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Streszczenie: Powielarne pakiety klasy ERP stanowia specyficzne rozwigzanie informatyczne,
poniewaz zawieraja zestaw standardowych funkcji pozwalajacych na kompleksowe wsparcie
podstawowych procesow gospodarczych zachodzacych w przedsigbiorstwach. Niemniej jed-
nak ich dostosowanie do specyfiki danego podmiotu wymaga przeprowadzenia procesu kon-
figuracji, czyli modyfikacji zmiennych parametréw oprogramowania. Prawidtowe przepro-
wadzenie tego procesu jest zdeterminowane przede wszystkim rozpoznaniem procesow
biznesowych zachodzacych w danym przedsigbiorstwie oraz ich restrukturyzacja pod katem
jak najlepszego wykorzystania oprogramowania. Czynnosci te tacza si¢ wraz ze szkoleniami
uzytkownikow w proces wdrozenia. Proces ten oraz procesy go poprzedzajace i nastgpujace
po nim zostaly scharakteryzowane w niniejszym artykule na przyktadzie CDN XL.

Stowa kluczowe: systemy informatyczne, CDN XL, ustugi informatyczne.

1. Wstep

Podstawowa cecha ushug jest ich niematerialno$¢. Sprzedaz ustug wiaze si¢ przede
wszystkim z dostarczeniem okre$lonych korzysci kupujacemu i na ogét nie prowa-
dzi do powstania praw wlasno$ci. Ponadto ustugi sa §wiadczone, a nie produkowane,
i istnieja tylko w momencie ich §wiadczenia. Do pozostatych cech ushug zaliczy¢
nalezy [Lotko]:
* niejednorodnos¢ (trudno$¢ w utrzymaniu idealnej powtarzalnosci procesu $wiad-
czenia),
e nietrwalo$¢,
* dominacje ludzi w procesie dostarczenia (dzi§, w dobie powszechnej automaty-
zacji 1 informatyzacji, cecha ta jest mniej nasilona),
e utrudniona standaryzacj¢ (co jednak wynika z samej natury ustug, ktére powin-
ny by¢ wlasciwie z zatozenia mozliwe do indywidualnego dostosowania).
W przypadku ustlug informatycznych mamy raczej do czynienia z wiazka dobr
i ustug. W tym rozumieniu ushugg informatyczna mozna zdefiniowac¢ jako: ,relacje
bedaca kombinacja wiedzy, zasobow fizycznych (produktéw) i wsparcia techniczne-
go $wiadczonych przez dostawce klientowi” [Lotko].
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Powyzsza definicja bedzie podstawa dla dalszych rozwazan zawartych w niniej-
szym artykule. Podstawowym jego celem bedzie bowiem charakterystyka ustug
informatycznych zwiazanych z produktem firmy Comarch — zintegrowanym syste-
mem informatycznym CDN XL. W ich przypadku klient, na rzecz ktérego
$wiadczona jest ushuga informatyczna, otrzymuje ja nie tylko w wymiarze niemate-
rialnym w postaci wiedzy i doswiadczenia konsultantow, ale rowniez w wymiarze
materialnym w postaci dokumentu analizy czy skonfigurowanego oprogramowania,
czyli w mys$] powyzszej definicji wtasnie w postaci wiazki dobr i ustug. Strukture
niniejszego artykulu determinowac beda poszczegolne etapy zwiazane z wdroze-
niem i funkcjonowaniem tej klasy oprogramowania w przedsigbiorstwie. Kolejno
omoéwione zostang wigc ushugi zwigzane z okresem przed wdrozeniem systemu, w
trakcie trwania tego procesu oraz po jego zakonczeniu.

2. CDN XL jako przedmiot uslug informatycznych

Systemy klasy CDN XL naleza do grupy zintegrowanych systeméw informatycz-
nych zarzadzania (Integrated Management Systems — IMIS) dziatajacych na pod-
stawie standardu ERP (Enterprise Resource Planning). Jest to rozwiazanie standar-
dowe, zwane tez uniwersalnym, a przez praktykow nazywane po prostu produktem
,»Z potki”. System ten, jak wigkszo$¢ rozwiazan tej klasy, jest zorganizowany modu-
lowo, co zapewnia obstuge wszystkich sfer dziatalnosci obiektu gospodarczego, po-
czawszy od wytwarzania, przez zarzadzanie 1 administracje. W wymiarze dziedzino-
wym pozwala to na integracje takich obszarow dziatalno$ci przedsigbiorstwa, jak:
marketing, planowanie, zaopatrzenie, techniczne przygotowanie i sterowanie pro-
dukcja, dystrybucja wyrobow gotowych, sprzedaz, serwis, prace finansowo-ksi¢gowe
i zarzadzanie zasobami ludzkimi. Jego modutowa budowa pozwala przede wszyst-
kim na etapowe instalowanie i wdrazanie, a integracja dotyczy z jednej strony da-
nych i procedur w poszczegdlnych modutach, z drugiej za$ powiazan migdzymodu-
towych. Warto jednak zwroci¢ uwage, ze systemy zintegrowane sa przygotowane
nie do obstugi poszczegdlnych elementéw struktury organizacyjnej przedsigbior-
stwa, ale do kompleksowej obstugi informacyjnej poszczegdlnych proceséw gospo-
darczych, co wyraza si¢ w ich procesowej orientacji.

Jako produkt uniwersalny CDN XL zawiera zestaw standardowych funkcji, po-
zwalajacych na kompleksowe wsparcie podstawowych proceséw gospodarczych.
Funkcje te moga by¢ dostosowywane do potrzeb danego klienta w procesie konfigu-
racji, czyli modyfikacji zmiennych parametrow oprogramowania. Taka cechg syste-
moéw informatycznych nazywamy skalowalnoS$cia; dzigki niej systemy zintegrowa-
ne cechuja si¢ rowniez duza elastyczno$cig strukturalng i funkcjonalna. Potaczenie
tych cech z jednej strony pozwala na dostosowanie sytemu do potrzeb uzytkowni-
kow podczas pierwotnej instalacji, z drugiej za$ na dynamiczne dostosowywanie go
do zmieniajacych si¢ wraz z uptywem czasu wymagan i potrzeb. Zestaw oferowa-
nych przez producentéw funkcji i mozliwo$ci systemu na ogo6t pozwala na odwzoro-
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wanie wigkszosci proceséOw gospodarczych zachodzacych w danej organizacji. Nie-
mniej jednak moga si¢ znalez¢ specyficzne rozwigzania wymagajace stworzenia
oprogramowania dedykowanego, ktore zostanie zintegrowane ze standardowa czg-
$cig systemu. Ta z kolei cecha pozwala charakteryzowa¢ system informatyczny jako
otwarty. Dzigki niej system moze by¢ rowniez faczony z aplikacjami zewngtrznymi
oraz rozszerzany o nowo powstajace moduty. Moze takze wspiera¢ procesy zacho-
dzace w sferze gospodarki elektroniczne;j.

Z punktu widzenia uzytkownika koncowego zintegrowany system informatycz-
ny ma nastepujace cechy [Lech 2003]:

* uzytkownik, korzystajac z wlasnej stacji roboczej, moze uruchomi¢ dowolna
funkcjg sytemu, jesli oczywiscie ma odpowiednie uprawnienia,

* w obrgbie catego systemu uzytkownicy maja do czynienia z jednolitym inter-
fejsem,

e dane sa wprowadzane do systemu raz i automatycznie uaktualniaja jego stan
oraz sa widoczne dla wszystkich uprawnionych uzytkownikdw,

* w systemie moze pracowac jednoczes$nie wielu uzytkownikow — cechg tg nazy-
wamy wielodostepowoscia.

W wigkszosci systemdw zintegrowanych funkcje podzielone sa na obszary po-
krywajace si¢ z podstawowymi zadaniami realizowanymi przez przedsigbiorstwo.
I cho¢ ich budowa i zakres funkcjonalny moga si¢ znacznie r6zni¢ w zaleznosci od
producenta, to mozna dokona¢ ich ogdlnej charakterystyki, uznajac za P. Lechem
[Lech 2003] za standardowy nastepujacy podziat wspieranych obszaréw:

e obszar finanséw — w jego ramach mozliwe jest prowadzenie ewidencji ksiggo-
wej operacji gospodarczych i sporzadzenie wymaganych prawem zestawien, po-
nadto niektore systemy pozwalaja rowniez na prowadzenie rachunku kosztow
wedtug réznych modeli i dla r6znych typdéw dziatalnosci, planowanie srodkow
pienigznych, zarzadzanie wolnymi srodkami finansowymi itp.,

* obszar logistyczny — obejmuje planowanie zaopatrzenia i sprzedazy oraz gospo-
darke magazynowa,

e obszar kadrowo-placowy — w jego ramach mozliwe jest naliczanie wynagro-
dzen, prowadzenie kartotek pracowniczych, ewidencja czasu pracy, zarzadzanie
szkoleniami, planowanie kariery,

e obszar produkcyjny — obejmuje planowanie produkcji i sptywu oraz techniczne
przygotowanie produkcji.

Podzial ten odzwierciedla rowniez mozliwosci funkcjonale CDN XL, ktory ma
nastepujace moduly (zob. rys. 1): Sprzedaz, Ksiggowo$é, Kadry — Place, Srodki
Trwate, Produkcja, Serwis i Remonty, CRM, Import, Zamdwienia, iZam, e-Sklep, a
takze modut analityczny Controlling. System zaopatrzony jest rowniez w modut Ad-
ministrator, ktory umozliwia konfigurowanie poszczegélnych funkcjonalnosci sys-
temu 1 zarzadzanie nimi.

Taki zakres funkcjonalny systemu CDN XL odpowiada standardowi ERP. Stan-
dard ten jest jednym z wielu reprezentujacych ideg¢ zintegrowanych systemow infor-
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Rys. 1. Podstawowe moduty systemu CDN XL

Zrédto: [Internet 1].

matycznych, ktore rozwijaly sig, poczawszy od lat 60. ubiegtego wieku, a wsrod

ktorych wymieni¢ nalezy:

*  MRP (Material Requirements Planning) — planowanie zapotrzebowania mate-
riatlowego,

e cIMRP (close-loop MRP — Material Requirements Planning) — planowanie po-
trzeb materiatowych w zamknigtej petli,

e MRP II (Manufacturing Resource Planning) — planowanie zasobow produkcyj-
nych, zwane takze zintegrowanym zarzadzaniem wytwarzaniem,

e ERP (Enterprise Resources Planning) — system planowania zasobdw przedsig-
biorstwa zwany tez zintegrowanym zarzadzaniem zasobami przedsi¢biorstwa,

*  ERPII - (Extended Enterprise Resource Planning), rozszerzone ERP zwane tez
ERM (Enterprise Resources Management) — zarzadzanie zasobami przedsig-
biorstwa.

ERP nazywamy systemem planowania zasobow przedsigbiorstwa lub zintegro-
wanym zarzadzaniem zasobami przedsigbiorstwa. Jest on standardem pozwalajacym
z jednej strony na optymalizacjg¢ zasobow rzeczowych, z drugiej zas na obstuge ksig-
gowosci, finansoéw, controllingu i rachunkowos$ci. Moze on réwniez, cho¢ zdecydo-
wanie rzadziej, wystgpowac pod nazwami MRP 111 (Money Resource Planning) lub
MRP II Plus dla podkreslenia spetniania przez systemy tej klasy rowniez standar-
dow metodologii MRP II.

W tym miejscu opracowania warto rowniez zwroci¢ uwage na specyfikg organi-
zacji ushug informatycznych zwiazanych z CDN XL. Jego producent, firma Comarch,
jest bowiem bezposrednio na rynku reprezentowana przez sie¢ ok. 900 autoryzowa-
nych partnerow. Partnerzy realizuja wigkszos$¢ ustug zwiazanych z oprogramowa-
niem CDN XL, poczawszy od analizy przedwdrozeniowej, przez wdrozenie opro-
gramowania, a skonczywszy na jego serwisie. Producent na biezaco, na kazdym
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z wymienionych etapow, wspiera partnerow za pomoca walidowanych stron WWW,
telefonicznego centrum asysty technicznej oraz réznego rodzaju szkolen, w ktorych
partnerzy moga uczestniczy¢.

3. Etap przedwdrozeniowy

Pozyskanie przyszitego uzytkownika systemu CDN XL, czyli z punktu widzenia do-
stawcy oprogramowania odbiorcy ustug informatycznych, wiaze si¢ z prowadze-
niem dzialan o charakterze handlowym. Dzialania te nie stanowia jeszcze sensu
stricto ustug informatycznych, ale bez ich prowadzenia §wiadczenie ustug nie mo-
globy dojs¢ do skutku, stad tez zostana krotko oméwione.

Proces handlowy obejmuje wiele dziatan, wsrod ktorych nalezy wymienic:

* telemarketing, pozwalajacy na telefoniczna penetracj¢ rynku pod katem wylo-
nienia potencjalnych uzytkownikow systemu informatycznego,

* spotkania z potencjalnymi uzytkownikami, na ktorych wstepnie rozpoznaje si¢
potrzeby klienta, prezentuje system oraz firm¢ wdrozeniowa,

* przygotowanie oferty na zakup oprogramowania, analiz¢ przedwdrozeniowa
oraz samo wdrozenie,

* negocjacje finansowe.

Pozytywnym zwienczeniem procesu handlowego jest podpisanie umowy przy-
najmniej na analize przedwdrozeniowa dotyczaca wdrozenia oprogramowania
CDN XL w przedsigbiorstwie zleceniodawcy. Analiza obejmuje prace polegajace na
rozpoznaniu warunkéw panujacych w danym obiekcie gospodarczym i majacych
wplyw na przyszte dziatanie systemu CDN XL. Proces analizy ma na celu uszczego-
lowienie koncepcji wdrozenia oraz zakresu niezbednych prac. Efektem procesu ana-
lizy przedwdrozeniowej powinien by¢ dokument (projekt) analizy.

W tym miejscu warto jednak zauwazy¢, ze zwieficzeniem procesu handlowego
moze by¢ réwniez podpisanie umowy na wdrozenie systemu CDN XL, ktorej inte-
gralna czgscia jest wykonanie analizy przedwdrozeniowej. Umowa taka zawiera po
prostu zapis, ze jesli strony nie dojda do porozumienia w zakresie ustalen analizy
przedwdrozeniowej, umowa na wdrozenie w dalszej czg$ci wygasa, natomiast zlece-
niodawca pokrywa jedynie koszt wykonania analizy. Pozostate ustugi, o ktorych
mowa w umowie wdrozeniowej, zostang omowione w kolejnej czg$ci opracowania.

W literaturze przedmiotu proces analizy jest szeroko komentowany, zaintereso-
wanych czytelnikow nalezy odesta¢ m.in. do pozycji [Nowicki 2005; Wrycza 1999;
Kubiak 1994]. W praktyce ustug zwiazanych z systemem CDN XL pierwszym kro-
kiem determinujacym przebieg calego procesu analizy i p6zniejszego wdrozenia jest
powotlanie zespolu wdrozeniowego. Zespol ten obejmuje zarowno pracownikow
firmy wdrozeniowej realizujacych dany projekt, jak i pracownikow przedsigbior-
stwa, w ktorym wdrazany jest system. Na tym etapie powotuje si¢ rowniez kierow-
nikéw projektu z ramienia firmy wdrozeniowej oraz zleceniodawcy, ktorzy zarza-
dzaja projektem. Nalezy pamigtac, ze o ile kierownik projektu z ramienia firmy
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wdrozeniowej realizuje swoje prace w ramach podstawowego zakresu obowiazkow
stuzbowych, o tyle w przypadku kierownika z ramienia zleceniodawcy jest to naj-
czesciej praca wykonywana réwnolegle z podstawowymi obowiazkami stuzbowymi
realizowanymi w przedsigbiorstwie, w ktorym wdrazany jest system. Tymczasem
rola kierownika projektu po stronie klienta jest nie do przecenienia, bowiem to on
ma bezposredni wpltyw na zaangazowanych w projekt pracownikow — przysztych
uzytkownikow systemu, od postawy ktorych w duzej mierze zalezy sukces catego
przedsigwzigcia.

Proces analizy wiaze si¢ przede wszystkim z identyfikacja tych proceséw biz-
nesowych zachodzacych w danym przedsigbiorstwie, ktore objete beda wsparciem
systemu informatycznego. Identyfikacja odbywa sig glownie przez wywiady prowa-
dzane z pracownikami danego przedsigbiorstwa. Zidentyfikowane w ten sposob pro-
cesy trzeba opisac zgodnie z przyjeta w danej firmie wdrozeniowej metodologia oraz
okresli¢, w jaki sposob zostana odwzorowane w ramach funkcjonalnosci systemu
informatycznego. Wiedza i doswiadczenie konsultantow powinny na tym etapie po-
moc wskaza¢ najbardziej optymalne wykorzystanie mozliwos$ci systemu informa-
tycznego ze szczegolnym uwzglednianiem niezbednego zakresu modyfikacji ofero-
wanych przez CDN XL funkcjonalnosci. Nie jest to jednak jedyne zadanie dla
zespotu konsultantoéw — wdrozeniowcow. Powinni oni bowiem, na podstawie wnio-
skow wyplywajacych z przeprowadzonej identyfikacji, zaproponowac¢ modyfikacje
majaca na celu przede wszystkim optymalizacj¢ niektorych proceséw biznesowych
zachodzacych w danym obiekcie gospodarczym, ktora winna znalez¢ odzwiercied-
lenie w projekcie analizy. Na tym etapie projektu wdrozeniowego tylko oni przez
pryzmat poprzednich do$wiadczen sa bowiem w stanie przewidzie¢ problemy, z ja-
kimi moga si¢ boryka¢ uzytkownicy systemu w przysztosci, jesli w 100% odwzoru-
je si¢ w nim aktualny przebieg proceséw biznesowych, i w zwiazku z tym powinni
pomoc im ich unikna¢. Tak pojmowane dziatania konsultantow — wdrozeniowcow
zawieraja wiec elementy doradztwa biznesowego.

Rozpoznanie potrzeb informatycznych moze ponadto zespdt wdrozeniowcow
doprowadzi¢ do wniosku, ze oferowana przez CDN XL funkcjonalno$¢ nie jest wy-
starczajaca lub nie odpowiada specyfice danego podmiotu. Na ogoét skutkuje to
stworzeniem rozwiazania dedykowanego w pelni zintegrowanego z systemem
CDN XL. Przynajmniej zarys rozwigzania dedykowanego, ktorego stworzenie nale-
zy traktowac jako dodatkowa ustuge wdrozeniowa, powinien znalez¢ odzwiercie-
dlenie w projekcie analizy oraz wycenie prac. Prace nad projektem dedykowanym
najczegsciej sa traktowane jako subprojekt projektu wdrozeniowego implikujacy wia-
czenie do niego zespotu programistycznego. Rozwiazania dedykowane moga doty-
czy¢ automatyzacji czesci procesow realizowanych w systemie, np. okresowego
wystawiania faktur, uproszczenia jego interfejsu na potrzeby sprzedazy detaliczne;j,
stworzenia interfejsow do przenoszenia danych z systemow magazynowych itp.

Istotnym elementem prac realizowanych w ramach omawianego etapu przed-
wdrozeniowego jest rowniez okreslenie analiz i raportéw niezbednych do zaspoko-
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jenia potrzeb informacyjnych uzytkownikow sytemu na poszczegolnych szczeblach
zarzadzania. Polaczenie wiedzy na temat zidentyfikowanych potrzeb klienta w tym
zakresie oraz mozliwo$ci CDN XL pozwala konsultantom na stwierdzenie, czy stan-
dardowe raporty beda w stanie w petni zaspokoi¢ deklarowane potrzeby klienta.
Zdarza sig to bardzo rzadko, w zwiazku z tym na tym etapie prac okresla si¢ rowniez
liczbg i rodzaj raportéw dedykowanych. Ich tworzenie nalezy traktowa¢ jako kolej-
na ustuge wdrozeniowa.

Pelna analiza potrzeb informacyjnych klienta pozwala konsultantom na okresle-
nie liczby oraz rodzaju niezbednych licencji. W tym miejscu nalezy bowiem wyjas-
ni¢, ze system CDN XL jest produktem, w ktorym poszczegdlne funkcjonalnosci
podlegaja licencjonowaniu. Ma to oczywiscie okreslony i dos¢ istotny w procesie
zakupu oprogramowania finansowy wymiar, stad tez propozycja zespotu konsultan-
tow powinna zosta¢ uzgodniona ze zleceniodawca i dopiero po uzyskaniu jego ak-
ceptacji wpisana do dokumentu analizy. Na tym etapie nalezy rowniez wyspecyfiko-
wac przysztych uzytkownikow systemu i przypisa¢ do nich poszczegdlne licencje.

Kolejnym istotnym elementem analizy przedwdrozeniowej jest okre$lenie
danych, ktére na starcie zasila system informatyczny. Wspotczesnie wigkszose
przedsigbiorstw, do ktérych trafia zespot konsultantow, korzysta w wigkszym lub
mniejszym stopniu ze wsparcia informatycznego, w tym rowniez z systemow infor-
matycznych. Decyzja o wdrozeniu systemu klasy ERP czgsto wiaze si¢ bowiem
z faktem, ze dotychczas stosowane rozwiazanie nie nadaza za rozwojem danego
obiektu gospodarczego. W zwiazku z tym kolejnym elementem ustugi zawiazanej
z analiza przedwdrozeniowgq jest analiza aktualnie stosowanego rozwigzania in-
formatycznego. Koncentruje si¢ ona przede wszystkim na rodzaju przechowywa-
nych danych oraz technicznych aspektach ich gromadzenia. W projekcie analizy
znajduje to odzwierciedlenie gtownie w postaci okreslenia zakresu danych, ktore
beda migrowane do systemu CDN XL, oraz sposobu dokonania migracji ze wskaza-
niem os6b odpowiedzialnych oraz wyraznym okresleniem, ktére z zadan zwiaza-
nych z procesem migracji beda realizowane przez konsultantow, a za ktdre odpowie-
dzialni beda pracownicy zleceniodawcy. Producent CDN XL zapewnia firmom
partnerskim arkusze MS Excel do migracji podstawowych danych dotyczacych kon-
trahentow czy towarow, niemniej jednak czgsto zdarza sig, ze firma wdrozeniowa
przy wykorzystaniu wtasnych zasobdw programistycznych zmuszona jest budowac
narzgdzia do migracji szerszego zakresu danych z innych systemow, niz przewidziat
to producent wdrazanego oprogramowania. Powinno by¢ to wyraznie zaznaczone w
projekcie analizy oraz kosztorysie prac jako ustuga dodatkowa.

Na etapie analizy przedwdrozeniowej ustala si¢ rowniez szczegdélowy harmo-
nogram prac wraz z przypisaniem do poszczegoélnych etapéw prac oséb odpowie-
dzialnych z ramienia firmy wdrozeniowej oraz zleceniodawcy. Zapewnienie prawi-
dtowej realizacji kolejnych etapoéw w zatozonym czasie jest jednym z podstawowych
zadan kierownikow projektu po obu stronach. To oni bowiem maja petny poglad na
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stan faktyczny prac oraz narzedzia do motywowania i dyscyplinowania 0sob za nie

odpowiedzialnych.

Jak wielokrotnie wspominano, wszystkie zrealizowane na etapie analizy przed-
wdrozeniowej prace powinny znalez¢ odzwierciedlenie w dokumencie analizy. Do-
tyczy to przede wszystkim:

* okreslenia zespotu wdrozeniowego wraz z kierownikami projektu z ramienia
firmy wdrozeniowej i zleceniodawcy,

e opisu zidentyfikowanych procesow biznesowych wraz z pomystami racjonaliza-
torskimi zespotu konsultantow,

e opisu wykorzystania i konfiguracji funkcjonalnosci systemu ze szczegdlnym
uwzglednianiem ewentualnych modyfikacji oraz dedykowanych raportow i
analiz,

» specyfikacji niezbgdnych licencji z okresleniem uzytkownikow, do ktorych beda
one przypisane,

* zarysu funkcjonalnego rozwiazania dedykowanego,

e okreslenia zakresu prac zwiazanych z wejsciowym zasileniem systemu CDN XL
w dane z uwzglgdnieniem ewentualnych dodatkowo tworzonych narzedzi do
migracji danych,

e harmonogramu prac wdrozeniowych.

Nalezy zwrdci¢ uwage, ze projekt analizy jest sformalizowanym zapisem usta-
len poczynionych na etapie analizy przedwdrozeniowej, bez zaakceptowania ktore-
go nie dochodzi do $§wiadczenia ustug o charakterze wdrozeniowym. Zapisy te za-
bezpieczaja interesy zarowno firmy wdrozeniowej, jak i zleceniodawcy, dlatego tez
obie strony powinny czuwaé nad jego ostatecznym ksztattem oraz rzetelnoscia zapi-
soOw w nim zawartych. Nalezy pamigtac, ze projekt stanowi rameg dalszych prac oraz
w duzej mierze decyduje o ich jakos$ci i przysztym zadowoleniu klienta. Ponadto
staje si¢ punktem odniesienia w sytuacjach konfliktowych oraz w momencie podej-
mowania decyzji o zakonczeniu procesu wdrozenia i przej$cia w tryb serwisowy.

Na zakonczenie tej czg$ci opracowania warto rowniez nadmieni¢, ze na etapie
analizy przedwdrozeniowej konsultanci moga doradza¢ klientowi rowniez na temat
sprzgtu komputerowego niezbednego do prawidlowego funkcjonowania systemu
CDN XL. Doradztwo to dotyczy zarowno serwerdw, jak i stacji roboczych. Szcze-
gbélowa specyfikacja sprzgtu nie jest jednak zawierana w dokumencie analizy. Pro-
jekt zawiera jedynie informacj¢ na temat minimalnych wymagan sprzgtowych dla
oprogramowania CDN XL udostepniang przez producenta oprogramowania. W tym
przypadku jako ustuge informatyczng nalezy traktowac jedynie posrednictwo w za-
kupie niezbednego sprzetu.

4. Wdrozenie

Zaakceptowanie przez obie strony, tj. zleceniodawcg i firm¢ wdrozeniowa, dokumen-
tu analizy przedwdrozeniowej otwiera kolejny etap prac zwiazanych z systemem in-
formatycznym, czyli proces jego wdrozenia. W trakcie jego trwania konieczne sg
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réwniez dziatania handlowe zwiazane z zakupem licencji u producenta oprogramo-
wania. Licencje zapisywane sa na kluczu sprzetowym. Dla prawidtowego funkcjono-
wania CDN XL konieczne jest zapewnianie kontaktu ze wspomnianym kluczem. Za-
kres prac na etapie wdrozenia precyzuje wspominana juz umowa wdrozeniowa,
a zaliczy¢ do nich mozna:

* nadzoér nad realizacja projektu,

e konfiguracje wstepna,

* migracj¢ danych,

e tworzenie dedykowanego oprogramowania oraz raportoOw i analiz,

* sesje pilotowe,

* konfiguracje techniczna serwera,

* instalacj¢ oprogramowania oraz silnika bazy danych,

* szkolenie uzytkownikoéw oraz administratorow systemu,

e asyste podczas startu sytemu.

Proces wdrozenia rozpoczyna konfiguracja wstepna srodowiska CDN XL. Od-
bywa si¢ ona na og6t na sprzecie, ktorym dysponuja konsultanci. Polega przede
wszystkim na wygenerowaniu bazy danych na kluczu sprzetowym klienta! oraz jej
wstepnej konfiguracji na podstawie dokumentu analizy. Na tym etapie dokonuje si¢
rowniez zasilenia bazy danych danymi, w tym réwniez migrowanymi z innych sys-
temow informatycznych. Tworzone oraz podpinane w odpowiednich miejscach
CDN XL sa roéwniez dedykowane raporty i analizy.

Tak przygotowany produkt jest prezentowany klientowi podczas sesji piloto-
wych. Klient, weryfikujac system informatyczny podczas jego prezentacji, odpo-
wiada sobie po raz pierwszy na pytanie, czy otrzymat doktadnie to, co zamdwil.
Ponadto na tym etapie konsultanci, korzystajac z obecnosci zespotu wdrozeniowego
zleceniodawcy, staraja si¢ rozwia¢ wszystkie swoje watpliwosci dotyczace konfigu-
racji, ktore zrodzity si¢ u nich na etapie konfiguracji wstegpnej, podczas ktorej gtow-
nym punktem odniesienia byl dla nich dokument analizy. Tym samym obie strony
weryfikuja, czy procesy biznesowe zostaly prawidlowo odwzorowane w oprogra-
mowaniu. Celem sesji pilotowych jest ostateczna konfiguracja systemu CDN XL
zgodnie z zapisami dokumentu analizy, ze szczeg6lnym uwzglednieniem niestandar-
dowych rozwiazan funkcjonalnych oraz dedykowanych raportéw i analiz stworzo-
nych przez firm¢ wdrozeniowa.

Zaakceptowany przez klienta podczas sesji pilotowych system moze by¢ zain-
stalowany na sprzecie, ktory jest jego wlasnoscia. Wymaga to oczywiscie zakupu
odpowiednich komputerow, przede wszystkim serwera oraz jego technicznej kon-
figuracji. Oba te elementy sa czesto realizowane przez firm¢ wdrozeniowa w ra-
mach $wiadczonych przez nia ushug. Sednem tego etapu jest jednak instalacja silnika
bazy danych oraz samego oprogramowania CDN XL na serwerze i w stacjach robo-

! Na kluczu, jak juz wspomniano, zapisane sa zamowione licencje, czyli — mowiac inaczej — okres-
lony jest dostgp do poszczegolnych funkcjonalnos¢ CDN XL-a.
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czych oraz testowanie polaczen sieciowych i zdalnej pracy w oddziatach firmy, jesli
takie oczywiscie wystepuja.

W momencie, kiedy konsultanci maja pewno$¢, ze system zostat prawidlowo
zainstalowany i1 wszyscy uzytkownicy maja dostep do zakupionego oprogramowa-
nia, rozpoczynaja si¢ ich szkolenia. Szkolenia maja za zadanie przygotowac uzyt-
kownikow do przysztej samodzielnej pracy z systemem. Powinny one oczywiscie
merytorycznie odpowiadac zakresowi wdrozenia, a czasowo potrzebom poszczegol-
nych uzytkownikow. Nalezy mie¢ na uwadze to, ze CDN XL jest oprogramowaniem
zlozonym o skomplikowanym interfejsie, stad tez samodzielno$¢ uzytkownikoéw
wymaga czasu, a przede wszystkim ich odpowiedniego zaangazowania na etapie
szkolen. W praktyce szkoli si¢ uzytkownikow z poszczeg6lnych zakreséw funkcjo-
nalnych czy — méwiac inaczej — modutéw CDN XL, jak np. Sprzedaz, Ksiggowosc,
Produkcja i Serwis itp. Wynika to przede wszystkim ze specjalizacji konsultantow
uczestniczacych we wdrozeniu oraz przysztej specjalizacji uzytkownikow. Jedynym
szkolonym kompleksowo uzytkownikiem sytemu jest jego administrator, ktory be-
dzie w przysztosci zarzadzatl funkcjonowaniem CDN XL. Moze si¢ zdarzy¢ rowniez
tak, ze zleceniodawca sceduje zadania administratora na serwisantow firmy wdroze-
niowej, do tego watku autorka powroci jednak w dalszej czgsci opracowania.

Odregbnym, ale istotnym z punktu widzenia sukcesu catego projektu watkiem
procesu wdrozenia CDN XL jest ustuga wytworzenia oprogramowania dedyko-
wanego. Zarys funkcjonalny takiego rozwiazania, jak juz wspomniano, powinien
pojawi¢ sig¢ w dokumencie analizy. Jednak w trakcie wdrozenia musi powsta¢ pro-
jekt, ktory szczegdtowo 1 precyzyjnie okresli zamawiang funkcjonalno$¢. Jest on
podstawa do stworzenia projektu tworzonej aplikacji, a nastgpnie jej kodowania i
testow. Testy w tym przypadku powinny by¢ podzielone na wewngtrzne i klienckie.
Nie do przecenienia jest bowiem rola klienta w stabilizacji aplikacji. Tworzenie
oprogramowania dedykowanego powoduje, ze po stronie firmy wdrozeniowej ze-
spot projektowy jest powigkszany o analitykéw — programistow, ktorych zaangazo-
wanie oraz dobry kontakt z konsultantami — wdrozeniowcami oraz samym klientem
w duzym stopniu decyduje o ostatecznym ksztalcie rozwiazania i jego pomys$lnym
odbiorze.

Zwienczeniem procesu wdrozenia jest start systemu w przedsigbiorstwie zlece-
niodawcy oraz zwigzane z nim asysty. Przej$cie na nowy system moze si¢ odbywac
w rozny sposob (por. [Nowicki 2005, s. 218 i nast.]). Czgsto w pierwszym okresie
jego eksploatacji stosuje si¢ rownolegle dotychczasowe rozwiazania informatyczne
celem weryfikacji poprawnosci dziatania nowego systemu i usunigcia ewentualnych
usterek. Na tym etapie ciagle niezwykle wazna jest rola konsultantéw — wdroze-
niowcow, ktdrzy asystuja uzytkownikom w ich pracy i na biezaco odpowiadaja na
pojawiajace si¢ pytania i watpliwosci. Start systemu jest ostateczna weryfikacja pra-
cy firmy wdrozeniowej na omawianym etapie. Pomys$lnym zwienczeniem wykona-
nych prac jest podpisanie przez obie strony protokolu zakonczenia wdrozenia i
przejscie przedsigbiorstwa, w ktorym wdrozono system, w tryb serwisowy. W tym
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momencie prac czgsto u zleceniodawcy rodzi si¢ poczucie, ze nie wszystkie zalozo-
ne elementy zostaty zrealizowane. Jak juz wspomniano, punktem odniesienia jest w
tym przypadku przede wszystkim dokument analizy. Dla zapewnienia poczucia bez-
pieczenstwa u klienta mozna rowniez stworzy¢ protokol rozbieznosci, ktory zawie-
ra elementy, co do ktorych obie strony zgadzaja sig, ze nie zostaly wykonane, a po-
winny. Protokol powinien zawiera¢ rowniez informacj¢ na temat czasu realizacji
poszczegblnych elementdw oraz 0sob odpowiedzialnych po obu stronach za ich re-
alizacje, weryfikacje i odbior.

Uzytkownicy czesto maja tez obawy, ze zostana pozostawieni sami sobie z pro-
blemami wynikajacymi przede wszystkim z niedostatecznej znajomosci systemu; w
tym przypadku duze znaczenie ma organizacja opieki serwisowej po stronie firmy
wdrozeniowe;.

5. Etap powdrozeniowy

Start systemu nie oznacza konca cyklu jego zycia, a jedynie wejscie w jego kolejny
etap — etap dalszego rozwoju. Otwiera si¢ tym samym kolejny etap wspotpracy z
klientem. Wyrazem tego jest chociazby podpisanie umowy opieki serwisowej nad
wdrozonym oprogramowaniem. Umowa tego typu gwarantuje przede wszystkim te-
lefoniczna (tzw. hot-line) i zdalna (za pomoca polaczenia zdalnego do serwera zle-
ceniodawcy) pomoc w rozwigzywaniu biezacych problemow zwigzanych z uzytko-
waniem wdrozonego sytemu. Firma wdrozeniowa gwarantuje rowniez gotowos¢ do
swiadczenia dodatkowych ustug ptatnych w postaci np. szkolen, tworzenia wydru-
kow, filtrow, nowych rozwiazan dedykowanych itp. Umowa taka ponadto zawiera
informacj¢ na temat gwarantowanego, maksymalnego czasu reakcji na zgtoszony
problem, np.:

* 4 godziny robocze — rozmowa telefoniczna z konsultantem,

e 12 godzin roboczych — zdalny dostep do serwera,

e 24 godziny zegarowe — pisemna odpowiedz,

e 48 godzin zegarowych — interwencja serwisowa w siedzibie zleceniodawcy.

Jak wynika z powyzszej charakterystyki umowy serwisowej, w serwisie sq za-
sadniczo realizowane dwa rodzaje prac:

* biezaca pomoc uzytkownikom potaczona z usuwaniem biedow,
e dzialalno$¢ zwiazana z rozwojem oprogramowania.

Biezaca pomoc, glownie telefoniczna, zwiazana jest przede wszystkim z watpli-
wosciami uzytkownikow dotyczacymi poszczegdlnych funkcji oprogramowania
oraz wdrozonych rozwiazan niestandardowych. Z kolei naprawianie btedéw w przy-
padku oprogramowania CDN XL ma dwa zasadnicze wymiary i wynika ze sposobu
organizacji sieci jego sprzedazy, o czym byla mowa w punkcie drugim niniejszego
opracowania. Za czgs¢ blgdéw odpowiada bowiem firma wdrozeniowa i sa to glow-
nie bledy zwiazane z nieprawidtowa konfiguracja lub stworzonymi rozwiazaniami
dedykowanymi, czyli wykonanymi ustugami informatycznym. Z kolei za biedy
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zwiazane z nieprawidtowym funkcjonowaniem systemu CDN XL odpowiada jego
producent. Firma Comarch nie udostgpnia bowiem kodéw oprogramowania partne-
rom. Tego rodzaju btedy sa najczesciej zglaszane za posrednictwem firmy partner-
skiej do asysty technicznej. Asysta techniczna jest rowniez dostgpna dla samych
klientow, niemniej jednak zdecydowanie czg$ciej korzystaja oni z posrednictwa fir-
my partnerskiej. Powazne btedy w funkcjonowaniu oprogramowania, wymagajace
duzej ingerencji w kod programu, producent naprawia w kolejnych wersjach CDN
XL, natomiast btedy mniejsze lub wynikajace z niestabilno$ci nowo wprowadzonej
na rynek wersji sa eliminowane w poprawkach do wersji zwanych HR-ami (Hot
Refresh). Nowe wersje oraz HR-y sa udostepniane klientom za pomoca walidowa-
nych stron WWW, czyli w praktyce za pomoca partnerow. Warto zwroci¢ uwagg, ze
firma Comarch prowadzi rejestracje zgtaszanych blgdow w postaci tzw. tracka. Za-
wiera on rowniez informacj¢ na temat planowanego czasu ich wprowadzenia przez
wskazanie wersji oprogramowania CDN XL, w ktorej zostana naprawione.

Dzialalno$¢ zwiazana z rozwojem oprogramowania, podobnie jak ta zwigzana z
eliminowaniem btedow, ma rowniez dwa wymiary i dotyczy:

e zmian obiektywnych,
e zmiany subiektywnych.

Zmiany obiektywne wynikaja gtdéwnie ze zmian otoczenia prawno-gospodar-
czego, w ktoérym funkcjonuja podmioty korzystajace ze wsparcia CDN XL i sa przez
to otoczenie wymuszane. Za ich wprowadzenie do kodu oprogramowania odpowia-
da sam producent. Maja one najczesciej posta¢ nowej wersji, poniewaz skutkuja
zmiang dotychczasowej funkcjonalnosci CDN XL.

Z kolei zmiany subiektywne sa inicjowane przez samych uzytkownikoéw opro-
gramowania lub firmy partnerskie. Maja one glownie charakter dziatan racjonaliza-
torskich lub wynikaja ze specyfiki funkcjonowania danego podmiotu. Zmiany tego
rodzaju sa wprowadzane do kodu oprogramowania przez producenta, jesli ich zgto-
szenia nie sa przypadkami odosobnionymi. Z kolei w przypadkach odosobnionych
cigzar wprowadzenia zmian w postaci rozwigzan niestandardowych biora na siebie
firmy partnerskie i realizujg je w postaci ushug platnych prowadzonych zgonie z re-
gutami sztuki w postaci miniprojektow wdrozeniowych.

Niezaleznie od przyczyn wprowadzania zmian nowe funkcjonalnosci CDN XL
sg prezentowane na rynku w postaci jego nowej wersji. Jej podniesienie u klienta
(tzw. upgrade) jest realizowane w ramach podstawowej ustugi informatycznej $wiad-
czonej przez serwis firmy partnerskiej. Oczywiscie zmiany wersji na nowsza moze
dokona¢ sam uzytkownik, ale ze wzglgdu na skomplikowanie oprogramowania oraz
negatywne skutki, jakie moze przynies$¢ przejscie na nieprzetestowana wersjg opro-
gramowania, na ogot prace tego rodzaju sa zlecane firmie sprawujacej opieke serwi-
sowa nad programem CDN XL.W ramach upgrade’u na ogét realizuje si¢ nastepuja-
ce prace:

* test konwersji bazy danych do nowej wersji,
e test techniczny dedykowanych wydrukow i procedur,
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e test wspolpracy aplikacji dedykowanych z CDN XL,

* stworzenie §rodowiska testowego — na serwerze firmy partnerskiej lub dedyko-
wanym do tego komputerze klienta,

* instalacj¢ CDN XL w nowej wersji na serwerze klienta,

* konwersj¢ bazy produkcyjnej do nowej wersji,

e asystg prac po stronie klienta w dniu nastgpujacym po zmianie wersji oprogra-
mowania.

Czesto do testow merytorycznych zardéwno funkcjonalnosci CDN XL, jak i nie-
standardowych raportéw i aplikacji angazuje si¢ uzytkownikow, ktorzy sa najlepiej
zorientowani w potrzebach wlasnego stanowiska pracy. Wyznaczone osoby po stro-
nie klienta moga tez wspotuczestniczy¢ w instalacji CDN XL na stacjach robo-
czych.

Moze si¢ tez zdarzy¢, ze w firmie, w ktorej wdrozono oprogramowanie CDN
XL, nie ma osoby, ktoéra mogtaby peli¢ funkcj¢ administratora systemu. Wtedy
ceduje ona tego rodzaju prace na firme¢ partnerska, co znajduje oczywiscie odzwier-
ciedlenie w umowie serwisowej oraz jej warunkach finansowych, niemniej jednak
znajduje si¢ w katalogu ustug informatycznych realizowanych na etapie powdroze-
niowym.

W fazie powdrozeniowej istotne sa rowniez dziatania marketingu posprzeda-
Zowego majace na celu przede wszystkim utrzymanie dtugofalowych, dobrych rela-
cji z klientami. Jak juz wspomniano bowiem, branza ERP jest branza silnie referen-
cyjna, gdzie nowe sprzedaze w duzej mierze sa generowane na bazie referencji od
klientow, u ktorych przeprowadzono wdrozenie. Stad tez istotne jest, aby z takimi
klientami utrzymywac¢ dobre stosunki, m.in. niwelujac poziom niezadowolenia wy-
nikajacy z niepetnej asymilacji nowego rozwiazania informatycznego przez szybka
i sprawna reakcj¢ na zgtaszane problemy. W praktyce dziatania tego typu sa realizo-
wane przez dzial serwisu. Do ich podstawowych dziatan w ramach marketingu po-
sprzedazowego, jak juz wspomniano, nalezy przede wszystkim szybkie i sprawne
eliminowanie blgdéw w SI niewykrytych we wczesniejszych etapach oraz czuwanie
nad jego rozwojem. Inne zadania realizowane w ramach marketingu posprzedazo-
wego przez dziat serwisu lub handlu (marketingu) to: informowanie o udostgpnio-
nych przez producenta poprawkach do oprogramowania lub nowych jego wersjach,
badanie poziomu zadowolenia klientow, wysylka folderdéw, ofert, cennikéw, organi-
zowanie targdw, seminariow czy konferencji. W dziatania posprzedazowe moze
czynnie wlaczy¢ si¢ producent oprogramowania, realizujac wymienione zadania,
jednak na zdecydowanie wigksza skalg anizeli firma wdrozeniowa.

Warto zwr6ci¢ uwagg, ze organizacja prac serwisowych w danej firmie wdroze-
niowej moze mie¢ duzy wplyw na jakos¢ prac wdrozeniowych. Tworzenie odregbne-
go dziatu serwisowego niepowiazanego z konsultantami — wdrozeniowcami rodzi
bowiem pokuse szybkiego i niestarannego realizowania prac az do momentu wy-
czerpania budzetu wdrozenia i przekazywania ich dalszego ciagu w rece serwisan-
tow. Czgsto zdarza si¢ rowniez w praktyce, ze dany klient od poczatku do konca
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obstugiwany jest przez tych samych konsultantéw, co eliminuje powyzej omowione
problemy, ale z drugiej strony implikuje mniejsze zaangazowanie konsultantow w
biezace prace wdrozeniowe bedace podstawa dochodow firmy wdrozeniowej. By¢
moze rozwigzaniem jest jednak wydzielenie dziatu serwisu przy jednoczesnym
stworzeniu mechanizmow wewnetrznej weryfikacji poprawno$ci prac wdrozenio-
wych, np. przez stworzenie wewngtrznej konkurencji migdzy dzialem wdrozen i ser-
wisu lub oddanie ich pod kierownictwo jednej osoby, ktérej celem podstawowym
jest dobro klienta. Dla lepszej zardwno obstugi klienta, jak i jakoSci serwisu nie-
zbedne staje sig¢ rowniez silne zaangazowanie konsultantow — wdrozeniowcow w
pierwszym etapie serwisowania danego klienta celem przede wszystkim zbudowa-
nia u niego odpowiedniego poziomu poczucia bezpieczenstwa, wytworzenia relacji
interpersonalnych z serwisantami oraz przeptywu wiedzy na temat konfiguracji
oprogramowania 1 specyfiki klienta wewnatrz firmy wdrozeniowej. Innym rozwia-
zaniem jest rOwniez zaangazowanie pracownikow serwisu w ostatni etap wdrozenia,
tj. asyste. Jest to bardzo istotne, zwlaszcza w momencie, gdy nie tworzy sig¢ odpo-
wiedniej dokumentacji zrealizowanych prac.

6. Zakonczenie

CDN XL jest produktem informatycznym, w przypadku ktoérego sam zakup oprogra-
mowania nie jest wystarczajacy dla jego prawidlowego funkcjonowania w danym
przedsigbiorstwie. Kazdorazowo wymagane jest przeprowadzenie jego wdrozenia, z
ktérym wiaze si¢ rozpoznanie specyfiki procesow biznesowych w danym obiekcie
gospodarczym, ich restrukturyzacja pod katem jak najlepszego wykorzystania opro-
gramowania i wreszcie jego konfiguracja. Ponadto istnieje koniecznos$¢ przygotowa-
nia uzytkownikow koncowych CDN XL do sprawnej pracy z systemem, co wymaga
przeprowadzenia szkolen oraz asyst. ROwniez po zakonczeniu wdrozenia konieczna
jest biezaca pomoc uzytkownikom w eliminowaniu niewykrytych wczesniej btedow,
w wyjasnianiu watpliwosci oraz wprowadzaniu zmian — rozwoju oprogramowania.
Wszystkie te elementy tacza si¢ w katalog ustug informatycznych sprzedawanych
tacznie z sama aplikacja.

W przypadku firmy Comarch ustugi te sa realizowane przez nia sama oraz za
posrednictwem sieci firm partnerskich. Specyfika zar6wno samego oprogramowa-
nia, jak 1 zwigzanych z nim ustug realizowanych przez producenta lub/i partnerow
zostata omdwiona w niniejszym artykule.
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SERVICES CONNECTED TO ERP PACKAGE SYSTEMS
ON THE EXAMPLE OF CDN XL

Summary: ERP Package Systems represent a specific solution, because they contain a set of
standard functions, allowing for comprehensive support of basic economic processes taking
place in enterprises. Nevertheless, their adaptation to the specifics of an enterprise requires a
configuration process or a modification of variable parameters of software. The proper conduct
of this process is primarily determined by the identification of the business processes taking
place in a company and their restructuring in terms how to apply software in the best way.
These activities are linked together with training users in the process of implementation. In this
article this process and processes before and after are presented on the example of CDN XL.
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