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Streszczenie: Koncepcje wirtualizacji w potaczeniu z najnowszymi rozwiagzaniami informa-
cyjno-komunikacyjnymi umozliwiaja powstawanie nowych modeli prowadzenia dziatalno-
sci. Poniewaz w zdecydowanej mierze wykorzystuja one Internet, mowi si¢ o modelach e-
-biznesu. Jednym z takich nowych modeli jest koncepcja organizacji, ktéra w sposob zdalny
realizuje swoje kluczowe procesy zwigzane z implementacjg i utrzymywaniem oprogramo-
wania u klientow. Wykorzystanie potencjatu wirtualizacji w procesie wdrozenia i utrzymania
SI pozwala na usprawnienie dotychczasowej dziatalno$ci dostawcow oprogramowania oraz
zapewnienie rentownosci dziatan w sektorze matych przedsigbiorstw i mikroprzedsigbiorstw.
Celem niniejszego artykutu jest zaprezentowanie analizy i oceny potencjatu, jaki niesie wir-
tualizacja procesu wdrozenia systemu informatycznego.
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1. Wstep

Na gruncie nauk o zarzadzaniu koncepcja organizacji wirtualnej okreslana jest mia-
nem strategicznej odpowiedzi na wzrastajaca ztozonos¢, niepewno$¢ i wspotzalez-
no$¢ procesdOw zachodzacych w otoczeniu przedsigbiorstwa. Wirtualizacja moze
przybiera¢ rézne formy i zakresy. Moze ona dotyczy¢ wewnetrznych proceséw biz-
nesowych oraz tych na linii firma — klient. Jednak obecnie moéwi si¢ raczej o nowym
paradygmacie zarzadzania niz o nowym rodzaju organizacji. Ukierunkowanie na po-
trzeby rynku, konieczno$¢ indywidualnego podejscia do klientow potaczone z kon-
centracja na kluczowych kompetencjach 1 wykorzystaniem najnowszych osiagnigé
informacyjno-komunikacyjnych stwarzaja nowe ramy funkcjonowania dla wspot-
czesnych organizacji. Technologia informacyjna otwiera przed przedsi¢biorstwami
nowe mozliwos$ci dzialania, jest sita napedows transformacji sposobdw ich funkcjo-
nowania. Firmy, odpowiadajac na zmiany technologiczne, reorganizujg swoja dzia-
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falno$¢ nie tylko w relacji B&C, lecz takze migdzy soba, biorgc pod uwage tancuch
tworzenia wartosci [Szpringer 2008]. Koncepcje wirtualizacji w potaczeniu z naj-
nowszymi rozwigzaniami informacyjno-komunikacyjnymi sprzyjaja powstawaniu
nowych modeli prowadzenia dziatalno$ci. Z uwagi na to, iz w zdecydowanej mierze
wykorzystuja one Internet, moéwi si¢ 0 modelach e-biznesu. Jednym z takich nowych
modeli jest koncepcja organizacji, ktora w sposob zdalny realizuje swoje kluczowe
procesy zwigzane z implementacja i utrzymywaniem oprogramowania u klientow.
W artykule zaprezentowana zostanie analiza i ocena uwarunkowan oraz mozliwosci
zastosowan tego podejscia wraz z praktycznym przyktadem zastosowania.

2. Uwarunkowania wirtualizacji procesu wdrozenia
i utrzymania systemow informatycznych

Wspotczesnie zdecydowana wickszo$¢ przedsiebiorstw, zwlaszcza duzych i sred-
nich, dysponuje juz pakietem zintegrowanych aplikacji obstugujacych podstawowe
obszary biznesowe — gtownie ksiegowos¢, kadry—ptace, sprzedaz [Waszczuk 2010].
Duze nasycenie rozwiazaniami informatycznymi wsrdd tej grupy odbiorcow powo-
duje wzrost zainteresowania dostawcoéw systemoéw informatycznych przedsigbior-
stwami matymi i mikro. Przejawia si¢ to dostosowaniem rozwigzan IT do ich potrzeb
oraz specyfiki, a takze otwarciem nawet najwigkszych dostawcow na rozwigzania
branzowe. Ponadto dostawcy IT oferuja dodatkowe ustugi (konsulting biznesowy,
wsparcie w pozyskaniu funduszy unijnych), a ich aplikacje, odpowiednio wdrozone,
moga zapewni¢ wzrost efektywnosci realizowanych procesow biznesowych. Znaj-
duje to odzwierciedlenie w rozwijaniu oferty dostawcow w stron¢ komercjalizacji
posiadanej wiedzy i do§wiadczen wdrozeniowych poprzez $wiadczenie ustug kom-
plementarnych w stosunku do funkcjonalnos$ci systemu, takich jak: zestaw najlep-
szych praktyk zwigzanych z organizacja wyspecjalizowanych proceséw bizneso-
wych, tworzenie branzowych map proceséw oraz predefiniowanie ich w systemach
informatycznych. Jest to oferta niezwykle korzystna dla mniejszych przedsigbior-
cow, ktorzy checa poprawic¢ swoja sytuacje rynkowsa poprzez wdrozenie SI potaczo-
ne z nabyciem wiedzy na temat najlepszych praktyk danej branzy [Waszczuk 2010].

Niemniej jednak rozwigzania tworzone dla przedsi¢biorstw matych i mikro
oznaczaja dla dostawcow oprogramowania zdecydowanie mniejsze jednostkowe zy-
ski. Srodki finansowe, jakimi dysponuja mate firmy i mikrofilmy, przeznaczone na
wdrozenie (analiz¢ potrzeb, modyfikacj¢ 1 konfiguracje produktu, szkolenia, asy-
sty itp.) rozwigzania w ich srodowisku sa zdecydowanie mniejsze niz w przypad-
ku firm wigkszej skali. Ponadto realizowane procesy biznesowe majg niski poziom
skomplikowania przy jednocze$nie wysokim stopniu powtarzalnosci w odniesieniu
do danej branzy. Oferowane systemy sa zdecydowanie tansze. Optacalnos$¢ dziatan
biznesowych w tym segmencie odbiorcow oznacza wiec dla dostawcow systemow
informatycznych konieczno$¢ minimalizacji kosztow oraz maksymalizacji liczby
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odbiorcow. Minimalizacja kosztow oznacza koniecznos$¢ z jednej strony standary-
zacji i upraszczania funkcjonalnego systemow informatycznych, a z drugiej — mini-
malizacji kosztéw zwigzanych z wdrozeniem i utrzymaniem (uproszczenie, skroce-
nie czasu trwania).

Poszukiwanie dréog minimalizacji kosztow wdrozen i serwisu spowodowato
stworzenie nowej tendencji rynkowej, ktorg mozna wspotczesnie obserwowac. Po-
lega ona na wirtualizacji procesu wdrozenia, utrzymania lub ich sktadowych. Po-
zwala to na uniezaleznienie prowadzonych prac od geograficznego polozenia sie-
dzib zar6wno dostawcy, jak i klienta, a w praktyce oznacza mozliwos¢ ich realizacji
bez koniecznos$ci dojazdu do klienta i znaczacego skrocenia czasu trwania prac. Po-
nadto umozliwia dotarcie do duzej liczby klientow w stosunkowo krotkim czasie
i przy minimalnych kosztach.

Wirtualizacja procesu wdrozenia i utrzymania jest rozumiana jako wykonywanie
okreslonych czynnosci wdrozeniowych i serwisowych zdalnie, z wykorzystaniem
najnowszych rozwigzan teleinformatycznych oraz mozliwosci, jakie daje sie¢ Inter-
net (szczegotowy opis w kolejnych punktach opracowania). Wyeliminowana nato-
miast zostaje konieczno$¢ odbycia prac w siedzibie klienta. Konsultant za pomoca
odpowiednich narzedzi podigczonych do Internetu komunikuje si¢ w czasie rzeczy-
wistym z klientem (por. [http://www.teamviewer.com; http://www.symantec.com;
http://www.crossloop.com; http://www.netop.pl; http://www.tightvnc.com; Cho-
miak-Orsa, Gryncewicz, Leszczynska 2012]). Ponadto konsultant i klient sa podia-
czeni do tego samego komputera, widza na ekranie swoich monitoréw doktadnie to
samo i majg mozliwos¢ rownorzednej pracy. Zaznaczy¢ nalezy, ze jest to mozliwe
dzigki przyjaznym uzytkownikowi, intuicyjnym w obstudze narzedziom informa-
tycznym wspierajagcym zwirtualizowany proces wdrozenia, ktore nie wymagaja od
uzytkownika posiadania specjalistycznej wiedzy informatycznej, a jedynie sprawne-
g0 poruszania si¢ w przestrzeni Internetu.

Nalezy podkresli¢, ze wirtualizacja jest mozliwa 1 wspolczesnie praktykowa-
na przede wszystkim w stosunku do firm matych, prowadzacych standardowsg dzia-
falnos¢ lub zainteresowanych jej zmodyfikowaniem zgodnie z dobrymi praktyka-
mi danej branzy. W dedykowanych dla nich systemach informatycznych mamy do
czynienia z prostg, nieskomplikowang funkcjonalno$cia, przyjaznym, intuicyjnym
interfejsem oraz zaimplementowanymi standardowymi procesami biznesowymi. Sg
to najczesciej predefiniowane rozwigzania branzowe. W przypadku tych systemow
zdecydowanie czegsciej nabywca, korzystajac z wiedzy 1 do$wiadczen dostawcy, do-
stosowuje swoja dziatalno$¢ do funkcjonalnosci oferowanej przez system niz od-
wrotnie. W przypadku wdrozen systemow w duzych i $rednich przedsiebiorstwach
czesciej dostosowuje sie system do specyfiki ich dziatalnosci, co pociaga za soba
kosztowne modyfikacje.

Akceptacja dla wirtualizacji procesu wdrozenia i utrzymania przez klientow
z matych i mikrofirm wynika z faktu, ze zalezy im, podobnie jak dostawcom, na mi-
nimalizowaniu kosztu niezbednych prac. Ponadto generalnie niewielki koszt zwia-
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zany z tego rodzaju projektami pozwala klientowi na podjecie ryzyka wirtualizacji
procesu wdrozenia i pozniejszego utrzymania oraz akceptacji braku bezposrednie-
go kontaktu z konsultantami, co przy duzych projektach moze by¢ dla klientéw nie
do zaakceptowania.

Nalezy pamigta¢, ze jednym z celow wirtualizacji jest koncentracja na potrze-
bach klienta i budowania procesow wokot ich potrzeb. Ponadto klient jest czyn-
nym uczestnikiem procesow, bioracym udziat w realizacji poszczegdlnych zadan.
W zwiazku z tym wirtualizacja proceséw wdrozenia i utrzymania wymaga od do-
stawcOw zapewnienia klientowi odpowiedniego poczucia bezpieczenstwa i kom-
fortu pracy. Powinno si¢ to przeklada¢ na biezaca organizacj¢ prac i zapewnienie
klientowi przede wszystkim dostgpu do sprawnego hot-line’u, ktory szybko i mery-
torycznie udzieli odpowiedzi na wigkszos¢ zapytan klienta. W wirtualnych wdroze-
niach jest to substytut bezposredniego kontaktu konsultanta z klientem.

Nalezy podkresli¢, ze wirtualizacja procesow wdrozenia i utrzymania w stosun-
ku do standardowych produktow dedykowanych dla matych i mikroprzedsigbiorstw
niesie ze soba duzy potencjat rozwojowy. Wypracowane w ten sposob procedury
i metodyki postepowania mogg by¢ bowiem w przysztosci wykorzystane do uspraw-
nienia procesu wdrozenia wigkszych systemow w duzych i $rednich przedsigbior-
stwach.

3. Mozliwosci wirtualizacji w procesie wdrozenia i utrzymania SI

Jak juz wspominano w poprzednim punkcie, w matych i mikroprzedsi¢biorstwach
wlasciciele decyduja si¢ najczgsciej na zakup rozwigzan branzowych lub bardzo ze-
standaryzowanych rozwiagzan powielarnych. Postawa taka wynika z braku §rodkow
na analizy przedwdrozeniowe, w wyniku ktorych konsultanci dokonaliby oceny or-
ganizacji, potrzeb informacyjnych uzytkownikéw i projektowania procesow bizne-
sowych. W takim przypadku wdrozenie staje si¢ kluczowym etapem w cyklu zycia
systemu. W sektorze matych i mikroprzedsiebiorstw u§wiadomienie potrzeby wdro-
zenia rozwigzan informatycznych jest pierwszym krokiem zwigzanym z realizacja
przedsiewzigcia informatycznego. Identyfikacja potrzeb uzytkownikow jest realizo-
wana ,,wewnatrz” organizacji — czyli najczesciej polega na zaangazowaniu pracow-
nikow i1 wiascicieli przedsigbiorstwa w rozpoznanie i oceng obszaréow dziatalnosci,
ktére mialyby by¢ wspomagane informatycznie.

Tak u§wiadomieni uzytkownicy decyduja si¢ najczesciej na samodzielng pene-
tracje rynku produktéow informatycznych dostgpnych dla ich branzy, adekwatnych
do ich potrzeb, a przede wszystkim w dostgpnych dla nich przedziatach cenowych.
Po dokonaniu wstepnej selekcji kontaktujg si¢ z producentami lub partnerami pro-
ducentow. Wspotczesnie kontakt ten realizowany jest poprzez interaktywne for-
mularze zamieszczane na stronach internetowych producentow oprogramowania.
Jest to pierwszy z etapdéw zdalnego komunikowania si¢ z klientem. Coraz cze¢sciej
zdarza sig, ze interaktywne formularze zawierajg pytania pozwalajace na dokona-
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nie wstepnej weryfikacji oczekiwan klienta w obszarze funkcjonalnosci oferowa-
nego systemu.

W klasycznym ujeciu na proces wdrozenia sktada si¢ sekwencja dziatan zawie-
rajacych:

e prace przygotowawcze — obejmujace analizg 1 przygotowanie organizacji, przy-
gotowanie systemu i infrastruktury technicznej do eksploatacji,

* testowanie systemu — polegajace na probnych uruchomieniach i usuwaniu uste-
rek,

» cksploatacje systemu [Kisielnicki 2008, s. 203-205].

W tradycyjnym ujeciu prace przygotowawcze oznaczaly liczne wizyty kon-
sultantow, ktorzy mieli stworzy¢ specyfikacje wymagan uzytkownikéw w zakre-
sie oczekiwanej funkcjonalnosci systemu. W aktualnych warunkach wstepna ocena
oczekiwan uzytkownikéw weryfikowana jest przez pytania zawarte w interaktyw-
nym formularzu zgloszeniowym. Totez wirtualizacja tego etapu wdrazania syste-
mu w przypadku malych i mikroprzedsigbiorstw spowodowala, ze przedsigbior-
ca moze spotkac si¢ z przedstawicielem firmy tylko na jednej przedwdrozeniowej
rozmowie, w trakcie ktorej zostang doprecyzowane oczekiwania uzytkownika oraz
zostang ustalone warunki finansowe. W matych i mikroprzedsiebiorstwach przy-
gotowanie organizacji polega najczesciej na wyborze sposrod pracownikéw nadzo-
rujacego wdrozenie, ktory bedzie w sposob zdalny wspolpracowat z konsultantem
firmy sprzedajacej oprogramowanie.

Poniewaz istniejg juz liczne narzgdzia informatyczne umozliwiajace zdalng au-
tomatyzacje procesu instalacji, przyszty uzytkownik systemu moze wirtualnie udo-
stepni¢ swoje zasoby informatyczne w celu dokonania instalacji zakupionego opro-
gramowania. Powyzsze narzedzia umozliwiaja réwniez asysty w trakcie probnych
uruchomien systemu oraz sprawdzania kompletnosci struktur danych oraz popraw-
nosci zaimplementowanych algorytmow. Oznacza to, ze sam proces instalowania
systemu, jak réwniez probnych uruchomien, moze takze zosta¢ zrealizowany w spo-
sob wirtualny.

W procesie wdrazania systemu informatycznego jednym z newralgicznych eta-
pow sa szkolenia pracownikow. Rowniez w tym obszarze mozliwe jest zastosowanie
zdalnej wspotpracy miedzy uzytkownikami systemu a firma sprzedajaca oprogra-
mowanie i ushuge wdrozenia. Coraz wigcej programow wyposazonych jest w bar-
dzo rozbudowane moduty pomocy, jak réwniez instrukcje zawierajgce pelne prezen-
tacje sposobow korzystania z systemu. Zwigkszenie nacisku na samodoskonalenie
sie¢ pracownikdw w procesie obstugi systemu przyspiesza w znaczny sposob efekt
zapoznania si¢ z systemem. Pracownicy przejmuja w pewnym zakresie kontrole nad
procesem wdrazania, ale ponoszg rowniez odpowiedzialno$¢ za postepy [Fraczkow-
ski 2003, s. 89-91]. Zmnigjszenie liczby wizyt szkoleniowych w znaczacy sposob
zmniejsza naktady, ktore przedsigbiorstwo musi ponies¢ na wdrozenie systemu.

Ponadto podczas wirtualizacji procesu wdrozenia szczegodlnego znaczenia na-
bierajg zdalne asysty i pdzniejszy serwis oprogramowania. Poniewaz uzytkownik
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nie ma bezposredniego kontaktu z konsultantem, dlatego tez konsultanci pracujacy
online bardzo czgsto poprzez wykorzystanie zdalnych pulpitéw wspomagaja uzyt-
kownikow w rozwigzywaniu biezacych problemow pojawiajacych si¢ na tych eta-
pach. Rowniez w zdalny sposob moga usuwac usterki zwigzane z nieprawidlowo-
$ciami w strukturach danych czy zaimplementowanych algorytmach biznesowych.

4. Przyklad zastosowania wirtualnej metodyki wdrozeniowej

Jak juz wspomniano, proces wdrozenia i utrzymania oprogramowania moze by¢
w duzej mierze zwirtualizowany. W niniejszym punkcie zaprezentowany zostanie
przyktad praktyczny dotyczacy produktu Protetic4You, wroctawskiej firmy 4Tune
IT, ktora dedykuje go technikom dentystycznym. Na tym etapie rozwoju firmy
4-Tune IT osobisty kontakt z klientem realizowany jest jedynie podczas specjali-
stycznych targow i konferencji. Natomiast do zdobycia klienta i podpisania kontrak-
tu wdrozeniowego na ogot wystarczajace sa referencje od aktualnych uzytkowni-
koéw, wirtualne prezentacje oprogramowania oraz kontakty telefoniczne.

Proces wdrozenia i utrzymania oprogramowania Protetic4 You obejmuje naste-

pujace etapy (por. rys. 1):

KONFIGLIRDWANIE DEFINIDWANIE
kowsuitacs [ [ o TRCHICERRE SLOWNIKOW e CERNIOW TDALNE SERWS
bkl WORDZENLA KONTRAHENTOW | ROTUCZENIE ASYSTY ARTUALIZACHE
TOWARDW PROTETYCZNYCH PRAC

| DOSTOSOWYWANIE INTERFEJSU >

Rys. 1. Przebieg procesu wdrozenia oprogramowania Protetic4You

Zrodlo: opracowanie wlasne.

» Konsultacja wstepna — doprecyzowanie potrzeb.

» Techniczne przygotowanie wdrozenia.

» Konfiguracja stownikéw kontrahentow i towarow.

» Stworzenie wzorcow prac protetycznych.

* Definiowanie cennikow.

» Zdalne asysty.

* Dostosowywanie interfejsu.

*  Serwis (gtéwnie konsultacje telefoniczne) i aktualizacje oprogramowania.
Podstawowymi narzedziami stosowanymi przez firm¢ 4-Tune IT podczas wdro-

zenia i pozniejszego serwisowania Protetic4You sa: oprogramowanie TeamViewer
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(TV) z wbudowanym komunikatorem internetowym oraz telefon. TeamViewer jest
narzedziem umozliwiajacym wirtualny kontakt z protetykami (technikami denty-
stycznymi) za posrednictwem sieci Internet. Jak pisze na swojej stronie www pro-
ducent TeamViewer: ,,za pomoca programu [...] mozesz w ciggu kilku sekund na-
wigzaé polgczenie internetowe z dowolnym komputerem osobistym lub serwerem
i zdalnie nim sterowac¢ tak, jakbys$ tuz przed nim siedzial”. Oprogramowanie to wy-
maga instalacji petnej wersji i zakupu licencji jedynie od firmy wdrozeniowej, na-
tomiast klient w najprostszej formie moze uruchomi¢ TeamViewer w trybie ,,run”,
nawet bez koniecznosci jego instalacji na swoim komputerze. W zwigzku z tym, ze
produkt jest przyjazny dla uzytkownikow, jest on bardzo dobrym narzgdziem wspot-
pracy przy wdrozeniu Protetic4You, poniewaz nie obcigza dodatkowo uzytkowni-
kéw konieczno$cig posiadania zaawansowanej wiedzy informatycznej [http://www.
teamviewer.com].

Pierwszym etapem wdrozenia Protetic4 You jest konsultacja wstepna, podczas
ktorej w rozmowie z klientem precyzuje si¢ jego potrzeby zwigzane z oprogramowa-
niem oraz sugeruje rozwigzania korespondujace z najlepszymi praktykami branzy.
Ustala si¢ zakres wdrozenia, liczbe stanowisk konieczng do efektywnego wykorzy-
stywania oprogramowania oraz wymagania w zakresie infrastruktury sieciowo-
-sprzetowej. W ramach konsultacji wstepnej ustala si¢ rowniez liste przysztych uzyt-
kownikow systemu. Klientowi przekazuje si¢ informacj¢ o stosowanej metodyce
dalszych prac oraz o kolejnych ich etapach. Zwienczeniem tej fazy jest ustalenie
harmonogramu wdrozenia, czyli kolejnych sesji zdalnych, podczas ktérych konfigu-
ruje si¢ oprogramowanie i szkoli wiodacych uzytkownikéw. Po odbyciu konsultacji
wstepnej czesto przygotowuje sie dla klienta oferte na zakup niezbednego sprzetu,
poniewaz, jak juz wspomniano, metodyka wdrozeniowa Protetic4 You zaktada kom-
pleksowa obstuge laboratorium podczas wdrozenia. Formalnym zakonczeniem eta-
pu konsultacji wstgpnej jest podpisanie umowy na wdrozenie i serwis oprogramo-
wania Protetic4You.

Kolejnym etapem jest techniczne przygotowanie wdrozenia. Etap ten jest czg-
sciowo realizowany podczas zdalnych prezentacji oprogramowania, kiedy to klient
pierwszy raz poznaje narzedzie TeamViewer oraz zasady korzystania z niego. Jesli
klient nie posiada niezbednej infrastruktury sprzetowej, do laboratorium przesyta-
ny jest zakupiony i odpowiednio skonfigurowany w siedzibie 4-Tune IT sprzet. Je-
sli klient posiada wlasny sprzgt, instalacja niezbednych komponentéw odbywa si¢
zdalnie. Zdalng instalacj¢ poprzedza audyt sprzgtu udostgpnionego przez klienta ce-
lem okreslenia jego stanu oraz mozliwosci instalacji oprogramowania Protetic4 You.
Po jego przeprowadzeniu ustala si¢ termin, czas trwania oraz zakres niezbgdnych
prac instalacyjnych. Techniczne przygotowanie wdrozenia wymaga oprocz instala-
cji oprogramowania Protetic4 You rowniez instalacji:

e Net Framework 3.5 SP114.0,
» IS (Internet Information Services),
*  MS SQL Server 2008 R2 Express.
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Nalezy zauwazy¢, ze w duzych laboratoriach protetycznych techniczne przy-
gotowanie wdrozenia moze wymagac fizycznej obecno$ci konsultanta 4-Tune IT
zwigzanej z konieczno$cig konfiguracji wielostanowiskowej infrastruktury siecio-
WO-sprzetowe;j.

Po zakonczeniu konfiguracji infrastruktury sprzetowej rozpoczynaja si¢ prace
konfiguracyjne potaczone ze szkoleniami wiodgcych uzytkownikow systemu. W ra-
mach przygotowania do nich zaktada si¢ w programie uzytkownikéw zgodnie z lista
ustalona w ramach konsultacji wstepnej. W kolejnym kroku nastepuje zdefiniowa-
nie podstawowych slownikow: kontrahentow i towaréw. W przypadku kontrahen-
tow mamy najczesciej do czynienia z wprowadzaniem gabinetow stomatologicznych
oraz lekarzy stomatologow, z ktorymi wspolpracuje pracownia. Podczas szkolenia
klient zapoznawany jest z funkcjonalnoscig kart kontrahentéw i towarow, a bezpo-
srednio przed rozpoczeciem kolejnego etapu musi je samodzielnie uzupetnié. Pod-
czas samodzielnej pracy z programem klient moze w kazdej chwili skontaktowac si¢
z konsultantem 4-Tune IT prowadzacym dane wdrozenie i uzyska¢ pomoc w roz-
wigzaniu problemow, ktore napotkat.

Kolejnym etapem jest zdefiniowanie wzorcow prac protetycznych. Polega
ono na okresleniu etapéw najczesciej realizowanych w laboratorium prac protetycz-
nych (np. wykonanie korony porcelanowej na metalu odbywa si¢ w dwoch etapach:
stworzenie formy metalowej pod porcelang i napalanie porcelany) oraz okresleniu
dziatow je realizujacych (np. Dziat Metal, Dzial Porcelana itp.). Pozwala to na au-
tomatyzacj¢ podziatu prac protetycznych przyjmowanych do laboratorium podczas
ich rejestracji. W kazdej chwili zapisany wzorzec moze by¢ zmodyfikowany lub na
jego podstawie moze zosta¢ stworzony nowy. Na tym etapie wdrozenia uzytkow-
nik przede wszystkim ma uzyska¢ swobod¢ w postugiwaniu si¢ wzorcami, ich two-
rzeniu, przeksztatcaniu itp. Do programu wprowadza si¢ tylko wybrane, najczesciej
stosowane wzorce, ktore sukcesywnie w miar¢ uzytkowania programu sg uzupetnia-
ne i rozwijane. W praktyce etap ten jest realizowany poprzez wprowadzenie do sys-
temu aktualnie wykonywanych prac protetycznych i okre§lenie wzorcow ich reali-
zacji. Wszystkie konfigurowane podczas wdrozenia elementy programu w trakcie
uzytkowania sg rejestrowane na karcie zlecenia protetycznego. Karta zlecenia prote-
tycznego laczy poszczegolne elementy programu w logiczng catosé (rys. 2). Podczas
wdrozenia klient pierwszy raz zapoznaje si¢ z jej funkcjonalnoscig po zdefiniowa-
niu wzorcow prac protetycznych. Na tym etapie na karcie mozna doda¢ kontrahenta
(gabinet), pacjenta, okresli¢ etapy prac i ich wykonawcow.

Kolejnym etapem jest zdefiniowanie cennikow. Cenniki mozna definiowa¢ dla
rozliczen wewnetrznych, czyli pracownikoéw, oraz rozliczen zewnetrznych (gabi-
netow, lekarzy czy bezposrednio pacjentow). Zdefiniowanie cennikoéw pozwala na
probne rozliczenie prowadzonych prac w réznych perspektywach, ktore odbywa
si¢ w powigzaniu z funkcjonalno$cia karty zlecenia protetycznego. Probne rozlicze-
nie pozwala na wystawienie faktury badz rachunku oraz okreslenie wysokosci za-
robkow technikdéw realizujacych poszczegolne prace. Zakonczenie tego etapu pole-
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Rys. 2. Karta zlecenia protetycznego jako centralny element oprogramowania Protetic4 You

Zrodto: opracowanie wiasne.

gajace na porownaniu i uzyskaniu pozytywnych efektow dotychczas prowadzonych
rozliczen rgcznych z automatycznymi pozwala na rozpoczgcie produkcyjnego uzyt-
kowania oprogramowania. W pierwszym okresie, ktorego dlugos¢ jest ustalona in-
dywidualnie z klientem i uzalezniona od zakresu wdrozenia, laboratorium pozostaje
pod wzmozong opieka konsultanta 4-Tune IT, ktory zdalnie, na biezaco konsultuje
watpliwos$ci i problemy zwigzane z uzytkowaniem programu. Zwiefnczeniem tego
etapu jest podpisanie protokolu zakonczenia wdrozenia i przej$cie w tryb obstu-
gi serwisowe;j.

Podkresli¢ nalezy, ze w trakcie realizacji poszczegdlnych etapéw wdrozenia
konsultant 4-Tune IT dostosowuje wyglad interfejsu do potrzeb uzytkownika, jed-
noczesnie przekazujac mu wiedze, jak to samodzielnie robi¢ przy wykorzystaniu na-
rzgdzi panelu administracyjnego.

Po zakonczeniu wdrozenia produktu Protetic4 You dalsza obstuga klienta jest re-
alizowana w ramach procesu utrzymania oprogramowania. Zgodnie ze standardami
IEEE Standard for Software Maintenance No. 1219 czy ISO/IEC 14764 (Software
Engineering — Software Life CycleProcesses—Maintenance) utrzymanie to proces
obejmujqcy: modyfikacje oprogramowania po jego dostarczeniu i wdrozeniu w celu
korygowania btedow, podnoszenia efektywnosci lub innych atrybutow, adaptowania
produktu do zmieniajqcych si¢ warunkow otoczenia, w tym srodowiska operacyjne-
go (IEEE Standard for Software Maintenance No. 1219 (1998)). W praktyce dzia-
falnosci firmy 4-Tune IT proces utrzymania obejmuje serwis (biezgca pomoc uzyt-
kownikom potaczona z naprawa btedow oprogramowania) i dziatalno$¢ zwiazana
z aktualizowaniem oprogramowania (rozbudowa funkcjonalna programu zgodnie
z aktualnymi potrzebami uzytkownikow).
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Serwis to dziatania polegajace glownie na:

* usuwaniu wczesniej niewykrytych btedow i wad programu,

* usuwaniu bledow programu wynikajacych z eksploatacji niezgodnie z wiedza
przekazang podczas szkolen i dokumentacja,

» telefonicznej pomocy i doradztwie z zakresu rozwigzywania biezacych proble-
moéw zwigzanych z uzytkowaniem wdrozonego programu (tzw. hot-line),

* rozwigzywaniu biezacych problemow konfiguracyjnych,

» uruchamianiu dotychczas niewykorzystywanych funkcjonalnosci,

» zdalnych szkoleniach.

Z kolei dzialalno$¢ zwigzana z aktualizacja oprogramowania jest inicjowana
przez nowe potrzeby klientow, a przede wszystkim zmian¢ przepisow prawa. Im-
plementacja nowych funkcjonalnosci jest poprzedzona kazdorazowo wykonaniem
studium wykonalno$ci oraz stworzeniem projektu funkcjonalnego i technicznego.
W zaleznosci od ustalen umownych z poszczego6lnymi klientami zmiany w progra-
mie mogg by¢ realizowane w ramach odrgbnych ptatnosci lub serwisowego ryczattu
miesiecznego. W tym pierwszym przypadku implementacja poprzedzona jest wyce-
ng, po akceptacji ktorej rozpoczynaja si¢ prace zwigzane z rozszerzeniem funkcjo-
nalnym programu.

Zwienczeniem prac programistycznych sa testy wewnetrzne i akceptacyjne
(klienta) prowadzone w $rodowisku testowym. Po pomy$lnym zakonczeniu te-
stow zmiana jest uruchamiana produkcyjnie. Produkcyjne uruchomienie wigze si¢
z przekazaniem klientowi dokumentacji (bedacej najczgsciej przeksztatceniem pro-
jektu funkcjonalnego) oraz przeprowadzeniem zdalnych szkolen (por. [Leszczyn-
ska, Bac 2011]).

5. Podsumowanie

Wirtualizacja procesoOw biznesowych oznacza efektywne wykorzystanie jednej
z kluczowych determinant sukcesu, a zarazem strategicznego zasobu wspotczesne-
go przedsigbiorstwa — technologii informacyjnych. Otwieraja one przed przedsie-
biorstwami nowe mozliwo$ci dziatania oraz przeksztalcaja sposéb i warunki pro-
wadzenia dziatalnosci gospodarczej [Brzozowski 2010]. Wykorzystanie potencjatu
wirtualizacji w procesach wdrozenia i utrzymania SI pozwala na usprawnienie do-
tychczasowej dziatalno$ci dostawcdw oprogramowania oraz zapewnienie rentowno-
$ci dziatan w sektorze matych i mikroprzedsi¢biorstw. W tym przypadku dostawcy
SI, pomimo ograniczen finansowych swoich odbiorcow, sa w stanie przeprowadzi¢
sprawnie i efektywnie wdrozenie rozwigzan informatycznych, co przy zastosowa-
niu tradycyjnych metodyk wdrozeniowych i serwisowych opierajacych si¢ na bez-
posrednich kontaktach konsultant—klient oraz wykonywaniu prac w siedzibie klienta
bytoby po prostu nieoptacalne dla obu stron. Dzi¢ki pracy zdalnej klient nie zostaje
pozbawiony wsparcia konsultantow, a producent oprogramowania jest w stanie pro-
wadzi¢ wdrozenie i utrzymanie swojego produktu po najnizszych mozliwych kosz-
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tach. Ponadto konsultanci koncentruja si¢ na wykorzystywaniu swoich kluczowych
umiejetnosci oraz realizacji potrzeb klienta.

Oczywiscie wirtualna dziatalno$¢ wdrozeniowa i serwisowa jest praktykowa-
na gldwnie w odniesieniu do systemow o niskim poziomie skomplikowania i zaim-
plementowanych standardowych procesach biznesowych. Niemniej jednak nabycie
w tym sektorze odpowiednich do§wiadczen w zakresie wirtualizacji prac wdroze-
niowych oraz wypracowanie okreslonych metodyk postepowania moze by¢ w nie-
dalekiej przysztosci przeniesione przez dostawcoHw SI na wieksze rozwigzania i ich
odbiorcow. Standaryzacja procedur wewngtrznych dostawcoéw SI, ktorg wymusza
proces wirtualizacji i ograniczenia finansowe wdrozen w sektorze matych i mikro-
przedsiebiorstw moga przyczynic si¢ do optymalizacji dziatalnosci dostawcodw nie-
zaleznie od wdrazanych produktow informatycznych i sektora, do ktorego kiero-
wana jest oferta. Moze to pozwoli¢ na generalne obnizenia kosztéw wdrozen oraz
skrdcenie czasu ich trwania. Tendencja wirtualizacji dziatanh wdrozeniowych i ser-
wisowych wydaje si¢ wigc nies¢ wysoki potencjat rozwojowy dla branzy SI oraz
udogodnienia dla jej przysztych klientow.
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ANALYSIS AND EVALUATION OF DETERMINANTS
AND POSSIBILITIES OF VIRTUALIZATION OF
IMPLEMENTATION AND MAINTENANCE PROCESSES
OF IT SYSTEMS

Summary: Virtualization of IT system implementation and maintenance processes is now
possible in small and micro-companies, characterized by relative simplicity and a marked
recurrence of business processes. The popularity of such an approach to the implementation
is largely due to the wide availability of IT solutions offering remote administration of autho-
rized IT resources. A virtual form of implementation offers a significant reduction of both cost
and time, compared with a traditional approach. The aim of this paper is to offer an analysis
and assessment of the potential of virtualization of the business processes relating to IT sys-
tem implementation and maintenance.

Keywords: information system, IT system implementation and maintenance, virtualization.



