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Streszczenie:Technologie internetowey ©becnie jednymi z dominagych, jeli chodzi o

uzytecznad¢ i znaczenie dla efektywdoi funkcjonowania rozwazan informatycznych.
Pozwalag nie tylko poprawié i utatwiat komunikacg z wytkownikiem, ale réwnig w

znacacy sposéb wplyné na wynik finansowy firmy. Z jednej strony pozwalay zupetnie
nowym zakresie zagdza relacjami klientami, z drugiej 2aumazliwiajg ograniczenie
kosztow zwizanych z wdrzaniem systeméw informatycznych wspomagggh te

procesy. Artykut skoncentrowany jest na obu asmktaykorzystywania technologii
internetowych we wspomaganiu zagzania relacjami z klientami.

Stowa kluczowe:CRM, technologie internetowe, wdemie systeméw informatycznych,
model SaaS, ISOF.

1. Wprowadzenie

Gospodarka elektroniczna stanowi istotny paradygmspotczesnego biznesu. Jest
swoisty ,arery”, na ktérej prowadzona jest dziatakdop przeprowadzanegstransakcje,
dochodzi do tworzenia i wymiany waftd, gdzie umacniaj sic bezpadrednie kontakty
pomiedzy jej uczestnikami [6]. Internet w patkowej fazie wykorzystywany byt gtdwnie
jako zrodto informacji, nowe medium promocji i reklamy. Woélejnych latach zagto
jednak wykorzystywa Internet do bardziej zbwnych zadad, w tym do zarzdzania
kontaktami z klientami (np. systemy CRM), realizowea programéw lojalnéciowych,
integracji systeméw informatycznych do obstugi ma@w wewntrznych firmy, a take do
obstugi proceséw przebiegaych pomgdzy firmg a jej partnerami biznesowymi
(zaopatrzeniowcami, czy dystrybutorami) [6].

Rosnyca szybké¢ przesylu danych w Internecie stwarza nowezlmmsci w zakresie
opracowywania produktéw wscistym porozumieniu z kontrahentami.  Koncepcja
wykorzystania CRM na dynamicznie rozwijaym sk rynku ewoluuje w kierunku dalszej
wirtualizacji przy wykorzystaniu coraz ghiszych maliwosci Internetu.

2. Znaczenie systemow klasy CRM w nowoczesnym przag¢biorstwie

Zmieniagcy sk w ostatnich latach paradygmat marketingu, nastayiev coraz
wickszym stopniu na indywidualnego klienta, wymuszaarsnw podegciu do analizy
jego potrzeb. Marketing masowy odgrywa obecnie famieole, a w przypadku niektérych
produktéw ro¢ wrecz marginalg. Zmniejszajca sé lojalnas¢  klientdw, przy
jednoczesnym wzggie ich $wiadomaci co do oferty rynkowej, a tak rosmce
doswiadczenie i wymagania wobec dostawcOw sprawiag firmy musz w wiekszym
stopniu koncentrowa sie na pozyskiwaniu doktadnych danych na temat swgjepy
docelowej.

Istotny wptyw na wzrostwiadomdaci klientdbw ma rozwoj technologii internetowych.
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Pojawienie si nowych sposobow prezentacji oferty, a z@kdodatkowych kanatéw
dystrybucji (gtownie firm prowadge sprzedabezpdredni oraz sklepéw internetowych)
i wynikajaca z tego dia konkurencyjn& sprawiag, ze klient znacznie wtej uwagi
zwraca na ocenzar6wno wielkéci oraz jakdci oferty, jak i maliwosci obnizenia
kosztow zakupu. Z tegozevzgledu tradycyjne sposoby promociji, skierowane do kiien
masowego, staj sie mniej skuteczne. Z drugiej strony Internet pozwak wiksz
elastyczné¢ zaréwno w zakresie prezentacji oferty, jak rOwniev zakresie
dostosowywania produkcji do zmierjaych sé oczekiwa i sytuacji rynkowej (wgksza
dostpnas¢ danych, umdiwia szybsze reagowanie na zmiany i wprowadzarenth
produktéw na rynek). Istotne jest rowniewickszenie ildci kanatéw reklamowych oraz
ich wzrastajca masowgt. Szczegdélnie odczuwalny jest tutaj wzrost znaczesieci
globalnej. Jak pokazajwyniki bada, przeprowadzanych przez zespét pod kierunkiem
prof. Czaphskiego, zarowno odsetek gospodarstw domowych, wyhd znajduje si
komputer, jak i dogpnai¢ Internetu wzrastajstosunkowo dynamicznie (tab. 1).

Tab. 1. Posiadanie komputeréw i dgstas¢ Internetu w
gospodarstwach domowych

Dane w %
2003 2005 2007 2009
Posiadanie komputera 33,5 45 54 60
Doskp do Internetu | 17,01 33,4 39 51,4

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie [2, 3, 4, 5]

Wspomniane uwarunkowania sprawiajze systemy wspomaggje zarzdzanie
relacjami z klientami stajsie jednymi z najwaniejszych podsysteméw zintegrowanych
systeméw zamgzania. Dzgki swojej strukturze i sposobie funkcjonowania paiajs
realizowa koncepas nowego poddgia do klienta — indywidualizagjoferty i sposobéw jej
prezentacji.

Pocatek systemom klasy CRM (an@ustomer Relationship Managmguaty proste
jednostanowiskowe aplikacje typtontact managemenktore hczyly zazwyczaj dwie
funkcje: kalendarza i prostej bazy danych. Systésrgozwalaly na przetwarzanie i analiz
danych dotycgcych istniejcych oraz potencjalnych klientow.

Dalszy rozwdj systemow klasy CRM zwany byt z pojawieniem sinarzdzi sales
force automation (SFA), ktérych funkcjonaln@ i zaawansowanie technologiczne
umazliwialy zintegrowanie wszystkich zaflazwigzanych z zargzaniem sprzeda
i obstug klienta w ramach jednego systemu [10].

CRM to przede wszystkim sposéb étgnia, filozofia zargdzania przedsbiorstwem.
W dobie rosncej konkurencji jedynie troska i uwaga skupionaktiancie, zapewniona
przez szybki dogp do historii jego kontaktow z firgnoraz zgtaszanych przez niego
oczekiwa, jest w stanie zapewhprzewag konkurencyjs.

Mozna wyr@ni¢ trzy podsystemy systemu CRM [11]:

— CRM operacyjny — jako produkt typufront office obstuguje zgtoszenie w
systemie bezpoedniego kantaku z klientem i realizuje go w systeinzaplecza
back office dopetniony najogciej funkcjonalndcia oferowam przez nargdzia
klasy MRP/ERP;

— CRM interakcyjny (komunikacyjny) — jest odpowiedzialny za rozmania
umazliwiajace interakcyjny kontakt z klientem na styku Kklieprzedawca,
szczegolnie przydatny dla os6b odpowiedzialnychspezeda i przedstawicieli
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handlowych, odpowiadazea transmigj danych pomidzy sprzedawgi centralra
baz danych;

— CRM analityczny — jest to grupa aplikacji wspoétpragaych z pozostatymi
podsystemami systemu CRM, bazami i hurtowniami dappodsystemem obiegu
dokumentéw, podsystemow marketingu, call centerpalimia analiz danych
pochodacych z podsystemdwack office czsto daje do dyspozycjizytkownika
wbudowane naxgizia sztucznej inteligenciji.

Obecnie na rynku daoginych jest wiele systemow klasy CRM, wszystkie pddn
posiaday pewne standardowe funkcjonadng decydujce o ich uayteczndgci. Do
najwazniejszych z nich mma zaliczy:

— bazy danych klientow,

— obslug telemarketingu,

— wspomaganie kampanii marketingowych,

— obslug zgtoszé handlowych,

— raportowanie kontaktéw handlowych,

— zargdzanie rachunkiem klienta,

— obslug ofert,

— zargdzanie korespondengj

— analiz kampanii marketingowych,

- serwis,

— podsystemy pomocy — wsparcie dla klienta,

— obstug klienta,

— integracg z systemami zaplecza (back office).

Wséréd wspomnianych funkcjonaléo najczsciej wykorzystywane g bazy danych
klientéw oraz zargdzanie korespondengjJak wykazaty badania, przeprowadzone przez
autoréw na grupie losowo wybranych 105 mikro, mhahjcsrednich przedsbiorstw
Wojewddztwa Zachodniopomorskiego we wszystkich ehnmoduty te g stosowane.
Mniej popularne, ale rownie wykorzystywane bardzo egto ¢ podsystemy
wspomagajce: prowadzenie kampanii marketingowych (75% wskpzabstug zgtoszé
handlowych (75% wskaa} raportowanie kontaktéw handlowych (75% wskgza
zarzdzanie rachunkiem klienta (78% wskayaobstug ofert (78 % wskazg, analiz
kampanii reklamowych (78 % wska®da obstug klienta (80 % wskazg. Najrzadziej
wykorzystywam w badanych przeddiiorstwach funkcjonalniwia systeméw CRM byt
podsystem wsparcia dla klienta (jedynie 2 % wskpza

Przeprowadzone badania pod#itg znaczenie systeméw klasy CRM i ich rgsa
uzytecznd¢ nawet dla przedgbiorstw mniejszych. Na pytanie o wplyw wdemia
systemu CRM na poprawelacji z klientami a 65% firm udzielito odpowiedzi ,diy”, a
12% wskazalo odpowigd,bardzo duy”. Podobnie 66% badanych firm stwierdzitoe
wdrozenie systemu CRM miato dy wpltyw na popraw wynikéw, a w 11% uznato ten
wplyw za bardzo diy.

2. Internet jako podstawa funkcjonowania nowoczesrgo CRM
2.1. Gléwne technologie internetowe stosowane w CRM

Systemy klasy CRM swajszczegdly uzytecznd¢é zawdzeczap wykorzystywaniu
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technologii internetowych. Wod najwaniejszych z nich, stosowanych w tego typu
systemach mma wskazé

— interaktywne serwisy internetowe, zintegrowane zalna danych klientow (strony

WWW wraz z obstug zamdwié, serwisem, ustugami doradczymi itp.);

— poczta elektroniczna;

— przesylanie gtosu przez Internet (technologia Vaeer IP).

Jak wykazaly badania, przeprowadzone przez autanéjez:sciej wykorzystywane
interaktywne serwisy WWW (78% wskada Obecnie petlni one nie tylko ragf
informacyjra, ale coraz cgciej stanowi platforne wymiany danych pormadzy dostawg,

a klientem. Znacznie rzadziej stosowana jest talafinternetowa (17% wskaza Taki
stan rzeczy podyktowany jest zdaniem autorow dwagmdaynymi czynnikami: brakiem
wiedzy na temat midiwos$ci stosowania rozwezan VolP oraz wciz nienajlepsg jakoscia
taczy internetowych w Polsce (nie wystareza szybké¢ oraz stosunkowo wysoka cena).
Zaskoczeniem byt znikomy stophievykorzystywania poczty elektronicznej (jedynie 5%
firm). Wydaje s¢ to podyktowane stosunkawnisky skutecznécia tej formy komunikacji
oraz coraz cgciej pojawiajcymi sk problemami tzw. spamu, czyli niechcianej poczty.
Niejednokrotnie systemy pocztowe, wykorzygtugabezpieczenia antyspamowe dokenuj
odfiltrowania przesytek oczekiwanych, co wplywa nabnizenie skuteczniwi
przekazywania informacji.

2.2. Wplyw technologii internetowych na efektywn& CRM — studium przypadku

Pewne przedsbiorstwo produkcyjno-handlowe (przeelsiorstwo nie wyrazito zgody
na upublicznienie jego nazwy) peltj proke wsparcia dziata proceséw zaopatrzeniowych
i dystrybucji za pomag policzenia systemismall biznes(dzieki ktéremu m.in. mee
ewidencjonowa przeptywy towaréw i surowcOw z magazynoéw) z szybkiagczem
internetowym. fczna¢ internetowa umdiwia¢ miata wghd do baz danych odbiorcéw,
pozwalajc tym samym m.in. na higca kontro¢ zapotrzebowana produkty u odbiorcéw.

W celu przeprowadzenia efektywnego waoia wykorzystano podziat na fazy i etapy,
zgodny ze struktgrzamieszczonw tabeli 2.

W fazie 1 (etapy 1-3) dokonano oceny potrzeb pizbusstwa oraz przeanalizowano
jego dziatalné. W fazie drugiej (etapy 4-6) stworzono wizjvdrazenia systemu
informatycznego, przeprowadzono analiavymaga oraz przygotowano warianty
rozwigzan. Jdrem wizji bylo stworzenie systemuackacego przedgbiorstwo z
dostawcami jak i odbiorcami oraz skrécenie czasikaje na zapotrzebowanie. Dostawcy
posiadaicy mazliwos¢ wgladu do danych o zapasach surowca zgtasafgrie dostawy w
przypadku, gdy zapas surowca spadnie fZ@nistalonych granic. Podobna sytuacja odnosi
sie do odbiorcéw z tymze to przedsbiorstwo musi monitorowazmiany w zapasach
towaréw u odbiorcéw i w odpowiednim momencie wyst#ere. Faza druga to tak
przezwycezenie przeszkdd, do ktérych naddy: brak systemu monitoragego zmiany
zapasOw w magazynach oraz brak zaufania ze stratbioméw (z 8 odbiorcow
posiadajcych takie systemy tylko 4 zgodzitogsna udosipnienie tych danych poprzez
bezpdredni wghd do wewstrznych baz danych).

Faza trzecia (etapy 7-8) polegata na przygotowatanu wdragenia. Kierownictwo
zdecydowalo si na pojczenie za pomacsystemu z trzema gtownymi dostawcami oraz
uzyskato zgoe na pojczenie z czterema gtdwnymi odbiorcami.
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Tab. 2. Fazy i etapy procesu przygotowania oranyeaiia systemu informatycznego w
badanym przedgdbiorstwie

FAZA
1 ETAP Ocena potrzeb przedbiorstwa w zakresie informacji logistycznej
1
ETAP 2 Przeprowadzenie analizy dziatania przgdsistwa i
funkcjonowania istniecego systemu informacyjnego
ETAP 3 | Stworzenie wizji strategicznej nowego systénformacyjnego
FAZA - — — -
2 ETAP Przygotowanie specyfikacji wymagaanaliza i projektowanie
4 systemu
ETAP 5| Opracowanie i ocena realnych wariantéw weinia nowego systemu
informacyjnych
ETAP 6 Eliminowanie przeszkéd wewtrenych i zewgtrznych oraz
przeszkod implementacyjnych
FAZA - - - ——
3 ETAP 7 Przygotowanie do zatwierdzenia planu wdrnia systemu
informacyjnego
ETAP 8 | Implementacja i testowanie — ocena efekigstesnu informacyjnegd

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie dokumenpazgidsibiorstwa

Po przeprowadzeniu wginego wdraenia dokonano testowego uruchomienia systemu.
W ramach préb testowych skoncentrowarons ocenie efektywrigi tgcza internetowego
i jego wptywu na wydajné&® przedstbiorstwa. Zaletami jakie zdefiniowano po pierwszej
serii testéw byto:

— zwiekszenie efektywnii dziatu sprzedsay, w tym krétszy czas realizacji;

— nizsze koszty;

—  zwigkszenie kontroli nad kontraktami;

— poprawa terminow&ei dostaw;

— obnienie kosztéw zwazanych z magazynowaniem produktow.

3. Internet jako platforma umozliwiaj aca obnizenie kosztéw wdraania i uzytkowania
systemu CRM

Technologie internetowe stwargayarunki do efektywnego funkcjonowania systeméw
CRM z jednej strony, z drugiej gapozwalaj na istotne ograniczenie kosztéw ich
wdrazania i eksploatacji. Pojawianie e¢sicoraz bardziej wydajnychadzy oraz stale
spadajce koszty, a tate wdraanie wydajnych systemow zabezpietzeszyfrowania
danych sprawiaj ze oprogramowanie komputerowe przestajé fpywiazane bezpwednio
z platformy sprztowg, na ktorej jest instalowane. Obecnie obserwuje sfopniowe
odchodzenie od tradycyjnego modelu dystrybucji progw i powrot do rozwzan
opartych na wykorzystywaniu terminalickacych s¢ z systemem centralnym.

3.1. Alternatywne formy dystrybucji oprogramowania

Jeszcze do niedawnazytkowanie systeméw informatycznych zwane bylo z
zakupem oraz przeprowadzeniem wanoia drogich, zibonych konfiguracji sprgowo-
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programowych. Oprogramowanie komputerowe dostaEzaprzez wytworcow
(a niejednokrotnie pisane na zamowienie) instal@vamylo w obszarze wilasnej
infrastruktury sprztowej firmy. Taki sposob realizacji przeglsziccia pocagat za sob
znaczne koszty obejmyge zaréwno zakup spizi i oprogramowania, jak rownieustugi
wdrozeniowe.

W ostatnich latach pojawito i wiele alternatywnych form dystrybucji
oprogramowania, pozwalglych w znaczny sposéb ograniézigoszty z tym zwjzane,
poczynagc od rozwjzan umazliwiajgcych obnky¢ koszty zakupu systeméw, a na
rozwigzaniach wptywajcych znacgco na catéciowe koszty wdrgenia kaiczac.

Od dhwszego czasu daginych jest wiele systeméw informatycznych
dystrybuowanych w oparciu o ade rodzaje licencji, umidiwiajacych minimalizagj lub
calkowite wyeliminowanie kosztow samego oprogramuwaWszelkiego rodzaju licencje
open i free pozwalgj na pozyskanie programéw ¢sto bez potrzeby dokonywania
jakichkolwiek optat licencyjnych. Optaty zydane § natomiast z uzyskiwaniem wsparcia
w zakresie wdrzania danego systemu, jego parametrygaicjprzygotowaniem do
uzytkowania. W przypadku zionych, zintegrowanych systeméw informacyjnych kpszt
te mog by¢ znaczce.

Dzicki rosmcej szybkdci tgczy internetowych w ostatnim okresie pojawita Zipetnie
nowa maliwos¢ — wdraanie systemu bez potrzeby instalacji jego kompahenha
sprzcie hkedagcym wilasndciag klienta. Cale oprogramowanie jest zainstalowane i
utrzymywane w obszarze infrastruktury spoxvej dostawcy, natomiast klient korzysta z
tegw oprogramowania poprzez zwykiprzeghdarke internetowy. Jednym z takich
rozwigzan jest model Saas.

3.2. Model dystrybucji oprogramowania SaaS (Softwae as a Service)

Model SaaS Software as a Servigeo model dystrybucji oprogramowania, w ktorym
calai¢ system zainstalowana jest na serwerach dostawdyiemt jest jedynie odbiorc
ustug. W modelu tym oprogramowanie jest niejako ajgmowane przez klienta, a caty
dostp realizowany jest zdalnie. Eliminuje to koniecghanstalacji oprogramowania w
obszarze infrastruktury teleinformatycznejedicej whasnéciag klienta, a obowgzki
Zwigzane z zarglzaniem, aktualizagji pomog techniczg przeniesionesgsna sprzedawc
(czy raczej ustugodawi.

W systemach dystrybuowanych w oparciu o model SkHa&ht sam ustala liczb
pracownikow, ktorzy majdostp do oprogramowania, a sama jego obstuga e&jiey jest
realizowana poprzez standardpwrzeghdarke internetovg. W oparciu o cgstotliwosé
korzystania z systemu (ustajamiedzy klientem a ustugodawgregulowane gmiestczne
(potroczne lub roczne — w zakosci od umowy) optaty abonamentowe. W wielu
rozwigzaniach tego typu brak jest ogranitzelingnie maksymalnej liczbyaytkownikow.
Niezwykle istotny jest faktze system pracuje przy zachowaniu wysokiego poziomu
bezpieczastwa danych.

Zastosowanie modelu SaaS posiada szereg istotnyzinktu widzenia klienta zalet
[11]:

— brak jednorazowego kosztu zakupy aplikacji — w niw@&aaS placi sinajczsciej

abonament miegtzny,

— brak diugotrwatego i kosztownego procesu wdraa aplikaciji,

— latwos¢ ewaluacji — aplikacja jest desina natychmiast do przetestowania w
ramach okresu prébnego,
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prostota pracy z aplikagji zarzdzania na; aplikacje SaaS as dobrze
zaprojektowane pod wzglem uyteczndgci, co pozwala skoncentrowssic na
wykonaniu zadania, a nie na ,walce z apligacj

— eliminacja koniecznixi instalacji aplikacji na komputerzeytkownika — uywana
jest standardowa przeglarka WWW,

— oszczdna¢ na kosztach wsparcia i serwisu — firma korzystajz SaaS nie musi
utrzymywa rozbudowanego dziatu IT czy korzyéta zewrtrznych ustug tego
typu,

— dostp do zawsze aktualnej wersji oprogramowania — bkanieczndci
dokonywania aktualizacji aplikacji na komputeraclythownikow,

— mozliwos¢ korzystania z aplikacji z dowolnego komputeradiozvolnego miejsca,

— gwarancja bezpiecastwa — ustugi SaaSswiadczone § przez systemy
informatyczne zabezpieczone fizycznie i logiczred,tby sprosta najbardziej
wymagajcym klientom (z czego korzystajakze mniej wymagaicy klienci),

— bezpieczéstwo danych — dostawca SaaS tworzy kopie bezpist@a danych
klientow,

— skalowalné¢ — rozwhzania SaaS fatwo skalujsie wraz ze wzrostem
zapotrzebowania ze strony klienta, poniewadzialah na platformie
zaprojektowanej do obstugi tysiy wytkownikéw,

— dwa dostpncs¢ — SaaS to ustugi, ktére musdy¢ dostpne bez przerwy.
Dostawcy zapewniaj najwyzszy poziom niezawodioi tacznie z systemami
zapewnienia aeigtosci pracy na wypadek &bk zywiotowych lub powanych awarii
(systemy typu disaster recovery).

Jak podaje firma Gartner w roku 208@iatowe przychody na rynku SaaS qupi
poziom 7,5 mld USD, co stanowi wzrost w stosunkuraku poprzedniego o 17,7% [7].
Przewiduje si, ze za 4 lata przychody te magie zwiekszy¢ az do 14 mid [7]. Najwgksza
cze$¢ tych przychodbéw generowana jest przez ustugyzane z zargzaniem kontaktem z
klientami (CRM - Customer Relationship Managemeamgz szeroko pefa komunikacj
wewngtrz firmy i administraci jej zasobami (CCC - Content, Communications,
Collaboration) [7]. W 2009 roku segment CRM wygenerblisko 2,3 mld USD przychodu
(w poréwnaniu do 1,9 mld USD w 2008 roku) [7]. Aiady przekonuy ponadto, i
wykorzystanie modelu SaaS jako modelu wdraa systeméw klasy CRM stanowizju
teraz ponad 20 proc. catych przychodoéw z rynku stmednych aplikacji do zagrzania
relacjami z klientem [7].

3.3. Zastosowanie modelu SaaS na przyktadzie systensOF firmy Heutes

System ISOF firmy Heutes jest jednym z ciekawszygstemow klasy ERP,
funkcjonupcych w oparciu o koncepgj SaaS. Jest to zaawansowany systemem
zapewniajcy petry obstug firmy dowolnej bramy. Zawiera on gi¢ najwazniejszych
podsystemow: CRM, DMS, Logistgk Zamowienia internetowe czy Portal Serwisowy.
Obejmuje wszystkie, standardowe obszary funkcjomiavakazdej firmy, takie jak:
Zamowienia, SprzedaMagazyny, Rachunkowo czy Sekretariat.

Dominujaca role w strukturze systemu zajmuje podsystem CRM, prioygany ze
szczegola starannécia. Obejmuje on nagpujace obszary funkcjonalne [8]:

— zargdzanie kontaktami z klientami i obstuga towarzgyzh zdarzé i

dokumentacji,
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gromadzenie, analz raportowanie danych w zdych, samodzielnie okéanych
przekrojach,

planowanie dziaka i prac pracownikébw w postaci czytelnych list zlgimych i
kalendarzy,

informowanie o aktualnym stanie obstugi klienta,

tworzenie bazy wiedzy zawiesggej historé dziata,, w tym korespondencja,
delegacje, telefony, wysyika folderéw, ofert.

System ISOF pozwala w sposob skuteczny atlm@ sprzedaa dzigki tak istotnym
cechom jak [8]:

|_| 1SOF-Kontrahenci
1.Start 2. Sprzedaz [ERELNTTVTEGY 4.Magazyn 5.CRM 6.DMS 7.Sckretariat 8.Zaméwienia 9.Czaspracy 10.Pomoc ..

gromadzenie danych na wszystkich etapach dziattamiey (CRM Operacyjny,
CRM Serwisowy, CRM Zadaniowy);

analizowanie raportéw i wykreséw zdefiniowanych odpowiednim poziomie
kompetencji i szczeg6towoi oraz dostpnych w postaci gotowych plikéw do
ogladania (Balanced Scorecard i raporty off-line);

planowanie dochodoéw i kosztow w wygodnym i zrozugmaujeciu procesowym

i biznesowym, a nie tylko ksijowym (Forecast);

zarzdzanie sprzeda z analia wstecz i w przyszig z uwzgkdnieniem zdarze
finansowych jak i innych wyspujacych w procesach sprzeaavych;

ciggte doskonalenie istnigjych w systemie proceséw i procedur w celu
uzyskiwania coraz lepszych wynikbw oraz poprawiajakosci swiadczonych
ustug i oferowanych produktéw;

szybka, bezpwednia, w czasie rzeczywistym wymiana danych i rimfacji nie
tylko wewmtrz firmy, ale rownie z klientami (Portal Serwisowy, Portal
Marketingowy)..
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Rys. 1. System ISOF uruchomiony w przdgtce internetowej
Zrodio: opracowanie wiasne
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Dzigki zastosowaniu modelu SaaS wiknie systemu ISOF pozwala w znacznym,
stopniu ograniczy koszty zwjzane zarOwno z samym procesem wedrgowym, jak
réwniez z p&niejsz eksploatag. Na rysunku 2 przedstawiono porownanie kosztow
wdrozenia systemu informatycznego w oparciu o tradycyjmydel z kosztami wdeéenia
systemu dziatarego w oparciu 0 model SaaS.

Koszt [tys. PLN]

80 { Podzial kosztéw w okresie 5 lat 101%  100% 61,1%
1520 [

70 4|

60 1 16,3%

50 1 11'5% -

| 02 [

38,9%
301 36%

20

10 -

Sktadniki
System  Serwer Software Rozwdj Wsparcie Energia Licencja SaaS Oszczednosci
Rys.2. Poréwnanie kosztow wédenmia S| w modelu tradycyjnym i w modelu Saa$S [8]

5. Whnioski

Technologie internetowe gskluczowymi technologiami pozwakgymi w sposob
efektywny zarzdza relacjami z klientami. Jak pokazano w opracowsstanowi one
podstaw funkcjonowania systeméw klasy CRM. Dodatkowa zmzwalaj w istotny
spos6b ograniczy koszty zwjzane z wdrzaniem i eksploatagj systeméw
informatycznych zaggzania. Déwiadczeniaswiatowe wskazuy wyraznie na stopniowe
odchodzenie od tradycyjnego modelu wdigia tego typu systemdw, na rzecz koncepcji
alternatywnych. Jedna& wykorzystywanie modeli opartych na koncepcji telmsiania
ustug przez sieglobaln (jak ma to miejsce w przypadku modelu SaaS}liwe jest tylko
w przypadku dynamicznego rozwoju szybkigbzly internetowych.
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