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Abstrakt

Artykut jest proba analizy problemoéw, na jakie natrafia si¢ podczas sprzedazy systeméw informatycznych sektorowi MSP,
a konkretnie odbiorcom z pogranicza matych i $rednich przedsigbiorstw. Koncentrujemy si¢ przy tym nie tylko na kwe-
stiach motywacji zakupu, lecz rowniez na réznych aspektach zarzadzania firma, wymuszajacych okreslone zachowania
dostawcow. Na przyktadzie kompleksowych rozwiazan typu CRM probujemy dokonaé analizy typowych porazek poten-
cjalnego oferenta, a zarazem przedstawi¢ punkt widzenia kierownictwa firmy nalezacej do grupy MSP. Przeprowadzamy
tu tez pewne poréwnania z sektorem przedsigbiorstw duzych, nie ograniczajac si¢ przy tym wylacznie do kwestii samego
zakupu, lecz réwniez wdrozenia i dalszego utrzymania systemu informatycznego.
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Rynek matych i $rednich przedsigbiorstw (MSP) jest w Polsce rynkiem ogromnym, rozwijaja-
cym si¢ i coraz bardziej chtonnym nowinek informatycznych, a przy tym stanowi motor naszej
gospodarki.

O jego znaczeniu niech $§wiadcza liczby: prawie 50% wytwarzanego PKB, 71,2% ogotu za-
trudnionych 1 blisko 50% catosci naktadow inwestycyjnych w sektorze przedsigbiorstw to wktad
MSP.

W obrebie tego rynku znajduja si¢ przedsigbiorstwa o réznej wielkosci. Mamy tu na my$li mi-
kroprzedsigbiorstwa, zatrudniajace kilka osob, mate firmy, ktére zatrudniaja do 50 oséb i $rednie,
w ktorych zatrudnienie waha si¢ w przedziale od 50 do 250 osob. Z reguly te ostatnie poszczycic¢
si¢ moga najwigkszymi obrotami. Ma to oczywiscie niematy wptyw na informatyzacje tego sekto-
ra. Mikroprzedsigbiorstwa to firmy, ktore z reguty nie korzystaja z systemoéw informatycznych do
wsparcia swojej dzialalno$ci. Przedsigbiorstwom tym wystarczy arkusz Excel uzywany np. do
wystawiania faktur oraz edytor tekstu. Jesli juz decyduja si¢ na oprogramowanie, to wybieraja
tzw. programy ,,z pudetka” - tanie, proste, cz¢sto nie wymagajace wdrozenia, a jedynie instalacji
na komputerze. Ich instrukcja obstugi jest na tyle jasna, Ze nie ma koniecznosci przeprowadzania
dodatkowego szkolenia pracownikow. Wigksze zrdznicowanie pod wzgledem wyboru systemu
wystepuje w firmach matych. W zaleznosci od specyfiki dziatania - jednym wystarcza produkt
prosty i tatwy w obstudze, podobnie jak mikroprzedsigbiorstwom, inne firmy z tego przedzialu
poszukuja natomiast systemow bardziej zaawansowanych technologicznie, o bogatszej funkcjo-
nalnosci odpowiadajacej ich indywidualnym oczekiwaniom. Te bardziej zaawansowane systemy
wymagaja wdrozenia i szkolenia pracownikdw w zakresie obstugi. Firmy $rednie za§ w wigkszo-
$ci przypadkow oczekuja systemu silnie dostosowanego do ich potrzeb, systemu, ktory wymaga
parametryzacji, wdrozenia i szkolenia. Oczywiscie w zaleznosci od wielkosci, firmy te sa w stanie
przeznaczy¢ odpowiednie fundusze na zakup i wdrozenie systemu. Mikroprzedsigbiorstwa znaj-
duja si¢ poza zakresem naszego zainteresowania — gtdéwnie z powodu niewielkiego budzetu prze-
znaczanego na informatyke. W zwiazku z tym skoncentrujmy si¢ na analizie odbiorcow znajduja-
cych si¢ gdzies na pograniczu matych i Srednich.

Duzy system dla tak zdefiniowanych odbiorcow to niestety nie Oracle czy SAP — gdyz one dla
takich przedsigbiorstw leza czg¢sto poza zakresem mozliwos$ci finansowych, lecz program, ktoérego
koszt wdrozenia wraz z licencjq zamknie si¢ w kwocie ok. 100.000 zt. Rownoczes$nie powinnismy
sobie uswiadomi¢, ze wdrozenie takiego systemu w matej firmie poréwnywalne jest z wdrozeniem
np. Oracle-a w firmie duzej, jesli na przyklad uwzgledni sig stosunek rocznego przychodu do wy-
datkow zwiazanych z zakupem i wdrozeniem oprogramowania.

Przyktadem niech bedzie zakup i wdrozenie Oracle E-Business Suite. Zakupione przez pewna
duza firmeg elementy to: Oracle Finanse, Oracle Purchasing, Oracle Order Management oraz go-
towe pakiety Oracle z serii BI&W (Business Intelligence and Warehouse) — Oracle Financial
Analyzer i Oracle Sales Analyzer. Warto$¢ kontraktu, jaka podano do publicznej wiadomosci, to
kwota ok. 4,6 mln ztotych. Poréwnujac to z rocznym przychodem firmy, ktéry wyniost ok. 1 mld.
ztotych, widzimy, ze jest to 4,6 %o jej rocznego przychodu. Poréwnajmy to z wdrozeniem systemu
wspomagajacego zarzadzanie CRM Berberis w interesujacej nas grupie firm. Analogicznie war-
tos¢ pewnego kontraktu wyniosta ok. 80 tys. zt., a roczny przychdd firmy zamknat si¢ w kwocie
ok. 11 mln. zt. Wynika z tego, Ze na zakup i wdrozenie oprogramowania wydane zostalo 7,3 %o
rocznego przychodu. Te przyktadowe dane sa dos¢ reprezentatywne dla catych sektorow. Poka-
zuja one, ze w obu nakfady na systemy informatyczne sa relatywnie podobne, cho¢ oczywiscie
same kwoty ro6znia si¢ diametralnie.
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l. Swiadomosé informatyczna

Kazdy z nas wie, jak powstaje firma. Zawsze gdzie$ na poczatku jest pomyst (realizowany nie-
kiedy z kolega w garazu), mocno we znaki daje si¢ brak kapitalu, ale powolutku firma si¢ powigk-
sza, zatrudniani sa nowi pracownicy, a obroty z biegiem lat rosna. Zatozona firma przechodzi
kolejne etapy rozwoju, stajac si¢ z mikroprzedsigbiorstwa, czgsto firmy rodzinnej, firma mata,
a nastgpnie $rednia.

ZauwazyliSmy, ze w tym sektorze szczegbdlnie mocne jest, stuszne skadinad przekonanie, ze
w przedsigbiorstwie najwazniejsze sa finanse, ich dobre planowanie, wydawanie i kontrola. Dlate-
go tez z reguly pierwszym systemem, jaki si¢ pojawia w rozwijajacej si¢ firmie jest program fi-
nansowo-ksiggowy, cz¢sto stuzacy rowniez do wystawiania faktur i prowadzenia gospodarki ma-
gazynowej. W nastgpnej kolejnosci, w zwiazku z zatrudnianiem kolejnych pracownikéw, inwe-
stuje si¢ w oprogramowanie kadrowo-placowe.

Co tak naprawde motywuje firmy do zakupu czegos$ wigcej? Zbadajmy to na przykladzie sys-
temu CRM.

Firma si¢ rozrasta. Wszystkie dotychczas zakupione programy pracuja lepiej lub gorzej, czgsto
nie sa ze soba zintegrowane. W muzyke jej rozwoju zaczynaja si¢ wkradac falszywe tony. Pojawia
si¢ coraz wigcej karteczek, kalendarzy, spraw odlozonych ,,na podzniej”. Kierownicy w kotko
przygotowuja w Excelu zestawienia i raporty dla swojego szefa. A szef? Szef, wlasciciel dobrze
prosperujacej firmy, czuje wiedziony szostym zmystem, ze co§ mu ucieka, czegos mu brakuje. To
on jest postacia - co nikogo nie dziwi - numer 1. On placi i on wymaga. Wie, czego chce. To on
ma wizje, ktore realizuja jego pracownicy. Przekonajmy wigc Szefa, ze nasz system jest tym, bez
czego jego wizja nie zostanie zrealizowana! Niestety, nie jest to takie proste — $wiadomo$¢ infor-
matyczna wilascicieli moze by¢ bardzo rdzna.

Zdarzaja sig ludzie otwarci i chetni nowinek. Powinni$my ich przekona¢ o stusznosci inwesto-
wania w system informatyczny. Niestety, mimo swojej otwartos$ci, czgsto nie zdaja sobie sprawy
z zagrozen (bo moze chodzi¢ o przestawienie firmy na inne tory, czg¢sto wywrdcenie jej ,,do gory
nogami” przy ustalaniu czy doprecyzowaniu procedur), cho¢ rozumieja, ze aby si¢ rozwijaé, po-
trzebuja informatycznego wsparcia.

Bywa tez, 1 to czgsto, ze szef jest cztowiekiem, dla ktorego decydujace jest zdanie pracowni-
kéw. Niby nic w tym zlego, ale konia z rzgdem temu, kto znajdzie zespo6t pracownikdéw entuzja-
stycznie nastawionych do wdrozenia czego$ nowego, czegos, czego nie znaja i co wymaga od nich
sporo pracy! Zamiast dostrzec korzysci, na horyzoncie widza tylko nowe obowiazki (,,To co, teraz
trzeba bedzie wszystko rejestrowac?”’) oraz perspektywe lepszej kontroli, a tego akurat nikt nie
lubi.

Za przyktad moze postuzy¢ pewna krakowska firma obracajaca duzymi kwotami i produkujaca
ogromne ilosci dokumentow sktadanych w teczkach i segregatorach. Szef firmy po pierwszym
spotkaniu wykazat zainteresowanie systemem, ktéry docelowo mial mu pomédc w zarzadzaniu
firma 1 zaprowadzeniu porzadku w dokumentach. Kolejnym etapem byta prezentacja systemu
w gronie pracownikéw. Pracownicy natychmiast podniesli larum, zdecydowanie odmawiajac pra-
cy z systemem. Swoje negatywne nastawienie uzasadniali brakiem czasu na wpisywanie danych
do systemu. Nalezy doda¢, ze gtéwna ksiggowa, z ktorej zdaniem liczyl si¢ dyrektor o§wiadczyta,
ze doskonale zna si¢ na informatyce i wszystkie raporty wymagane przez prezesa jest w stanie
sporzadzi¢ w Excelu w ciagu pigciu minut.

Kolejnym czgsto pojawiajacym si¢ problemem jest syndrom zadowolonego, utwierdzonego
w swoim przekonaniu klienta. I tu przyktad warszawskiej firmy. Odbylo si¢ kilka spotkaf, pre-
zentacji z udziatem wlasciciela i pracownikow. Obie strony sprawiaty wrazenie zadowolonych:
z programu, jego funkcjonalnosci, cyklu wdrozenia. Pracownicy aktywnie uczestniczyli w pre-
zentacji, zadawali mnostwo pytan o mozliwosci wykorzystania systemu, na ktore otrzymywali
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pozytywne odpowiedzi. I co si¢ okazato w rezultacie?... Ze system jest za duzy. Dodajmy, ze fir-
ma ta do dzisiaj nie wdrozyta zadnego systemu. W chwili obecnej wykorzystuje program, napred-
ce napisany przez tzw. lokalnego informatyka.

Na tym przyktadzie widzimy réwniez brak $wiadomosci tego, jak ogromnym nakladem czasu
pracy wielu osob okupione jest powstanie dobrego pod wzgledem technologicznym, bezpiecznego
pod wzgledem przechowywania danych i bogatego w funkcjonalno$ci systemu informatycznego.

Il. Decyzyjnos¢ — czyli — czy leci z nami pilot?

Zastanowmy si¢ teraz nad kolejnym, rownie waznym problemem, z jakim przychodzi si¢ nam
zmierzyc¢.

Wspomniane przez nas male firmy, w zakresie decyzyjnosci zdecydowanie odbiegaja od tego,
czego doswiadczamy zaczynajac wspotprace z firma duza. Mamy tu bowiem do czynienia z wy-
raznie okreslonym nadzorem wilasciciela, ktory wszystko osobiscie kontroluje i doktadnie wie, co
dzieje si¢ w firmie, majac bezposredni kontakt nie tylko z dyrektorami poszczegélnych dziatow,
ale rowniez z szeregowymi pracownikami. W duzej firmie na ogoét przeptyw informacji, a co za
tym idzie podjecie decyzji TRWA. Powodem bardzo czgsto jest rozwinigta biurokracja, przestrze-
ganie procedur, wymagajacych czasem zaangazowania duzej ilo$ci osob i tworzenia licznych do-
kumentoéw, a wreszcie brak wyraznego, wspomnianego nadzoru wilascicielskiego. Przyczynia sig¢
do tego fakt, ze w duzych firmach akcjonariat jest nierzadko bardzo silnie rozproszony.

W tym miejscu nalezy rowniez wspomnie¢ o budzetowaniu. Duze firmy dokonuja w pewnym
momencie analiz, pozwalajacych im przyja¢ plan wydatkéw na kolejny rok. Z tego powodu roz-
mowy dotyczace sprzedazy systemu maja miejsce co najmniej rok wczesniej przed sfinalizowa-
niem jego zakupu i wdrozenia. W malej firmie nie jest to konieczne. Charakteryzuja si¢ one duzo
wigksza elastycznos$cia dziatania i szybkos$cia reakcji na pojawiajace si¢ przeszkody (w postaci np.
niewydolnosci pracy przy jednoczesnym braku mozliwosci zatrudnienia dodatkowych osob czy
tez zmian ekonomicznych firmy). Oczywiscie fakt ten absolutnie nie gwarantuje powodzenia.

Wiasciciel matej firmy, do ktorego si¢ udajemy, aby podjat korzystna dla nas decyzje, musi
widzie¢ wymierne korzysci, efekt wydania pienigdzy, ktore zamierzat przeznaczy¢ na zakup no-
wych maszyn czy wymiang monitorow na LCD (co jest teraz bardzo modne). W przeciwnym razie
nie wyrazi zgody na zakup oprogramowania. Czasem trudno mu pojac, ze za co$ tak ulotnego
1 niematerialnego jak software trzeba zaplaci¢ niebagatelng sumg.

Jakie zatem korzysci z zakupu nalezy mu u$wiadomic¢? Redukcje kosztow? Bynajmnie;.
Koszty w jego firmie i tak sg pod stala — jego zreszta — kontrola. Nie wierzy w redukcje etatow,
poniewaz wie, ze wyrazne ograniczenie zatrudnienia wskutek informatyzacji przy zarzadzaniu tej
skali przedsigbiorstwem jest nierealne. Zreszta jego pracownicy i tak maja zbyt duzo obowiazkow.
Wykorzystajmy wigc to! Przemowi do niego oszczedno$¢ czasu pracownika. Zatrudniony przez
niego pracownik przestanie przygotowywac analizy w Excel-u, a zamiast tego zajmie si¢ genero-
waniem zyskow 1 obmy$laniem strategii. System — na Zyczenie — wykona przeciez potrzebne ana-
lizy. Poprawa organizacji pracy wplynie na jej wydajno$¢, a pracownicy zajma si¢ solidna obsluga
klienta. Dla naszego Dyrektora najwazniejsza rzecza jest szybka informacja. Nikt nie wie lepiej od
niego, ze czas to pieniadz. Druga kluczowa sprawa jest natomiast dobra obstuga klienta, ktory jest
zrédlem jego zyskow.

Dlatego tez bardzo waznym problemem, ktory powinnismy sobie u§wiadomic jest to, ze sprze-
dajemy system czlowiekowi zmuszonemu wylozy¢ odpowiednia ilo§¢ wlasnych, cigzko zarobio-
nych pienigdzy.
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lll. Procedura wyboru dostawcy

W duzej firmie jest to zwykle proces bardzo skomplikowany i dtugotrwaty. W poszczegolnych
dziatach przedsigbiorstwa przygotowywane sa stosowne analizy zapotrzebowania na system.
Tworzy si¢ opracowania przedstawiane do zatwierdzenia dyrektorom, a nastgpnie zarzadowi.
Szczegdtowo analizowana jest aktualna sytuacja finansowa i miejsce w budzecie przeznaczone na
zakup systemu.

Od pierwszego kontaktu do decyzji zakupu rownie czgsto w firmie matej, jak i duzej mija rok
albo i1 wigcej. Wynika to jednak z réznych wzgledéw. Przyktadem niech bedzie przedsigbiorca
z Warszawy, ktory wymarzylt sobie system o tak bogatej funkcjonalnosci, ze zaskoczytby swoimi
wymaganiami nawet sprzedawcoéw duzych rozwigzan. Klient, po wielu spotkaniach z r6znymi
firmami informatycznymi postanowit: ,,Albo SAP, albo nic”. Lata mijaty, firma dusita si¢, a wia-
scicieli w dalszym ciagu nie bylo sta¢ na SAP-a. Ponownie przeprowadzono wéwczas doktadna
analizg rynku. Okazato sig, ze po weryfikacji pewnych funkcjonalno$ci i odpowiednich, drobnych
zmianach organizacyjnych firma jest w stanie zaakceptowac produkt z nizszej potki. Wybrano
CRM Berberis, ktory co prawda nie byl systemem SAP, ale doskonale spetniat jej oczekiwania
zaréwno funkcjonalne, jak i finansowe.

Widzimy wigc, ze oczekiwania przedsigbiorcow sa bardzo czgsto wysokie, jednak zycie wery-
fikuje ich spojrzenie zardéwno na stosunek ceny do funkcjonalnos$ci, jak 1 mozliwo$ci dostosowa-
nia firmy do systemu informatycznego.

Duze przedsigbiorstwo, realizujac skomplikowana procedure wyboru dostawcy, moze by¢ na-
razone na szkodliwe dziatania pracownikow odpowiedzialnych za wiasciwy wybodr systemu. Zda-
rza si¢ bowiem, ze dostawcy stosuja zawoalowane metody majace na celu zdobycie poparcia
w dalszych rozmowach. Przyktadem moga tu by¢ proponowane pracownikowi wyjazdy wraz
z cala rodzina na konferencje, w miejsca stynace z duzych atrakcji turystycznych. Jednak naszym
celem nie jest w tym miejscu omawianie wachlarza mozliwosci srodkéw pozwalajacych zdoby¢
kontrakt nie do konca uczciwa droga. Nie da si¢ natomiast zaprzeczy¢, ze w duzym przedsigbior-
stwie osoby odpowiedzialne za wybor systemu nierzadko moga by¢ narazone na sytuacje, ktore
nosza znamiona korupcji.

Mata firma jest na ogét wolna od tego typu problemoéw. Decyzje o zakupie podejmuje sam
wiasciciel. Irracjonalne byloby zatem proponowanie mu jakichkolwiek korzySci w zamian za
podjecie decyzji, ktora w efekcie dla jego firmy bylaby decyzja chybiona. Zdarzaja si¢ natomiast
sytuacje, ktore w duzym przedsigbiorstwie sa nie do przyjgcia: system sprzedaje si¢ bez przepro-
wadzenia odpowiedniej analizy przedwdrozeniowej, nie okresliwszy do konca jego funkcjonalno-
$ci. Klient przez oszczgdno$¢ nie zgadza si¢ na przeprowadzenie takiej analizy, a jedynie stara si¢
ustnie przekazywac swoje uwagi na wielu kolejnych spotkaniach i prezentacjach. Nierzadko ma to
potem swoje ujemne skutki, ktore omoéwimy w rozdziale dotyczacym wdrozenia.

VI. Procedura zakupu

W duzym podmiocie niepublicznym jest to na ogoét proces bardzo sformalizowany. Oglaszane
sa przetargi na dostawe systemu. Przetargi te bardzo czgsto sa przetargami zamknigtymi, gdzie do
potencjalnych dostawcow, wybranych na podstawie wczesniejszej analizy i selekcji wysyla si¢
zapytania ofertowe.

Firmy z sektora MSP rzadko organizuja formalne przetargi. Wyjatek stanowia te oglaszane na
stronach Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP). Jednak wynika to tylko z obo-
wiazku, jaki zostal natozony firmom chcacym skorzysta¢ z dotacji unijnych. Ogloszenie przetargu
na stronach internetowych PARP dotyczacych §wiadczenia ustug informatycznych o wartosci
powyzej 5 tys. euro jest wymagane przez instytucje wdrazajace programy unijne.
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Przewaznie jednak, w wyniku wstegpnej analizy rynku firmy z reguty wysylaja zapytanie po
prostu do wybranych dostawcéw z prosba o kontakt i prezentacje systemu lub dostawcy kontak-
tuja sig pierwsi.

W tym wypadku nie trzeba thumaczy¢ potencjalnemu klientowi czegos, co dla nas jest oczywi-
ste: korzys¢ z wdrozonego systemu. Tu bardzo starannie nalezy ,,dopasowac si¢” do potrzeb fir-
my. Zdarza si¢ bowiem, ze szef, do ktorego si¢ udajemy uwaza, ze jego przedsigbiorstwo jest je-
dyne, niepowtarzalne i rzecz jasna — najlepiej zorganizowane. Nadzor wiascicielski nie pozwoli na
szybki zakup systemu niedostosowanego do potrzeb. Wygraé taki przetarg jest niezwykle trudno,
bo jest to tak naprawdg walka migdzy firmami informatycznymi o klienta, ktory zdarza sig, Ze jest
bardzo kaprys$ny, a nie do konca potrafi okresli¢ swoje potrzeby (zapytanie jest przewaznie bardzo
lakoniczne) 1 oczywiscie chee kupi¢ jak najtaniej i jak najwigcej (co akurat specjalnie nie dziwi).

W podpisywanej umowie precyzowane sa pewne zyczenia, jednak nie zawsze uchroni nas to
przed nieporozumieniami wynikajacymi z zasady czgsto spotykanej w tym sektorze, ze ,,wszystko
ma dziala¢ doktadnie tak, jak w starych programach, tylko lepiej”.

V. Dotacje unijne

Czasem asem w rekawie moga by¢ wilasnie dotacje unijne, ktore zawsze dzialaja na naszego
klienta jak wabik. Jednak ponownie zderzamy si¢ tutaj z problemem inwestycji w konkretne i na-
macalne dobra.

Nasz odbiorca znacznie szybciej zdecyduje si¢ wydac pieniadze na nowa obrabiarke anizeli na
oprogramowanie. Niech o tym $wiadczy fakt, ze ponad 421 min. zt. przeznaczonych na inwestycje
w ramach programu przedakcesyjnego PHARE 2003 oraz Sektorowego Programu Operacyjnego
Wazrost Konkurencyjnosci Przedsigbiorstw (SPO WKP) rozeszto sig¢ btyskawicznie. Wymienione
programy oferowaty réwniez mozliwo$¢ zwrotu do 50% poniesionych wydatkow kwalifikowa-
nych w ramach ustug doradczych np. na wdrozenie systemu. Byty to: PHARE 2003 —Technologie
Informatyczne dla Przedsigbiorstw — ok. 12 min. zt., oraz SPO WKP — Dotacje na doradztwo — ok.
30 mln. zt.

Nalezy przy tym dodaé, ze w tym ostatnim, w zwiazku z niewykorzystanymi funduszami
wciaz istnieje mozliwos¢ sktadania wnioskow o dofinansowanie.

Jest kilka powodow, ktore skladaja sig¢ na taki stan rzeczy. Po pierwsze programy skierowane
do rynku MSP, w ramach ktorych mozna by wdrozy¢ system sg niefortunnie zdefiniowane. Przed-
sigbiorcom bardzo trudno odnalez¢ si¢ w gaszczu wytycznych, a co najwazniejsze, czg¢sto maja
problemy z wypeklianiem wniosku spowodowane brakiem umiejetnosci przetransponowania
swoich potrzeb na jezyk wymagany przez instytucje wdrazajace te programy.

Po drugie, duza rzesza przedsigbiorcow niestety nie wie o mozliwosci wykorzystania pienigdzy
unijnych wiasnie na potrzeby wdrozenia. Swiadomos¢ ta, co prawda z biegiem lat realizacji bu-
dzetu unijnego konczacego si¢ w biezacym roku poprawita si¢, niemniej fakt niewykorzystania
srodkdéw przeznaczonych na ten cel jest tego oczywistym dowodem. Kolejna bariera jest brak
wiary w mozliwo$¢ uzyskania dofinansowania. Wielu przedsigbiorcow obawia si¢, ze przygoto-
wanie wniosku, potrzebnych dokumentow, przeprowadzenie projektu i rozliczenie go przero$nie
ich mozliwosci. Czgsty jest rowniez brak wiary w uzyskanie dotacji wynikajacy z doswiadczen
nabytych przy realizacji programow inwestycyjnych. Panuje bowiem opinia, ze pomimo staran
majacych na celu stworzenie przejrzystej skali oceny, niestety czgsto przyznawanie punktow przez
urze¢dnikow za poszczego6lne fragmenty wniosku jest wielce uznaniowe. Niektorzy przedsigbiorcy
wola zatem skoncentrowac si¢ na generowaniu zyskow wiasnymi sitami, nie marnujac czasu
i energii na przygotowanie wniosku i przeprowadzenie projektu.
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Atutem firmy informatycznej moze by¢ posiadanie akredytacji do programow UE umozliwia-
jacych uzyskanie dofinansowania na projekty informatyczne. Posiadanie akredytacji otwiera bo-
wiem droge do $wiadczenia potencjalnemu klientowi ustug, ktére moga by¢ dofinansowywane.
Korzysci woéwczas ponosza obydwie strony: klient ktéremu ustugi §wiadczy firma informatyczna,
otrzymuje dotacj¢, firma za$ $wiadczaca ustugi ma znacznie wigksze gwarancje terminowosci
zaplaty za swoje ustugi. Wynika to z koniecznoS$ci przestrzegania warunkow regulaminu otrzyma-
nia dotacji. Regulamin ten jest surowo egzekwowany, a kazde uchybienie moze doprowadzi¢ do
cofnigcia decyzji o przyznaniu dofinansowania.

VI. Wdrozenie

W duzym przedsigbiorstwie z reguly powolywany jest zespdt wdrozeniowy, zatwierdzany
harmonogram, podpisywane sa protokoty odbioru po kolejnych, ustalonych etapach realizacji
wdrozenia. Mata firma pilnuje i patrzy nam na r¢ce — dla niej najwazniejszy jest budzet. Mozna by
krzykna¢ HURA! Ale zdecydowanie odradzamy. Choéby ze wzgledu na pojawiajace si¢ pozniej-
sze klopoty z dodatkowymi pracami, jakie musimy wykonac, a klient nie chce za nie zaptaci¢ czy
na brak zespolu wdrozeniowego (no bo i skad miatby si¢ wziac?). Wdrozenie jest trudnym proce-
sem wymagajacym zaro6wno od firmy informatycznej, jak i od klienta duzo cierpliwosci, dodat-
kowej pracy oraz przede wszystkim samozaparcia w dazeniu do realizacji zakladanego planu.
Duza firma panuje nad wdrozeniem z reguly przy pomocy swojego zespotu wdrozeniowego dzia-
fajacego we wspolpracy z dostawca systemu. W zwiazku z czgstym brakiem takiego zespotu w
matej firmie, pracownicy wykazuja mniej zrozumienia dla dostawcy. Powodow jest kilka: boja si¢
zmian oraz nawatu dodatkowych obowiazkow z tym zwiazanych. Nie maja czasu na szkolenia, bo
szef wymaga od nich jak zwykle petnej gotowosci, wigc szkolenia moglyby si¢ odby¢ dopiero po
godzinach pracy. Nalezy bardzo uwazac, by w nasze wdrozenie nie wkradt si¢ chaos. Brak deter-
minacji ze strony wilasciciela sprawia, ze cata inwestycja w nowy system zwraca si¢ duzo pozniej
niz mogtoby to nastapi¢c. Wiasciciel zreszta na ogol lekcewazy te niebagatelna czgs¢ kosztow
wdrozenia, jaka powstaje w wyniku zaangazowania w nie jego wiasnych pracownikoéw. Uwaza, ze
cena licencji, oraz prace firmy zewngtrznej to praktycznie wszystko, za co bedzie musiat zaplacic.
Samo wdrozenie systemu przebiegloby nieraz duzo sprawniej, gdyby nie konieczna wspotpraca z
pracownikami, ktorzy jak wspomnieli$my juz wczes$niej nie moga nam poswigci¢ czasu. Umowie-
nie si¢ na szkolenie bardzo czgsto trwa tygodniami, a wdrazanie kolejnych modutéw oprogramo-
wania odktadane jest przez szefa z powodu urlopow, wyjazdow na targi, etc. Wdrozenie przeciaga
si¢ wigc zwykle z winy klienta.

Moze okazaé sig, ze w trakcie realizacji wdrozenia co$ nalezy zmieni¢ w systemie, bo ,pani
Krysia” ZAWSZE tak robila i nie bgdzie robi¢ inaczej. W duzej firmie taka sytuacja jest nie do
pomyslenia, taniej jest bowiem wymieni¢ ,,pania Krysi¢” niz system. Niestety w naszej firmie to
»pani Krysia” czgsto ma decydujacy glos. Sytuacja si¢ wigc komplikuje, bo zawarliSmy umowe na
zrealizowanie okre$lonych zadan, a tu pojawiaja si¢ ciagle nowe prace, przerdbki funkcjonalnosci
- oczywiscie w ramach dotychczasowego budzetu! Zdarza sig, ze po wielu spotkaniach z wiasci-
cielem, wyjasniajacych powdd dodatkowych prac, zdecyduje on o rezygnacji z nowych funkcjo-
nalnos$ci badz zatwierdzi je, liczac si¢ z dodatkowym kosztem.

Mozemy jednak spotkaé si¢ z sytuacja zupeklnie patowa. Nasz klient oczekuje, ze zrobimy
w ramach wdrozenia wszystko, czego sobie zazyczy, mimo braku odpowiednich zapiséw w umo-
wie. Powodem tego moze by¢ np. zte rozpoznanie systemu. Pewna krakowska firma po podpisa-
niu umowy dotyczacej zakupu systemu, w trakcie wdrozenia odkryta, ze pewne rodzaje faktur sa
wystawiane co prawda z zachowaniem przepisow prawa, lecz inaczej anizeli w jej starym progra-
mie. Glowna ksiggowa podniosta alarm twierdzac, ze nowy system powinien dziata¢ doktadnie
tak samo, jak stary. Po wielu rozmowach, w trakcie ktorych prébowano dojs¢ do porozumienia
zagrozony zostat caly kontrakt. Niestety, firma w trakcie trwania wdrozenia wycofata si¢ z kon-
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traktu, nie chcac jednocze$nie zaptaci¢ za juz wykonane prace. Cata sprawa zakonczyla si¢ media-
cjami na szczeblu kancelarii prawnych. Na szczgsécie klient za wykonane prace zaptacil. Zaptacit
rowniez karg pieni¢zna przewidziana w umowie w wypadku zerwania kontraktu. Poniost wigc
spore koszty, nie uzyskujac nic w zamian. A wystarczyto przed podpisaniem umowy doktadnie
przeanalizowac¢ funkcjonalnosci systemu lub wykaza¢ minimum dobrej woli i checi wprowadze-
nia drobnych zmian organizacyjnych w sposobie wystawiania faktur.

VII. Dziat IT

Wiasnie. Lokalni informatycy. W duze firmie wszystko jest jasne. Pracownicy dziatu IT do-
skonale widza, za co odpowiadaja. Zwykle wspolnie z dostawca systemu przygotowuja analize
przedwdrozeniowa i sa odpowiedzialni za jego wdrozenie. Dziat IT odpowiada za przestrzeganie
harmonogramu wdrozenia, podpisywanie kolejnych etapow realizacji. W matej firmie t¢ rolg spetl-
nia zazwyczaj tzw. lokalny informatyk, niekiedy dochodzacy znajomy wiasciciela. Zdarza sig, ze
cieszy si¢ ogromnym powazaniem (zna si¢ na tym, na czym szef chcialby si¢ znac¢) i ma czgsto
decydujacy glos w sprawie wyboru systemu. Moze si¢ wowczas zdarzy¢, ze bedzie promowat
rozwigzanie firmy informatycznej, z ktora tacza go inne kontakty. W tym wia$nie miejscu moze-
my doswiadczy¢ efektow dzialan patologicznych, na ktoére narazona jest duza firma, co zostato
szerzej przedstawione w rozdziale poswigconym procedurze wyboru dostawcy.

Niestety termin ,,analiza przedwdrozeniowa”, tak jak rozumieja to pojecie duze firmy, jest
w tym sektorze pojgciem niemal nieznanym. Sporadycznie bowiem zdarzaja si¢ wlasciciele przed-
sigbiorstw, dla ktorych wykonanie pewnych — bardzo waznych z punktu widzenia przysztego
wdrozenia — czynnoS$ci poprzedzajacych zarowno wybdr, jak i sam proces wdrozenia byloby obo-
wiazkiem firmowego informatyka. Nalezy jednak doda¢, ze informatyk, jesli poprze decyzj¢ o za-
kupie systemu, z pewnoS$cia bedzie staral si¢ pomagaé¢ dostawcy w przestawieniu firmy na inny
model pracy. Bezpiecznie jest jednak zatozy¢, Zze mimo zaangazowania tego pracownika, powin-
nismy liczy¢ tylko na siebie.

VIll. Podsumowanie

Na podstawie przeprowadzonej analizy koncentrujacej si¢ na opisie zachowan potencjalnego
klienta nalezacego do sektora matych i srednich przedsigbiorstw mogacego zakupi¢ duzy system
informatyczny, zauwazamy zaréwno podobienstwa, jak i réznice w porownaniu do duzej, niepu-
blicznej firmy. Aby tatwiej nam bylo zebraé nasze spostrzezenia w tym zakresie przedstawiamy
ponizsza (orientacyjna i z pewnos$cia nickompletna) tabele.

KRYTERIUM DUZA FIRMA MALA FIRMA

Typ wlasnosci Panstwowa, albo prywatna, | Prywatna, zazwyczaj wla-
bardzo czgsto rozproszony | sno$¢ osob fizycznych
akcjonariat

Nadzor wiascicielski Staby Silny lub bardzo silny

Kadra zarzadzajaca Wynajeci menedzerowie Zazwyczaj whasciciele

Swiadomo$é informatyczna Wysoko rozwinigta Przewaznie niska

Czas podejmowania decyzji Dhugi Zazwyczaj dlugi, cho¢ zda-

rzaja si¢ wyjatki
Wybér dostawcy Zazwyczaj przetarg zamknigty | Wedlug wlasnego uznania,
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KRYTERIUM

DUZA FIRMA

MALA FIRMA

(w przypadku firm panstwo-
wych — zgodnie z ustawa)

zazwyczaj brak formalnego
przetargu, czesto decyduje
polecenie znajomych lub po
prostu przypadek

Przygotowanie do wdrozenia

Analizy, studia wykonalnosci,
szczegOlowy kontrakt

Mato precyzyjne uzgodnienia,
og6lnikowa umowa

Odpowiedzialno$¢ za wdroze-
nie

Specjalnie powotany zespo6t

Brak zespotu

Widzimy zatem wyraznie, ze mate firmy rzadza si¢ swoimi wlasnymi prawami. Jesli naprawde
chcemy co$ im sprzedac, nie powinni§my podchodzi¢ do nich wedtug szablonu, ktory sprawdza
si¢ w kontaktach z duzym przedsigbiorstwem. I nikt nie twierdzi, ze bgdzie tatwo.
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