigzane z konieczno$cig dlugotrwalego przeszukiwania serwiséw i wy-
szukiwania informacyi zamiast uzyskania porady telefonicznej. Z punktu
widzenia przedsiebiorstwa — maleje ilosé zatrudnianego personelu w dziale
obstugi klienta, wzrasta zadowolenie klientow i ... naklady na tworzenie
1 utrzymanie Serwisy.

W omawianych przykladach po wdrozeniu rozwiazan zmienil si¢ model przedsie-
biorstwa. Zakladajac w pierwszym przypadku, ze punktem startowym byla mala
stacja z trzema dystrybutorami obstugiwanymi przez pracownika, zamiana jej
na samoobstugowa wymagata (od strony technicznej) instalacji systemu moni-
toringu i rozliczania poszczegdlnych dystrybutoréw. Mozna bylo tym sposobem
ograniczy¢ ilo$¢ zatrudnianych pracownikow na danej zmianie redukujac koszty,
ale bez instalacji dodatkowych dystrybutoréow automatycznie maleje przepusto-
wosc¢. Istnieje tez czesé klientow nie lubiaca samodzielnie nalewaé paliwa — nasze
«udogodnieniay spowoduja wiec najprawdopodobniej zmniejszenie przychodow
z tej grupy. W drugim przypadku — wdrozenia serwisu internetowego — ilos¢ oso-
bistych kontaktow klientoéw z dziatem obstugi moze tak naprawde nie zmniejszy¢
sie. Firmy wdrazajace tego typu rozwiazania z przerazeniem zauwazyly, ze pra-
wie kazdy klient korzystajacy z serwisu wykonuje co najmniej jeden telefon do
firmy!

Te proste przyklady obrazuja, jak wazna jest wlasciwa analiza i ocena po-
tencjalnych zyskow lub strat wdrazanych rozwiazan. Faza analizy ma na celu



ustali¢ cele wdrozenia oraz opracowaé, jak powinno wygladaé przedsiebiorstwo
po wdrozeniu CRM.

Do zadan wykonywanych w analizie strategii przedsiebiorstwa naleza:
— okreslenie zasobéw technicznych,

— badanie oczekiwan wszystkich potencjalnych uzytkownikéw systemu,
— zdefiniowanie proceséw biznesowych i okreslenie priorytetéw,

— zdobycie informacji na temat osiagalnych systeméw CRM.

W wyniku tych prac powinna powstac:

— lista proceséw biznesowych, uszeregowana wedtug priorytetéw,

— spis wymagan sprzetowych i programowych,

— krétka lista wymagan (wstep do okreslenia funkcjonalnosei systemu),
— lista wymagan wobec personelu.

Wykonanie tego opracowania moze udowodnié, ze planowane zmiany znacz-
nie przewyzsza budzet przeznaczony na ten cel. Niezbedne wiec moze okazaé sie
ustalenie priorytetow wdrozen poszczegdlnych elementéw. W takim przypadku
najskuteczniejsza zasadg jest wprowadzanie na poczatku tych rozwiazan, ktore
doprowadza do osiagniecia wymiernych korzysci — znaczacej poprawy efektywno-
$ci, zwiekszenia obrotow czy uruchomienia elektronicznych kanaléw sprzedazy.
Réwnie wazne w fazie analizy jest:

— odkrycie wlasnej odrebnosci — w jaki spos6b mozna ochroni¢ ustalone

i sprawdzone praktyki?

— oszacowanie ryzyka — pojawia sie ono na plaszczyznie technicznej, finan-
sowej oraz uzytkowania przy kazdej implementacji systemu CRM,

— przekonanie do rozwigzania — nie nalezy wdraza¢ tam rozwiazania CRM,
gdzie przewidywalne korzysci sa nikle, badZ wrecz ujemne.

Funkcjonalnosé systemu

Podanie a priori zestawu funkcji najbardziej potrzebnych w $rednich przed-
siebiorstwach jest tendencyjne — wymagania wobec funkcjonalnoéci zalezne sg
przeciez od specyfiki firmy, jej wielkosci i branzy. Sposréd duzej ilosci funkcji,
ktore oferuja systemy CRM, przedsigbiorstwo musi wybraé te, ktérych zasto-
sowanie w praktyce przyniesie najwieksze efekty. Trzeba réwniez zdaé sobie
sprawe, ze wybor duzej ilosci modutéw i funkeji wielokrotnie zwieksza koszty
zakupu, wdrozenia, szkolen i opieki nad systemem. Najbardziej popularne mo-
duly i funkcje systeméw CRM prezentowane sa w tabelach 7?7 do 77.

Aspekt techniczny. Przy okre$laniu wymagan wobec systemu CRM nalezy
wzia¢ pod uwage posiadane rozwiazania techniczne oraz te wymagania, ktore
beda stawiane przy wybranej funkcjonalnosci. W szczegdlnosci oznacza to ana-
lize takich elementow, jak:

1. Sprzet komputerowy:



— serwer bazy danych — gromadzi informacje o klientach, dane finansowe,
personalne, operacje magazynowe i wiele innych,

— serwer poczty elektronicznej, fakséw — pozwala na dystrybucje i zacho-
wanie wiadomo$ci e-mail, fakséw,

— serwer internetowy (podobnie intranetowy) — pozwala na udostepnianie
informacji w postaci stron HTML,

— stacje robocze — pozwalaja na korzystanie z aplikacji, z Internetu i do-
stepu do bazy danych,

— urzadzenia mobilne, laptopy — wykorzystywane przez personel poza fir-
ma. Konieczne jest zapewnienie lacznosci oraz synchronizacji uzywa-
nych danych.

2. Infrastruktura techniczna:
— okablowanie lokalnej sieci komputerowej,
— polaczenie z globalna siecia (najczesciej z siecia Internet),
— zdalny dostep — mozliwe sa rozwiazania ,wdzwaniane” (dial-up), inter-
netowe, VPN, technologie bezprzewodowe,
— powiazania pomiedzy poszczegdlnymi podsystemami teleinformatycz-
nymi.

3. Zapewnienie bezpieczenstwa:
— zapewnienie ciagltego i niezawodnego dzialania systemu,
— fizyczne zabezpieczenia przed nieuprawnionym dostepem (odrebne po-
mieszczenia, zabezpieczenia przez podstuchem, autoryzacja),
— separacja lokalnej sieci komputerowej (ang. firewall),
— monitorowanie dostepu do danych.

Rachunek ekonomiczny wymusza maksymalne wykorzystanie istniejacego
sprzetu. Oczywiscie istnieja przypadki, gdy adaptacja stosowanego do tej pory
rozwigzania do nowego jest drozsza, niz zakup nowych elementéw. Generalnie
jednak mowigc wiele posiadanych zasobéw mozna wykorzystaé¢ réwniez w czasie
i po wdrozeniu CRM. Ten stan i oczekiwania nalezy tez w po6zniejszym czasie
skonfrontowa¢ z dostawca systemu CRM.

Funkcjonalno$¢ na poziomie aplikacji. We wczesniejszych rozdzialach sta-
ralidémy sie udowodnié, ze zakup i wdrozenie aplikacji CRM jest jedynie jednym
z elementéw wprowadzenia zmian w kierunku CRM. Przestrzegaliémy przed nie-
przemys$lanym zakupem aplikacji CRM, efektem czego firma ma zainstalowang
jedynie kolejna aplikacje wykorzystywana w niewielkim stopniu.

Jednak prawda jest, ze o funkcjonalnosci calego systemu w duzym stopniu
decyduje wlasnie aplikacja. Analiza przedwdrozeniowa ma na celu okresli¢ jakie
informacje sa w firmie dostepne, jakie niedostateczne a jakie w ogdle nie ujete
w systemach informatycznych. Wazny jest uzywany i / lub docelowy system
,back-office” oraz sposob integracji.



W procesie wyboru funkcji, ktére ma zawiera¢ aplikacja dobrze jest odpo-
wiedzie¢ sobie na pytanie, ktére z nich:
— s3 juz realizowane,
— musza zostaé zrealizowane,
— moga pozostac,
— nie sg potrzebne,
— jeszcze nie wiadomo, czy sa potrzebne.

> Badania przeprowadzona w 2001 roku przez firme Process{E® wéréd przed-
stebiorstw duzych i $rednich wykazujq, ze do najczesciej wdrazanych przez
przedsiebiorstwa modutéow CRM nalezg:

serwis 1 zarzqgdzanie reklamacjami 100%,

— analizy sprzedazy 100%,
— bezposrednia obstuga klienta 85%,

— zarzqgdzanie kontaktami z klientem 70%,
— automatyzacja sprzedazy (SFA) 70%,

— Call Center 50%,

— badanie marketingowe 50%,

— zarzqgdzanie kampaniami promocyjnymi 30%,
— EDI (Elektroniczna Wymiana Dokumentéw) 30%.

Wybér docelowego rozwigzania

Mozna zauwazy¢ podstawowe roznice
pomiedzy oczekiwaniami co do systeméw
wsrod duzych, érednich oraz matych firm.
Male przedsigbiorstwa sa przede wszystkim
chetne do inwestowania w systemy niedro-
gie, latwe do instalacji i uzytkowania. Czesto
tez korzystaja z rozwigzan udostepnianych
w pakietach biurowych.

Rynek érednich firm dostrzegany jest
przez wielu dostawcéow — réwniez z powo-
du faktu, ze wiele duzych przedsiebiorstw
rozpada sie na mniejsze. Systemy CRM dla
$rednich przedsiebiorstw powinny cechowaé

Mate  przedsigbiorstwa sa
przede chetne
do inwestowania w systemy
niedrogie, fatwe do instala-

wszystkim

cji i uzytkowania. Systemy
CRM dla S$rednich przedsie-
biorstw powinny cechowad
sie przyzwoita ceng, tatwo-

Scia w implementacji oraz

elastycznoscia.

sie przyzwoita cena, latwoscig w implementacji oraz elastycznodcia.

Wybér aplikacji.

Oprocz ceny, ktora czesto ma decydujacy wpltyw na wybér

oprogramowania, zwroci¢ nalezy uwage przede wszystkim na:
— funkcjonalnosé systemu — musi by¢ zgodna z priorytetowymi potrzebami

firmy,

3M. Stanusch, Raport CRM w Polsce, Process4E S.A. 2001, http://www.processde.com



— modulowo$¢ — czy program moze byé dostarczony w czesci, co wazne jest
w przypadku, gdy z poczatku wybrane zostaly tylko niektére funkcje,

— czy mozliwe jest indywidualne dopasowanie systemu za akceptowalna
cene,

— mozliwo$é rozbudowy — czy posiadana funkcjonalno$é¢ i plany rozwoju
systemu sa zgodne z caloSciowa wizja przedsiebiorstwa. Réwniez w miare
wzrostu firmy moze okazaé sie konieczne wdrozenie dodatkowych elementéw,

— kazda aplikacja pracuje w okreslonym S§rodowisku, na ktére sktada sie sys-
tem operacyjny (najpopularniejsze obecnie to Windows, Linux, Unix, Sun)
oraz baza danych — ta uzywana przez systemy ksiegowe czy magazynowe oraz
docelowa — na potrzeby CRM. Nalezy pamietaé, ze zakup innego systemu
operacyjnego czy nowego serwera bazy danych to dodatkowy koszt.

7 powodu duzej iloéci programéw oraz dostawcdéw dobrze jest wybraé¢ wstep-
nie kilka ofert i zaprosi¢ firmy na prezentacje.

Wybér dostawcy. Bardzo czesto wraz z rozwojem przedsiebiorstwa oraz
zwiekszaniem funkcjonalno$ci rozwigzan wspomagajacych — a tym samym wie-
dzy i automatyzacji — wymagania stawiane systemom wzrastajg. Zmiany,
jakie wprowadzono w mysl przyjetych zalozen CRM sa procesem — niezbedna
wiec staje si¢ wspélpraca z dostawca systemdéw informatycznych, aby wprowa-
dzane rozwiazania techniczne za nimi podazaly.

Zazwyczaj dostawca jest Scisle powiazany z jednym systemem. Wdrazanie
wymaga sporej wiedzy i wspoélpracy z producentem, stad firmy wybieraja i spe-
cjalizuja sie w jednym rozwiazaniu z danej dziedziny. Inny spotykany przypadek
to dostawcy bedacy zarazem producentami tego oprogramowania i prowadzacy
ustugi wdrozeniowe. Bez wzgledu na rodzaj dostawcy decydujac sie na wspotpra-
ce z nim ,skazuje sie” na dlugotrwaly i zazwyczaj kosztowny zwiazek. Instalacja,
szkolenia, dostarczane materiaty, wsparcie techniczne, obstuga serwisowa — za te
dziatania zazwyczaj odpowiada wlasnie dostawca. Dlatego warto przed koncowa
decyzja dokladnie sprawdzi¢ potencjalnego partnera, na przyktad wedtug pytan
podanych w tabeli 1.

Wdrozenie

Do wdrozenia trzeba sie przygotowaé, i to pod réznymi wzgledami. Projekt
takiego wdrozenia powinien obejmowaé aspekt: finansowy, metodologii i plano-
wania, szkoleni 1 wsparcia technicznego. Mozna, szczegélnie przy wiekszych badz
rozproszonych projektach, wykonaé¢ wdrozenie pilotazowe w pojedynczej jedno-
stce czy dziale. Wnioski, ktére nasunag sie podczas tego pilotazowego wdrozenia
utatwia prace w nastepnych jednostkach.

Kazde wdrozenie wymaga czasu. Im lepiej przygotowana jest zaloga, im bar-
dziej przemyslana jest kolejno$¢ poszczegdlnych elementow, okreslone zasady
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Tabela 1: Pytania ulatwiajace weryfikacje dostawcy systemu informatycznego

1. Czy sposoéb i styl dziatalnoéci dostawcy pasuje do naszej wizji:
— Jaka byla ich historia dzialalnosci?
— Jakie sa Zrédla finansowania ich dzialalnosci?
— Jaka jest ich wizja (handlowa i techniczna)?
— Jaka jest historia ich kadry zarzadzajacej?
— Czy maja doswiadczenie w naszym sektorze? Z jakimi klientami?
— Na ile istotnymi klientami jeste$my?

2. Jakie maja doswiadczenia w zakresie wdrazania takiego produktu,
jaki potrzebujemy:
— Czy jestedmy pierwszymi, ktorzy uzywaja danej technologii czy
funkcji?
— Jaka maja metodologie wdrazania projektu?
— Jaka dokumentacja jest dostarczana?

3. Jak bedzie wygladala pdzniejsza wspoéipraca, jakie ustugi posprzedaz-
ne oferuja:
— Czy mozemy zapoznac sie z CV pracownikéw zespolu pracujacego
nad projektem?
— Jakie szkolenia sa dostepne?
— Na ile elastyczne jest ich wsparcie techniczne?

4. Jakie sg koszty ustug posprzedaznych:
— Ile kosztuje utrzymanie systemu (uzytkowanie, konserwacja itp.)?
— Co wchodzi w zakres gwarancji?
— Jak wyglada wdrazanie oprogramowania?

5. Jakie sa plany rozwoju systemu:
— Tle pelnych wydan (nowych wersji) ukazuje sie rocznie?
— Ile poprawek ukazuje si¢ pomiedzy pelnymi wydaniami?

6. I na koniec: czy mamy dostep do informacji zaréwno o pozytywnych
jak i negatywnych opiniach?

migracji danych z poprzednich systeméw, opracowane nowe scenariusze poste-
powan, tym bardziej skraca sie czas osiggania kolejnych celéw. Nalezy pamietaé,
ze nawet najlepszy system w poczatkowej fazie zazwyczaj opdznia a nie przyspie-
sza prace, przy «podmianiey starego systemu potrzebne jest nawet pare miesiecy
by osiagna¢ funkcjonalnosé sprzed zmian. Czesto firmy wdrazajace nowy sys-
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tem niecierpliwia sie z powodu stabych wynikéw osigganych w poczatkowej fazie.
Nieznajomos¢ obstugi i wykorzystania poszczegdlnych funkcji nowego systemu
powoduje dodatkowo powstawanie duzej iloéci bledéw w danych, skutkujaca
otrzymywaniem nieprawidtowych wynikéw zbiorczych. Konieczne sg w takim
przypadku dodatkowe weryfikacje, czasami nawet ponowna rejestracja.

Nadzorujacym projekt nalezy zwrdci¢ uwage na konieczno$é dobrego mo-
tywowania personelu, przeprowadzania odpowiedniej iloSci szkolen, wdrazania
wewnetrznych procedur i instrukeji obstugi systemu. Wazne jest tez monitoro-
wanie osiggnietych korzysci i analiza ROL.

Czesto metoda «matych krokéw» jest bardziej skuteczna niz gwaltowna
reorganizacja firmy. Na pewno dotyczy to firm dzialajacych dobrze i sku-
tecznie (ale zawsze przeciez niedostatecznie dobrze). Wprowadzenie gwal-
townych zmian do organizacji pracy moze:

— spowodowaé wiecej zamieszania niz pozytku,
— napotkaé¢ na ogromny opor pracownikow.

Nikt nie zapewni, ze ,nowa organizacja” bedzie znaczaco lepsza niz stare
zasady. Oczywiscie wybranie drogi zmian zawsze jest lepsze niz trwanie
w coraz to gorszej strukturze. Ale jezeli wprowadza sie nowatorskie roz-
wigzania nie zawsze mozna przewidzie¢ konsekwencje takich zmian.

> Z pewnosciq $ledzili Panstwo reforme wprowadzong w ZUS-ie. Szczegoly
tej operacji nie sqg nam znane. Obserwujgc jednak kolejne kroki i rozwig-
zania mozna zauwazyc ich ewolucje, co sugeruje, zZe niektore przyjete na
poczgtku zalozZenia i rozwigzania okazaly sie nieodpowiednie:

I faza — wprowadzono ujednolicone, kolorowe formularze, ktore podatnicy

mogli wypelniaé recznie/ maszynowo itp. Te dokumenty mialy byé
skanowane, wprowadzane do systemu komputeroweqo i przetwarzane
— a oryginaly wysylane do centrali.
Efekt — bardzo duza ilosé pomylek, wynikajgcych z jednej strony z ble-
dow podatnikow — z drugiej z bledow skanowania. Dodatkowo poszcze-
golne oddziaty nie mialy dostepu do danych o platnikach co powo-
dowalo konieczno$é ,udowadniania” (przedkladania kserokopii doku-
mentdw) swoich naliczonych i zaplaconych zobowigzatni. Praktycznie
w przypadku koniecznos$ci uzyskania tzw. zaSwiadczenia o nie zalega-
niu, na przyktad przy ubiteganiu sie o kredyt, podatnik udawal sie do
ZUS-u ze wszystkimi deklaracjami i dowodami wplat.

II faza — Srednie i duze przedsiebiorstwa mialy obowigzek skladania de-
klaracji drukowanych z Programu Platnika. Powodowalo to zmniej-
szenie bledow ze strony platnikow, dokumenty te jednak w dalszym
ciggu byly skanowane i bledy sie zdarzaty — otrzymywano np. wezwa-
nie o skorygowanie deklaracji, w ktorej nazwisko MAZUR wczytano
jako MAZLIR.
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I faza — dokumenty w Srednich i wiekszych firmach trzeba przesylac
elektronicznie — zmniejsza to czas wprowadzania danych do systemu,
z drugiej strony eliminuje bledy powstale podczas skanowania doku-
mentow.

1V faza — powstaje zintegrowany program Platnik, lgczgcy dotychczasowy
Program Platnika oraz Przekaz Elektroniczny. Wprowadza sie wiek-
szq kontrole pomiedzy dokumentami przygotowywanymi, wysylanyms
i drukowanymi. Rowniez w przypadku zgloszen platnikow weryfikuje
sie dane w oddzialach ZUS z centralnym rejestrem platnikow.

Problemy wdrozeniowe

Na koniec przedstawiamy typowe problemy opodzniajace wdrozenie. Niektére

z nich wydaja si¢ trywialne, czasami nawet znajome:

— oszacowanie problemow i czasu potrzebnego na import i integracje bazy da-
nych bylo zbyt optymistyczne; czas tego etapu drastycznie sie¢ wydtuza,

— skonczyl sie budzet przeznaczony na wdrozenie; najprostszym rozwiazanie
jest zaniechanie go na aktualnym poziomie — system wiec znajduje sie w nie
najlepszym punkcie,

— przypada czas urlopéw — wdrozenie opdznia sie wiec, gdyz personel ktéry
pozostal nie ma odpowiednich kwalifikacji,

— zaangazowanie na starcie jest bardzo male, panuje atmosfera rozluznienia —
skutkuje to wydaniem sporej czedci pieniedzy na dzialania nie przynoszace
efektu,

— kierownik projektu zwykle zarzadza réwniez innymi projektami — nie ma
wiec wystarczajaco duzo czasu na dobre prowadzenie projektu CRM.

Pouczajacy przyktad
— migracja do Open Source

Na koniec rozwazan na temat kosztéw i trudnoséciach wdrazania systemow
informatycznych przytoczmy kilka zalecen dla wdrazania programéw Open So-
urce* w administracji®. Gléwna idea migracji do tych systeméw jest obnizenie
kosztow dzialalnosci administracji. Z pozoru sprawa wydaje si¢ prosta — za-
stosujmy programy, dla ktérych nie wymaga si¢ zakupu licencji. Klopot jedymnie
polega na przejéciu z jednego systemu do drugiego. Opisywany w dokumencie ze
szczegdtami proces potwierdza koniecznosé przeprowadzania analiz przedwdro-

zeniowych, ustawicznego szkolenia, nadzorowania itp. — a przede wszystkim,

4Tzw. wolne oprogramowanie. Odnosi sie do prawa uzytkownikéw do swobodnego urucha-
miania, kopiowania, rozpowszechniania, analizowania, zmian i ulepszania programéw.

5Zalecenia te zawarte sa w dokumencie wydanym przez firme netproject Ltd ,The IDA
Open Source Migration Guidelines”.



13

ze na faktyczne koszty wdrozenia wplyw ma wiele czynnikéw, bynajmniej nie
wyltacznie cena licencji.

W dokumencie wyrédzniono pieé¢ gléwnych etapow, ktore koresponduja z opi-
sywanymi wczesniej piecioma krokami wdrozenia. Nalezy jednak pamietaé, ze
przytaczane zalecenia dotycza migracji do wybranego wczesniej rozwiazania,
zaklada sie wiec, ze wszystkie etapy zwiazane z tym zagadnieniem zostaly juz
wykonane. Celem prezentowanego projektu jest natomiast udane wdroZenie.

(..



