Whioski na temat integracji systemoéow

Teoria

Problem integracji jest kluczowym zagadnieniem w projektach CRM. Cho¢ prawie kazdy ma to na uwadze — badz powinien mie¢ na uwadze — jest wiele
przyktadéw, ze przedsiebiorstwa nie robig tego tak dobrze, jak o tym méwig. Sprébujmy przeanalizowaé ptaszczyzny, na jakich stykamy sie z problemem
integracji.

Baza danych

Projekt musi umozliwia¢ firmom dostep i analize danych powstatych w procesach sprzedazy, serwisu i marketingu; wprowadzanych poprzez rozwigzania e-
biznesu i pozwala¢ na uzycie tych danych do zdefiniowania i prowadzenia interakcji, bardziej odpowiednich i wykonanych we wiasciwym czasie. Jezeli system
wspotpracuje razem mozliwe jest wykorzystanie kazdego kontaktu z klientem do zwiekszenia wartosci zwigzku z nim.

Aplikacja

Ptaszczyzna aplikacji oznacza jakie programy i w jaki sposéb uzywane sa przez poszczegélnych uzytkownikéw systemu. Najczesciej nie jest to
pojedyncza aplikacja lecz zbidr réznych systeméw, ktdre obstuguje rézne czesci i funkcje CRM. Analizie moga stuzy¢ narzedzia zarzadzania wiedzy pomocne
przy segmentacji klientéw, ,drazenie” bazy danych czy systemy zarzadzania kampaniami.

Osobnym zagadnieniem jest taka organizacja, by zagwarantowac jednokrotng ewidencje danego zdarzenia w bazie danych. Przy wspétpracy wielu
systemow zadanie to moze okazac sie bardzo skomplikowane i drogie. O ile mozna wyobrazi¢ sobie ,wycigganie” informacji z obcej bazy i kopiowanie jej do
innego programu — to taka integracja, ktéra zapewnia réwniez dziatanie w drugg strone jest juz przedsiewzigciem niebezpiecznym. Wprawdzie mowi sie o
mozliwosci dostepu do baz danych (miedzy innymi dlatego, ze sg w znanym formacie) lecz kazda z aplikacji tworzy swoje bazy danych w my$| wtasnej
przyjetej logiki. Jezeli dodamy do tego problem bezpieczenstwa danych — proba integracji moze by¢ bardzo kosztowna lub nie spetni¢ oczekiwanych
rezultatow.

System Zintegrowany Systemem w informatyce okre$la sie na ogot
zespot wspotdziatajgcych ze sobg elementéw,
Systemy te majg (badz powinny mie¢) rozwigzane problemy wspodtpracy pomiedzy danymi i aplikacjami przewaznie programéw i sprzetu. Wspétdziatanie

obstugujacymi rozne dziaty w firmie, bez koniecznosci stosowania ,zewnetrznych” metod takiego to odbywa sie w trzech ptaszczyznach:
potaczenia. Wadg moze okazac sie niewystarczajgca funkcjonalnosé, ktéra w efekcie moze skonczyc
sie zastosowaniem innej aplikaciji i pojawieniem sie problemoéw z integracja. - logicznej - dotyczy tego samego programu
Oceniajgc znaczenie integracji systeméw mozna wskazac na nastepujace zagadnienia, na ktére ma one lub grupy zagadnien
pozytywny wplyw: - technologicznej - odbywa si¢ na tej same;
maszynie, zespole maszyn, w tej same;j
- utrzymanie aktualnosci danych sieci itp.,
* programowej - realizowane przez jeden
- utrzymanie synchronizacji danych program lub wspétdziatajace ze sobg
programy.

- wydajnosé aplikacji
Integracja powinna by¢ rozumiana jako potaczenie
i dostosowanie do siebie poszczegodlnych

- tatwos¢ uzytkowania, zwarty interfejs uzytkownika g o
Y y ) v elementoéw skfadowych systemu, jak i catych

T systemow.
- skalowalnos¢ aplikacii Termin zintegrowany oznacza, iz dany system
sktada sie z kilku mniejszych systemow, kiore w
- zwarta funkcjonalnosé wyniku integracji ich dziatania tworza jeden
system i jako jego elementy zdgzajg do
- tatwo$¢ administrowania systemem informacyjnym. okreslonego celu. F.B. Vernadat okresla

integracje jako potagczenie niejednorodnych
sktadnikéw w catosé, tak ze wspotdziatajgc w
Cele ramach tej catosci, wzmacniajg swojg
skutecznosé. Definicja ta doskonale oddaje idee
Celem integracji byto uzyskanie kompletnej informacji o kliencie, od momentu jego pierwszego kontaktu badz integracji systemoéw, nie tylko informatycznych.
wystanego do niego materiatu do rozliczenia jego zyskownosci. Poniewaz mieli$my komfortowa sytuacje, ze
system CRM byt projektowany na nasze potrzeby — stat sie on modutem Systemu Zintegrowanego.

Przykladowe rozwigzania

System komputerowy byt uzywany w naszej firmie prawie od poczatku jej istnienia. Z racji faktu, ze tworzony byt na potrzeby innych klientéw (czesto wiekszych i
bardziej wymagajacych) jego funkcjonalnos¢ wystarczata z nawigzkga w naszym przedsiebiorstwie.

Od poczatku wszystkie nowe moduty i funkcje tworzone byly w mys| zasady: dane zrédtowe majg by¢ wprowadzane tylko raz. Oznaczato to zmudne wzajemne
uzgadnianie, tworzenie funkcji testujgcych, skomplikowane mozliwosci poprawy, majacej odzwierciedlenie w kazdym module wykorzystujagcym dang baze. Efekt
jednak, ktéry otrzymaliSmy po tym etapie jest imponujacy — w szczegdlnosci dla takich oséb jak ja — czyli nie lubigcych zbytnio sie przemeczadé.

Integracja gospodarki magazynowej i ksiegowosci
W skrécie sposob rejestracji i wykorzystania informacji w programie jest nastepujacy:

| etap — rejestracja dokumentow:

przyjecia na magazyn wzorzec ksiegowan
RW, mm, WZ wzorzec ksiegowan
Faktury VAT wzorzec ksiegowan
zakupy materiatéw wzorzec ksiegowan + dekretacja (np. w zakresie kosztow)

Il etap — rejestracja zaptat
KP, KW wzorzec ksiegowan
bank wzorzec ksiegowan + dekretacja (np. w zakresie kosztow)

na tym poziomie przy rejestracji zaptat pojawiajg sie dokumenty ,do zaptaty”. Wprowadzenie faktu zaptaty powoduje, ze pozycje niezaptacone
zmniejszajg sie.

Il etap — uzgadnianie i ksiegowanie

1. Analize sald, niezaptaconych, rachunku wyniku mozna otrzymac¢ w kazdym momencie miesigca — tworzona jest bowiem na podstawie wprowadzonych
dokumentow (opisywanych wczeséniej) — o ile byta prowadzona ich dekretacja w tej czesci, w jakiej jest to wymagane przez program.

2. W kazdym momencie mozna dotrze¢ do danych (zestawien) zrodtowych — rejestrow VAT, raportow kasowych, stanéw magazynowych.

3. Ksiegowanie polega na przeniesieniu zbiorczych danych do ksiegi gltdwnej (majac funkcje automatyzujace te czynnos¢) oraz uzgodnieniu.

Pozycje niezaptacone

Przyjmujac sposob rejestracji opisany w poprzednim przyktadzie otrzymuje sie aktualng baze niezaptaconych faktur (naleznosci / zobowigzan). Nalezy
zwrdcié uwage na to, ze:

- korygowane pomyiki przy wprowadzaniu sg natychmiast widoczne réwniez w ksiegowos$ci. Funkcje zabezpieczajace uniemozliwiajg
wykonanie tego po zamknieciu okresu w ksiegowosci;

- ksiegowane kompensaty, przeksiegowania itp. majg réwniez swoje odzwierciedlenie w bazie niezaptaconych;

dzieki analizie tych samych danych wzrasta ich wiarygodnosé;
- w baze niezaptaconych majg wglad rowniez inne osoby: handlowcy, kierownictwo itp.
Baza danych kontrahentéw

Przyjeta w systemie koncepcja rozdzielenia baz danych kontrahentéw wykorzystywanych w systemie magazynowo-ksiegowym i tych na
potrzeby analiz CRM. spowodowata koniecznosc¢:

1)  skopiowania do nowej bazy danych ,starych” kontrahentéw
2)  co gorsza — jej uzgodnienia (na przyktad wprowadzenia powigzan umozliwiajacych analize danych liczbowych).

Jak to w takich przypadkach bywa, samo skopiowanie jest dopiero poczatkiem trudnej drogi — gdyby kontrahenci nam nie przybywali, nie
przeprowadzali sig i nie zwalniali pracownikow — ten etap skonczytby rownoczesnie problem baz klientéw. Jednak rzeczywisto$c¢ jest inna
i konieczne jest wzajemne uaktualnianie tych baz. Ze wzgledu na wygode uzytkowania postanowilismy wybra¢ metode ,zespolenia” —
oznacza to, ze zmiany wprowadzone w jednej bazie uaktualniajg odpowiadajgca pozycje w drugie;.

3) Na poczatku zatozyliSmy, ze przeciez wystarczy skopiowac tylko tych kontrahentoéw, ktérzy sa aktualni.

Ale ostatecznie ten pomyst nie byt najszczesliwszy. Po pierwsze ci kontrahenci, ktorzy nie zostali skopiowani nie mieli zadnego
znacznika, ze byta to Swiadoma decyzja. Zdarzato sie wiec, ze danego kontrahenta sprawdzato sie po kilka razy. Po drugie jak sprawdzic,
czy wszyscy nowi kontrahenci na pewno sg kopiowani na biezaco?

4)  Ustalono, ze cata dotychczasowa baza bedzie posiadata swoje odpowiedniki w CRM.

Whioski

1. Najwiekszy problem pojawit sie zaraz na poczatku, podczas taczenia bazy danych ,ksiegowej” oraz CRM. Zagadnienie to zostato szerzej opisane w
rozdziale opisujgcym baze kontrahentéw. Przypominajgc najwazniejsze zagadnienia i problemy:

- opracowanie dwukierunkowej wspotpracy obydwu baz (aktualizacje, nowe pozycje)
- SposGb pracy po zespoleniu baz nie mégt by¢ gorszy niz przed tg operacja

2. Wczesniejsze rozwiazania zaktadaty jednokrotne wprowadzanie dokumentu / informacji. Takie rozwiazanie ,zmusza” uzytkownika do weryfikacji tych samych
danych, przez co jakos¢ danych zawarta w systemie wzrasta.

3. Wdrozenie zintegrowanego systemu w przedsiebiorstwie likwiduje konieczno$¢ wprowadzania tych samych informacji , z jednej strony przyspieszajac pace,
z drugiej, poprzez weryfikacje tych samych danych — zwiekszajac ich wiarygodnos¢.
Dane wielokrotnie sprawdzone sq z pewnoS$cig bardziej prawidtowe niz wprowadzone parokrotnie do roznych systeméw. Przyktadem mogg byc naleznosci —
jezeli sq weryfikowane w momencie sprzedazy, zaptaty i w ksiegowosci — sq rzeczywiste. Jezeli jednak w kazdym z tych dziatow naleznosci sg ustalane
niezaleznie — to w skrajnym przypadku mozna otrzymac 3 rézne analizy.

4.  System zintegrowany umozliwia:
- natychmiastowy dostep przez uprawnione osoby do pozostatych informaciji,

- uzyskanie analiz na podstawie wprowadzonych danych zrédtowych — a nie w wyniku dodatkowego zlecenia,
- prace na wspolnej bazie kontrahentéw, zespolonej z bazg CRM,

- uzyskanie ,peinego” obrazu klienta, od momentu wstepnej rozmowy czy wystanych materiatéw, poprzez proces sprzedazy do obstugi serwisowej
— bez dodatkowych czynnosci wyszukiwania czy rejestracji danych jeszcze raz.



