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MODELOWANIE PROCESOW, CRM, DMS | SAAS -
KIERUNKI ROZWOJU SYSTEMOW
INFORMATYCZNYCH DLA BRANZY TSL

STRESZCZENIE

Glowng ideq tego artykulu jest prezentacia nowoczesnych technologii
modelowania proceséw, CRM, DMS i SaaS wykorzystywanych w systemach
informatycznych przeznaczonych dla roéznych firm branzy Transport-Spedycja-
Logistyka (TSL) z sektora MSP. Artykut zawiera zalozenia i cele wdrozenia systemow
SaaS na tle klasycznych licencji systemow przeznaczonych do zarzqdzania firmg
logistyczng. Przedstawiono obecny stan rozwoju oprogramowania SaasS, jak rowniez
przewidywany kierunek rozwoju tej technologii w systemach IT dla MSP. W artykule
zaprezentowano zestaw parametrow, ktore powinny uwzgledni¢ firmy logistyczne
podczas procesu wyboru nowoczesnego systemu klasy ERP. Dalsze badania powinny
koncentrowac sie na uszczegolowieniu specyfiki wymagan firm TSL, ktore chcg
wprowadzi¢ outsourcing systemow w trybie SaaS. Artykut moze byc¢ uzyteczny dla
0s0b zainteresowanych tematykq nowoczesnych technologii w systemach klasy ERP.

Stowa kluczowe: TSL; SaaS; CRM; DMS; ERP; logistyka; modelowanie
procesow; outsourcing

WSTEP

Globalny kryzys finansowy spowodowal, ze firmy z branzy TSL
koryguja swoje krotko- i dlugoterminowe strategie informatyzacyjne.
W krotkim okresie firmy szukajg oszczedno$ci, jednak nie ograniczaja
wydatkow na nowoczesne narzgdzia informatyczne, ktére stanowia
technologiczng podstawg¢ ich funkcjonowania. Konkurencyjnos¢ firm
w dalszym ciggu jest bowiem silnie zalezna od ciaggtego rozwoju posiadanych
platform informatycznych.

Zmianie ulegl sposéb doboru rozwigzan informatycznych, ktore
W odczuciu kadry zarzadzajacej powinny w znacznie wickszym stopniu
wspiera¢ m.in. biezacy controlling, planowanie sprzedazy, zaawansowang
obsluge zamoéwien, logistyki i klientoéw. Kadra zarzadzajaca czesto poszukuje
rowniez odpowiedzi na pytanie, jak za pomocg narzgdzi informatycznych
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wdrozy¢ w firmie nowoczesne techniki, np. koncepcje rachunku kosztow
dziatah ABC/M? (Activity Based Costing/Management) sprzezona z Balanced
Scorecard®,

Efektywne systemy IT powinny zawiera¢ rozwiazanie powyzszych
kwestii. Wspotczesna sytuacja gospodarcza wymaga od firm dziatania
w srodowisku bardzo duzej konkurencji i wspotzawodnictwa. Coraz trudniej
jest pozyska¢ nowych klientow i utrzymac¢ dotychczasowych przez dtuzszy
okres. Nieustannie trzeba $ledzi¢ potrzeby klientdéw oraz by¢ gotowym na
rozwigzywanie w bardzo krotkim czasie probleméw wystepujacych
w procesie ich obstugi.

Konieczne jest rowniez ciagle przewidywanie sytuacji, ktore moga
nastapi¢ w przysztosci i przygotowywanie si¢ do prawdopodobnych zdarzen.
Aby sprosta¢ takim wymogom konieczne jest wykorzystywanie
nowoczesnych narzedzi biznesowych oraz wspoétczesnych metod zarzadzania
firma 1 analizowania sytuacji ekonomicznej i rynkowe;.

Obecnie wickszo$¢ firm korzysta juz z mniej lub bardziej
zaawansowanych systeméw informatycznej ERP (Enterprise Resource
Planning) do obstugi przedsiebiorstw i na samym fakcie ich posiadania nie
mozna juz dzisiaj budowac swojej przewagi rynkowej. Systemy te pozwalaja
bardzo dobrze zorganizowaé biezace, podstawowe procesy operacyjne,
atakze umozliwiaja gromadzenie i przetwarzanie duzej ilosci informacji.
Dzi¢ki temu na podstawie zgromadzonych danych tatwo jest analizowaé
zaistniate zdarzenia.

Niestety, analiza w podstawowym zakresie to zdecydowanie za malo
by firma mogta si¢ dobrze rozwija¢ i umacnia¢ swg pozycje na rynku.
W obecnych czasach konieczne jest posiadanie wyspecjalizowanych
systemow ERP  wykorzystujacych nowoczesne metody zarzadzania
strategicznego, ktore w polaczeniu z rozwigzaniami z zakresu BI (Business
Intelligence) umozliwiajg poglebione analizowanie i przewidywanie zdarzen,
ktore moga wydarzy¢ sie¢ w przysziosci oraz wezesniejsze planowanie dziatan
i procesow. Tylko takie dzialanie firmy pozwala na maksymalne
wykorzystanie dobrej koniunktury, a z drugiej strony minimalizuje negatywne
czynniki pojawiajace si¢ w najmniej oczekiwanych momentach.

Jest to szczegodlnie wazne w branzy TSL, w ktorej wystepuja warunki
ostrej konkurencji. Dlatego tez niezbedne jest praktyczne stosowanie
nowoczesnych metod zarzadzania strategicznego, dzicki ktérym mozliwe jest
analizowanie nie tylko biezacej sytuacji i zasobow firmy ale rowniez catego
jej otoczenia oraz okre$lanie kierunkow rozwoju.

2 Zielinski T. M, Odkrywanie prawdy o zyskach: teoria i praktyka systeméw ABC/M,
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W artykule przedstawiono swoisty przewodnik dla firm z branzy TSL,
ktory powinien by¢ pomoca przy wyborze nowego systemu informatycznego.

WYBOR MODELU: LICENCJA CZY SAAS?

Wspolczesne, komercyjne systemy informatyczne ERP sa oferowane
przede wszystkim w trybie licencji i SaaS (Software as a Service). Pierwszym
krokiem przy wyborze nowego systemu dla firmy powinien by¢ wybor
odpowiedniego modelu. SaaS oznacza $wiadczenie ustug zdalnego dostepu do
oprogramowania (wynajem oprogramowania). Model ten przezywa obecnie
dynamiczny rozwoj i zaczyna by¢ wspierany przez wszystkich najwiekszych
producentéw systeméw ERP na $wiecie. W praktyce oznacza on brak
koniecznosci instalowania jakiegokolwiek oprogramowania na stacji roboczej
nalezacej do uzytkownika oraz dostgp on-line do systemu z dowolnej
lokalizacji za pomoca komputera z dostgpem do Internetu (Rys. 1).
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Rys. 1. Pordwnanie catkowitych kosztow uzytkowania wybranego systemu
ERP przez okres pieciu lat w przypadku: (a) zakupu licencji, (b) wynajecia systemu w
trybie SaaS. Koszt catkowity licencji 95 tys. PLN.

Wobec powyzszego opisu mozna odnies¢ wrazenie, ze SaaS jest
niczym wigcej niz dobrze znanym modelem wynajmu oprogramowania
(outsourcingu) w trybie ASP (Application Service Provider). Jednak pomimo
pewnych cech wspolnych SaaS i ASP to dwie rozne technologie. System ERP
pracujacy W trybie ASP opiera si¢ na zatozeniu, ze obstuga kazdej firmy
odbywa si¢ w oddzielnym systemie posadowionym na przeznaczonym tylko



dla niej serwerze. W modelu SaaS kazda firma dziata rowniez na ,,wlasnym”
serwerze. Jednak dzigki wirtualizacji na kazdym serwerze nalezacym do
ustugodawcy réwnoczesnie moze pracowaé Kilka systemow roznych firm
ustugobiorcow. W tym modelu kazdy uzytkownik ma dostep tylko do swojej
bazy danych, ktéra jest chroniona przed dostepem innych klientow
pracujacych na tym serwerze. Model SaaS jest zwykle uzywane przez mate
i $rednie firmy, podczas gdy ASP jest dedykowany dla srednich i duzych
firm. Tryb licencyjny, w ktérym aplikacje sa instalowane bezposrednio na
serwerze Kklienta, ze wzgledu na wysokie koszty TCO (Total Cost of
Ownership) wybierany jest zazwyczaj przez duze firmy.

W outsourcingu (ASP i SaaS) uzytkownicy indywidualnie okreslaja
liczbe pracownikéw, ktorzy bedg mieli dostep do systemu i na tej podstawie
ptaca abonament za wynajety system komputerowy. Nie s3 stosowane
ograniczenia maksymalnej liczby uzytkownikow. Systemy przygotowane do
pracy w tym trybie sg zoptymalizowane z punktu widzenia wysokiej
skalowalnosci i wydajnosci dziatania sieci.

W wersji licencji, a takze dos$¢ czesto w ASP uzytkownik korzysta (i
placi) za cato$¢ dostgpnych funkcjonalnos$ci danego rozwigzania. W SaaS
uzytkownik ma mozliwo$¢ wyboru tylko faktycznie uzywanych i w danej
chwili potrzebnych funkcji. Istnieje mozliwo$¢ czasowego wlaczania
i wylgczania przydatnych funkcjonalno$ci w wynajmowanych modutach. Jest
to czgsto stosowane w czasie sezonowych zjawisk wystepujacych w zyciu
kazdego przedsigbiorstwa. Przykltadowo w okresie wakacyjnym, w zwiagzku
z absencjg pracownikOw nie jest potrzebna cata gama modutow systemu lub
wykupiony dostep do nich dla wszystkich pracownikéw dziatow.

Wspdlng cecha ASP i SaaS, ktora odroznienia je od licencji jest takze
fatwo$¢ wdrozenia. Zazwyczaj odbywa si¢ ono po parametryzacji systemu,
opartej na informacjach uzyskanych od przysztych uzytkownikdw
(przedsigbiorstw). Minimalny zestaw informacji niezbgdnych do prawidlowej
parametryzacji to:

— podstawowe dane rejestrowe i dane adresowe, struktura organizacyjna,
informacje o podlegtych magazynach i kasach,

— dane o specyfice firmy konieczne do indywidualnej parametryzacji
niektérych modutéw (m.in.: Logistyki, Magazynu, CRM, Sprzedazy,
Rachunkowosci),

— poziom uprawnien dla poszczegoélnych pracownikow w ramach dostepu
do réznych funkcji w zakupionych modutach.

Jak wskazuje praktyka samo przygotowanie powyzszych danych na
potrzeby przysziej pracy w SaaS jest w firmach czesto poczatkiem procesu
przemian organizacyjnych.

Po krotkim okresie koniecznym dla utworzenia nowej wersji systemu
dostawca informuje o mozliwosci rozpoczecia pracy w trybie SaaS. Dhuzsza



aktywacja trybu ASP jest spowodowane koniecznoscia dodatkowych
ustawien architektury sprzg¢towej dedykowanej indywidualnie dla kazdego
uzytkownika w specjalistycznym osrodku przetwarzania danych Data Center.

Systemy oferujace prace w trybie SaaS roznig si¢ od siebie miedzy

innymi:

Rodzajem ptatnosci. W  przypadku prostych aplikacji czesto
praktykowane jest pobieranie oplaty za okreslong liczbe wykonywanych
operacji. W ztozonych rozwigzaniach ERP stosuje si¢ optate ryczattowa
za okreslony okres Kkorzystania z systemu. W trakcie tego czasu
uzytkownik moze przeprowadzi¢ dowolna ilo$¢ operacji w ramach
zakupionej funkcjonalnosci.

Poziomem uniezaleznienia od dziatu IT ustugobiorcy. W systemach SaaS
petna odpowiedzialno$¢ za prawidlowe funkcjonowanie systemu
przypada na przedsigbiorstwo, ktére udostepnia aplikacje. W zwigzku
ztym obserwuje si¢ znaczny spadek znaczenia i liczebno$ci dziatu IT
w firmach uzytkownikOw. Wysoki poziom wydajnosci i gwarancje
dostawcy zapewniajag niezawodno$¢ i mozliwo$¢ zmniejszenia liczby
pracownikow dziatu IT. Im wyzszy poziom ushig oferowanych przez
producenta systemu w trybie SaaS, tym mniejsze dzialy IT sa potrzebne
w firmach ustugobiorcow.

Lokalizacjg serwera. Zgodnie z definicjg, w trybie SaaS serwer wraz
z oprogramowaniem jest zlokalizowany w specjalistycznym osrodku
przetwarzania danych Data Center nalezagcym do dostawcy systemu.
Uzytkownicy majg przyznany dostepu do systemu przez Internet
i przegladarke internetowa. W  szczegdlnych przypadkach SaaS
oferowana jest opcja $wiadczenia ustugi wynajmu serwera wraz
z oprogramowaniem i zlokalizowanie serwera w budynku bedacym
wlasnoscia uzytkownikow. Jednak i w takim przypadku pracownicy
uzytkownika nie majg mozliwosci dostepu do kodu Zrodtowego i logow
systemowych aplikacji.

Reasumujac, korzysci z wprowadzenia w firmie TSL systemu w trybie

SaaS, zamiast aplikacji dostgpnej w trybie licencyjnym mozna podzieli¢ na
cztery grupy. Pierwsza z nich to zalety finansowe:

niskie koszty rozpoczecia pracy i ponad 60% oszczgdnosci TCO (Rys. 1.)
ze wzgledu na brak konieczno$ci duzych inwestycji w serwery, bazy
danych i utrzymanie (Rys. 2a.);

przewidywalnos$¢ kosztow poniesionymi na systemy komputerowe;
eliminacja kosztow licencji i uaktualnien;

mozliwo$¢ podejmowania strategicznych decyzji w firmie na podstawie
realnych danych o kosztach (ABC/M);



koszty wdrozenia systemu roztozone w czasie, poprawa plynnosci
finansowej;

korzysci podatkowe (brak amortyzacji);

nizsze koszty rozwoju systemu oraz dopasowania do zmiennych
wymogow prawnych;

zwigkszona rentownos$¢ produktow;

duza efektywno$¢ kosztow wydawanych na systemy informatyczne
(Rys. 2b.).

Drugg grupe¢ stanowig zalety operacyjne:

tatwos¢ planowania operacyjnego;

staly dostgp do najnowszych wersji oprogramowania zgodnego
z obowigzujacymi przepisami prawa;

ujednolicenie procedur operacyjnych w firmie;
rzetelna ocena (np. na podstawie Balanced Scorecard);

zazwyczaj szybkie wsparcie specjalistbw  producenta systemu
w zadaniach operacyjnych;

optymalizacja zarzadzania zasobami.

Korzysci techniczne to przede wszystkim:

dostep i wykorzystanie najnowszych technologii informatycznych;
wysoka dostepnos¢, niezawodno$¢ i bezpieczenstwo systemu;
aktualizacje i udoskonalenia systemow na biezaco;

mozliwo$¢ wdrozenia telepracy - dostep zawsze i wszedzie;

brak problemdw z utrzymaniem systemow;

latwo$¢ uzycia zaawansowanych rozwigzan informatycznych.

Ostatnig grupe stanowia korzysci strategiczne:

koncentracja uwagi firmy na strategicznych kwestiach biznesowych;
wykorzystanie wolnych $rodkow na finansowanie innych projektow;
wykorzystanie rozbudowanych funkcji systemu ERP;

znaczna poprawa obstugi proceséw, logistyki i klientow;

zmniejszone ryzyko podjgcia ztych decyzji na podstawie nieprawdziwych
danych;

standaryzacja procedur;
utatwione monitorowanie i wnioskowanie;

doktadniejsze planowanie;



— wdrozenie rozwiazania proekologicznego, jakim sa systemy SaaS.

Wydaje si¢, ze w najblizszej przysztosci badania i prace rozwojowe
prowadzone w ramach systemow ERP beda koncentrowac si¢ na:

— szerszym wdrozeniu technologii SaaS*,

— implementacji mozliwosci tatwego definiowania i wykorzystania multi-
kryterialnych  raportbw  generowanych na  bazie informacji
przechowywanych w systemie,

— wdrazaniu nowoczesnych metod zarzadzania strategicznego®.

OCENA | WYBOR PRODUCENTA SYSTEMU
INFORMATYCZNEGO W MODELU SAAS

Wigkszo$¢ producentow obecnych na rynku systemow ERP dla branzy
TSL tworzyto swoje rozwigzania w celu sprzedazy zamowionych rozwigzan
w formie licencji lub dystrybucji w postaci ,,pudetkowej”. Od niedawna,
podczas poszukiwan nowych rynkéw zbytu firmy postanowily rozszerzyé
mozliwosci oferowanych systemOw o prace grupowa, dostep on-line za
posrednictwem urzagdzen przeno$nych (PDA, smartfony) oraz howe sposoby
udostepnienia systemu klientom poprzez wynajem (outsourcing).

Pierwszym etapem tego trendu byly systemy w trybie ASP. Teraz, gdy
zapotrzebowanie rynku na takie ustugi wcigz sie rozwija, zaczat
rozpowszechnia¢ si¢ SaaS. Wada takiego podejscia jest to, ze oryginalna
architektura system przeznaczonego pierwotnie dla pracy monolitycznej jest
czesto przeszkoda dla pelnego wykorzystania zalet rozproszonej pracy on-
line. Systemy oferowane przez wiodacych, $wiatowych producentéw ze
wzgledu na ich znaczng bezwladno$¢ w przyswajaniu nowych rozwigzan sg
zazwyczaj zapoznione technologicznie i nie moga szybko odpowiada¢ na
zmieniajgce sie wymagania rynku. Zdarza sie takze wdrazanie nowych
technologii przy wykorzystaniu nie przygotowanych do takich okazji
przypadkowych narzedzi programistycznych.

Tylko uzycie kompletnego tancucha projektowania, produkcji
i wdrozenia nakierowanego od poczatku na technologi¢ SaaS umozliwia
stworzenie zaawansowanego systemu informatycznego, ktory
usatysfakcjonuje zarowno uzytkownikow, jak i ushugodawce-dostawce SaaS.

* Dan M., The Business Model of ,,Software-As-A-Service™, IEEE International Conference on
Services Computing, ,,SCC’2007”, Salt Lake City 2007, 701-702.

% Torbacka M., Torbacki W., BSC methodology for determining strategy of manufacturing
enterprises of SME sector, ,Journal of Achievements in Materials and Manufacturing
Engineering”, 2007, 23(2), 99-102.

® Drazek Z., Niemczynowicz B., Zarzqdzanie strategiczne przedsigbiorstwem, PWE, 2003
Warszawa.



Dlatego umiejetno$¢ wtasciwej oceny potencjatu firmy oferujacej SaaS

jest tak wazna. W zwiazku z tym, wiedza o wiarygodnych wskaznikach oceny
jakosci ustug oferowanych przez operatora jest konieczna do prawidlowego
wyboru dostawcy systemu w SaaS. Ponizej przedstawiono najwazniejsze
Z parametrow:

Bezpieczenstwo danych. Transfer tak zwanych "wrazliwych" danych,
niezbednych do funkcjonowania firmy poza wlasne systemy
informatyczne wprowadza ryzyko ich utraty lub mozliwo$¢ przejecia
przez konkurencyjne spotki. W tym kontekscie niezwykle wazne jest aby
sprawdzi¢ procedury i mechanizmy bezpieczenstwa gwarantowane przez
dostawcg.

Gwarancja SLA (Service Level Agreements). Jest to kontrakt, w ktorym
ustugodawca gwarantuje okreslony poziom $wiadczenia ustug. Obejmuje
on zapewnienie wysokiej wydajnosci, dostepno$ci i bezpieczenstwa.
Dostawca gwarantuje, ze nawet w przypadku awarii serwerdow, braku
zasilania lub przerw w dostgpie do Internetu praca wykonywana przez
glowny osrodek przetwarzania danych Data Center zostanie natychmiast
podjeta przez osrodki zapasowe, stale gotowe do automatycznego
przejecia catkowitego obcigzenia generowanego przez uzytkownikow
systemow SaasS.

Mozliwos¢ eksportu danych i sposob dostgpu do danych archiwalnych.
Firmy moga chcie¢ zrezygnowaé¢ z modelu SaaS. W takim przypadku
bardzo wazne jest, aby mie¢ mozliwos¢ eksportu danych do nowych
systemow. W innych przypadkach, takich jak zawieszenie dziatalnos$ci
firmy, upadlosci lub z powodu kontroli podatkowej moze wystapic
potrzeba przegladniecia danych z kilku poprzednich lat. Wazne jest
sprawdzenie, czy dostawca uwzglednia takie sytuacje i czy przygotowat
zestawy procedur. Warto rowniez sprawdzi¢ wysoko$¢ optaty za eksport
danych do réznych systemoéw i za dostgp do danych archiwalnych po
rozwigzaniu umowy.

Mozliwo$¢ importu danych. Nalezy sprawdzi¢, czy w przypadku decyzji
0 przejsciu na model SaaS mozliwy jest import juz posiadanych danych.

Raportowanie parametrow pracy. W modelu SaaS, ktéry opiera si¢ na
zdalnym dostgpie do "wiasnych" danych, kluczowe znaczenie dla
wspomnianych wczesniej umow SLA ma wiaczenia do umowy doktadnie
okre$lonych parametrow umozliwiajagcych efektywng prace on-line.
Powinny by¢ one dla uzytkownikéw tatwo dostgpne do weryfikacji
i cyklicznie raportowane przez dostawcg.



— Certyfikaty 1 audyty bezpieczenstwa. Dostawcy powinni rowniez
legitymowaé si¢ spetnianiem standardu ISO 270017 lub SAS 70°
(Statement of Auditing Standard No. 70). ISO 27001 obejmuje wytyczne
do zarzadzania bezpieczenstwem informacji. Z kolei SAS 70 to
zdefiniowane mechanizmy kontroli wewnegtrznej, zarzadzania ryzykiem
oraz opis systemow i zakresu §wiadczonych ustug outsourcingowych.
Dostawcy ustug moga zosta¢ poproszeni przez swoich klientow Iub
potencjalnych klientow o przedstawienie takich certyfikatow zwlaszcza w
przypadku konkurowania w przetargach z firmami migdzynarodowymi.
Pomimo, ze posiadanie powyzszych certyfikatow nie jest obecnie
wymagane przepisami ustawowymi, firmy, ktore chca pokazaé swoim
klientom, ze zapewniaja najwyzszy poziom  bezpieczenstwa
przechowywania danych, jak rowniez chcac dodatkowo uwierzytelnic sie
w oczach klienta powinny posiada¢ certyfikaty lub by¢ gotowe do
wykonania calej procedury na zadanie. Obydwie $ciezki audytu
weryfikuja czy na wszystkich poziomach transferu, gromadzenia
| przetwarzania  informacji, kazdy z elementow  $rodowiska
teleinformatycznego (serwery, bazy danych, systemy, sieci i wreszcie
pracownicy) w sposOb wystarczajacy spetniaja wysokie standardy.
Sprawdzane jest rowniez, czy mechanizmy kontroli wewngtrznej maja
rzeczywisty wpltyw na jako$¢ oferowanych ustug.

Pomimo stosunkowo krotkiej historii SaaS (od roku 2000) mozna
zaobserwowac obecnie intensywny rozwdj tej technologii i przejscia od fazy
SaaS 1.0 do 2.0 oraz jednoczesnego rozwoju ushug S+S (Software and
Service). Pierwotnie nowa technologia w systemach informatycznych byta
nakierowana na umozliwienie kierownictwu firmy prowadzenia racjonalnego
zarzadzania finansami (SaaS 1.0). Obecnie nacisk potozony jest na
przeniesienie do modelu SaaS tych funkcjonalno$ci systeméw ERP, ktore
umozliwiajg modelowanie ztozonych proceséw biznesowych (SaaS 2.0).
Oferowane dzisiaj w ramach SaaS systemy do obstugi TSL obejmuja szeroki
zakres zagadnien, ktore moga wystapi¢ w codziennym funkcjonowaniu firmy.
Oprdécz standardowych funkcji w obszarach sprzedazy, zakupow, marketingu,
zaméwien, logistyki, magazynowania i ksiegowosci sa rowniez pomocne
w planowaniu strategii firmy i analizy ryzyka.

S+S opiera si¢ na idei aby do wynajmu systeméw w trybie SaaS
dotagczy¢ z kolei dodatkowy outsourcing ustug IT (Rys. 2¢.). Czesto zdarza
sig¢, ze te dwie ustugi sa Swiadczone przez jedng firme¢. Pomyst na ten model

7 Kouns J., Minoli D., Information Technology Risk Management in Enterprise Environments:
A Review of Industry Practices and a Practical Guide to Risk Management Teams, John Wiley
& Sons, 2010 New Jersey.

8 Locketz J. S., Wold G. H., Practical Guide to SAS 70 Engagements, John Wiley & Sons,
2007 New Jersey.



wynika z faktu, ze firmy chetnie wybieraja kompletne ustugi oferowane przez

Oprogramowanie Oprogramowanie Oprogramowanie
(outsourcing - SaaS) (outsourcing - SaaS)

Ustugi
(outsourcing)

(a) (b) (c)

Sprzet Ustugi Sprzet Ustugi Sprzet

operatora, ktory moze zagwarantowac ich wysoka jakos¢.
Zrédto: opracowanie wlasne.

Rys. 2. Rozktad kosztow w przypadku: (a) zakupu licencji, (b) wynajecia systemu
w trybie SaaS, (C) wynajecia systemu w trybie S+S.

Obecnie firmy z sektora TSL sa mniej sktonne ptaci¢ duze pojedyncze
kwoty z przeznaczeniem na licencje systeméw informatycznych. Jednoczesny
rozwoj i dekapitalizacja sprz¢tu i systemow informatycznych jest tak szybka,
ze firmy coraz czeSciej siegaja po model SaaS, ktore zapewnia dostgp do
najnowszych systeméw ERP przy jednoczesnym utrzymaniu kosztéw na
niskim poziomie. SaaS rozwija si¢ bardzo dynamicznie na catym $wiecie. Do
najwigkszych firm oferujacych systemy tego typu naleza Oracle, Microsoft
i Symantec. Pionierami tej technologii w Polsce s Comarch i Heuthes.

WYBOR SYSTEMU INFORMATYCZNEGO W TRYBIE SAAS

Branza TSL juz dawno zaakceptowata systemy klasy ERP. Jednak
systemy klasy CRM (Customer Relationship Management), DMS (Document
Management System) zintegrowane z rozwigzaniami ERP i Bl nie sg juz tak
powszechne. Przykladowo w rozwigzaniach dla logistyki wiele uwagi
poswieca si¢ zapewnieniu cigglosci tancucha dostaw. Mniejsza uwage
koncentruje si¢ na zapewnieniu jakos$ci obstugi, kontaktow z klientami, ktorzy
sg odbiorcami produktow.

Stopien integracji modutéw oraz zdolno$¢ systemu do obshugi
modelowania procesoéw, kosztow, zadan i przeplywu pracy stanowig wazne
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parametry oceny nowoczesnego ERP. Najnowsza tendencjg w systemach jest
faczenie funkcjonalnosci modutow DMS, CRM i BIl. Tylko takie
kompleksowe podejscie umozliwia efektywne wykorzystanie systemu.
Rozwigzania czastkowe oferowane na rynku czesto powoduja jedynie
zwielokrotnienie informacji wymienianych pomig¢dzy pracownikami, nie
zwigkszajagc w zaden sposob skuteczno$ci dziatania firmy.

Idea tych integracji polega na tym, ze w kazdej chwili i w dowolnym
miejscu gdzie mozna uzyska¢ polgczenie z siecig Internet uzytkownik
powinien mie¢ dostgp do wszelkich informacji handlowych, magazynowych,
dystrybucyjnych i zwigzanych z kontaktami z klientem. Nowoczesne systemy
umozliwiaja dostegp z poziomu DMS do danych elektronicznych powiazanych
z danym kontrahentem czy zdarzeniem logistycznym. Dzigki systemom
obiegu dokumentow, wiele procesow, w tym zwigzanych z ISO, moze by¢
zestandaryzowana, zawarta w ciagu przewidywalnych czynno$ci i zdarzen.

W takim uktadzie DMS stanowi W systemie ERP centralng sktadnice
wszystkich informacji w firmie. Dotyczy to zaréwno tradycyjnych notatek,
umow, poczty elektronicznej, skanéw dokumentdw, fakséw, jak i poczty
glosowej. Wszystkie wiadomosci moga by¢ zarejestrowane i obstugiwane tak
jak inne dokumenty w DMS, a wigc podlega¢ mechanizmom pracy grupowej.
Przyktadowo, dzigki temu wszystkie wiadomosci przychodzace i wychodzace
z firmy, zar6wno z ogolnych jak i indywidualnych kont pocztowych sa
gromadzone w jednym systemie i dostgpne innym osobom. Jest to wazny
element w utrzymaniu i analizie pelnej historii zdarzen z klientami. Ponadto
wiadomos$ci pocztowe, tak jak wszystkie inne dokumenty moga podlegaé
Scisle zdefiniowanym w danym przedsigbiorstwie obiegom obstugi, zgodnym
ze specyfika firmy.

Zdarza sig¢, ze funkcjonujace na rynku rozwigzania klasy CRM uzywaja
tej nazwy ,,na wyrost”. Kompletny modut CRM powinien sktada¢ si¢ z kilku
podmodutéow 1 obejmowacé pelne spektrum klientéw, zaréwno detalicznych
jak i kontrahentow biznesowych oraz partneréw handlowych. Powinien
réowniez odwzorowywac przyktadowy cykl zycia kontaktow z klientami,
sktadajacy si¢ z wielu etapéw i dziatan. Handlowe procesy operacyjne
zaczynaja sie zazwyczaj od marketingu, organizacji komunikacji z klientem,
udziatu w targach i konferencjach, itp. Po nawigzaniu kontaktu z klientem
i pomys$lnym przeprowadzeniu negocjacji ten etap konczy si¢ podpisaniem
umowy handlowej. Wszelkie informacje o kliencie do tego miejsca powinny
by¢ gromadzone w CRM typu operacyjnego. Po dokonaniu zakupu przez
klienta w dalszym ciagu jest on obejmowany dziataniem CRM operacyjnego
aby w szerszym horyzoncie czasowym w dalszym ciagu dokonywat zakupow.
Jednoczesnie dochodzi nowy CRM serwisowy zapewniajacy obstluge
posprzedazng gwarancyjng 1 pogwarancyjng zwiagzang z eksploatacja
zakupionych towarow i ustug. Majac do dyspozycji oba powyzsze moduly
CRM, zintegrowane z modutem Sprzedazy oraz kolejny CRM analityczny
mozliwa jest segmentacja klientow przynoszacych najwicksze zyski,
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generujacych najwigksze koszty i ukierunkowanie dziatania firmy w celu
uzyskania maksymalnej efektywnosci. Po analizie dotychczasowych dziatan
przy pomocy CRM marketingowego, nastgpuje planowanie kolejnych dziatan
w ktérych mozna definiowa¢ kampanie, na podstawie segmentacji okreslajac
baze klientow i zestaw okreslonych dziatan do nich kierowanych. Po
zdefiniowaniu kampanii w CRM zadaniowym rozpisuje si¢ dla
poszczegdlnych pracownikoéw zaplanowane dla nich zadania i okre$la ich
pracochtonno$¢. Zwienczeniem systemow CRM powinien by¢ CRM
sprzedazowy (rozwigzanie klasy Forecast) w ktorym definiuje sig
i prognozuje plan sprzedazy w podziale na produkty, pracownikéw czy
klientow.

Tak zbudowany system umozliwia z jednej strony rozpoznanie
przyczyn ktére hamuja rozwdj firmy (,,waskie gardia”), z drugiej ocen¢
zaangazowania poszczegolnych dziatow, pracownikow w rozwdj firmy.
Natozenie na to mozliwosci budowania tablic wynikéw (rozwigzan klasy
Dashboard) z wykorzystaniem technik ABC/M i Balanced Scorecard pozwala
na opisanie wszystkich zdarzen od poczatkowego kontaktu z Kklientem do
zaksiggowania ostatniej faktury.

Dzigki  integracji  modutéw  mozliwa  jest  przyktadowo
zautomatyzowana, petna obsluga cyklu sprzedazy od wystawienia
dokumentow sprzedazowych i magazynowych do ich zaksiggowania oraz
natychmiastowe generowanie przekrojowych raportéw opartych na
rzeczywistych danych z wielu réznych zrédel. Z drugiej strony modutowosé
systemu powoduje, iz uzytkownik moze wybra¢ z cennika tylko pojedyncze,
potrzebne mu funkcje.

Kolejnym nowoczesnym rozwigzaniem jest integracja Systemu
zrozwigzaniami  klasy CTl (Computer Telephony Integration) -
programowymi centralami telefonicznymi. Dzigki niej nawet mate firmy sta¢
na rozwigzania Call Center. Ta integracja oznacza, ze klikajac na adres klienta
mozna nawigza¢ potaczenie telefoniczne zarowno przez tradycyjng telefonig,
jak 1 VoIP. Odbierajac rozmowe, przed podniesieniem stuchawki mozna
zobaczy¢ na ekranie komputera wielko$¢ zamodwien, stan zobowigzan
platniczych. CTI nie wymaga dedykowanego okablowania telefonicznego,
gdyz moze korzysta¢ z istniejgcej sieci LAN, redukujac tym samym liczbg
i koszty kabli doprowadzanych do stanowisk pracownikdw.

Nowoczesne systemy SaaS coraz czeSciej opierajg si¢ na
oprogramowaniu Open Source w ktdrym sercem jest serwer WWW Apache,
dane przechowywane sa w relacyjnej bazie danych PostgreSQL, a cato$¢
pracuje pod kontrola Linuksa. Takie rozwigzanie nie wymaga ponoszenia
kosztéw na system operacyjny i baz¢ danych, a z drugiej strony zapewnia
wysoka wydajnos¢ i stabilnos¢ pracy.

Kolejne funkcjonalnosci, ktére powinien wspiera¢é nowoczesny system
ERP to obstuga: sprzedazy relacyjnej, przeptywu pracy w DMS,
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strategicznych  kart wynikéw, procesowego zarzadzania kosztami,
controllingu.

Firmy logistyczne czesto poszukujg odpowiedzi na pytanie jak
optymalnie planowaé, kontrolowa¢ i realizowaé zamoéwienia. Kluczem do
efektywnego wsparcia zagadnien logistycznych jest sprzezona obstuga
zamoOwien od klientow i do dostawcow. Logistyka powinna by¢ potaczona
rébwniez z innymi modulami systemu, do ktorych nalezg miedzy innymi
sprzedaz, gospodarka magazynowa i zakupy. Poprawia to znacznie ergonomig
pracy oraz usprawnia liczne procesy zwigzane ze sprzedazg i zakupem
towaréw. Wybrany przez firme¢ system powinien zapewnia¢ ponadto peine
wsparcie dystrybucji towardw, obstugi magazynu, raportowania w roéznych
przekrojach dokumentdw magazynowych, inwentaryzacji i zarzadzania
rozmieszczeniem towaréw w magazynie.

WNIOSKI

Obserwowany obecnie szybki rozwdj systeméw dla branzy TSL
oferowanych w SaaS jest spowodowany czgsciowo przez wzrost Swiadomosci
i zaufania kadry zarzadzajacej do systeméw w zdalnym trybie on-line, jak
rowniez powszechnym dostepem do Internetu. Jeszcze kilka lat temu
wigkszos¢ ludzi bardzo czgsto nieufnie traktowata e-bankowos¢, ktora
przetarfa szlak dla obecnych systeméw dostgpnych w trybie SaaS. W artykule
przedstawiono zalety SaaS. Moze by¢ on traktowany jako mini przewodnik
dla firm, ktére zdecydujg sie na wdrozenie Systemu zarzgdzania zasobami
ERP w modelu SaaS.
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PROCES MODELLING, CRM, DMS AND SAAS - DIRECTION OF
TECHNOLOGY DEVELOPMENT IN INFORMATON SYSTEMS FOR
TSL INDUSTRY

ABSTRACT

The main idea for this article is to present modern technologies designed for
process modeling, CRM, DMS and SaaS, which are used in information systems
dedicated to different Transport-Spedition-Logistic (TSL) industry companies from
the SME sector. The article presents the preliminaries and aims of the implementation
of SaaS systems on a background of classic licensing of information systems
developed for the management of logistic companies. The present state of
development of the SaaS (software) dedicated to the TSL industry secor is described
followed by expected advancement directions for this type of IT software services
designed for the TSL industry companies from the SME sector. The paper presents
a set of parameters which should be considered by the companies from the logistic
services industry sector in the process of selecting a modern ERP class ranked
information system. Further research should be concentrated on particularizing the
requirements specification of the companies from the TSL industry, which want to
turn to outsourcing systems in SaaS mode. This article may be of interest to people
seeking novelties about modern technologies in the ERP class information systems.
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