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Streszczenie: W artykule zaprezentowano na przyktadzie firmy 4-Tune IT i jej produktu
Protetic4dYou dedykowanego dla pracowni protetycznych, przebieg procesu wdrozenia i
utrzymania oprogramowania. Uwzglgdniono zwlaszcza aspekty zwiazane z wirtualizacja te-
go procesu oraz analiza przestanek, ktorymi kierowat si¢ producent, wybierajac taka droge
realizacji procesow obstugi swoich klientdw. Zostaly one pokazane na tle globalnych ten-
dencji rynkowych.

Stowa kluczowe: system informatyczny, proces wdrozenia, proces utrzymania, metodyka,
wirtualizacja.

1. Wstep

Oprogramowanie Protetic4You, o ktérym bedzie mowa w niniejszym artykule, jest
produktem wroctawskiej firmy 4-Tune IT. W ramach programu finansowanego
przez Uni¢ Europejska ,,Staz Sukcesem Naukowca”, realizowanego w firmie
4-Tune IT, opracowane zostaly podstawowe zatozenia metodyki procesu wdroze-
nia i utrzymania wytwarzanego oprogramowania dostosowane do specyfiki prowa-
dzonej przez 4-Tune IT dzialalnosci oraz docelowej grupy odbiorcow. Wyniki
prowadzonych prac zostang przedstawione w niniejszym artykule.

W obliczu powyzszego celem artykutu jest zaprezentowanie na przyktadzie
praktycznym przebiegu procesu wdrozenia i utrzymania oprogramowania ze
szczegblnym uwzglednieniem aspektow zwiazanych z wirtualizacja tego procesu
oraz analizg przestanek, ktorymi kierowat si¢ producent, wybierajac taka droge re-
alizacji procesow obstugi swoich klientow. Zostaly one zaprezentowane na tle glo-
balnych tendencji rynkowych.
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2. Podstawowe zalozenia metodyki wdrozeniowej
oprogramowania Protetic4You

Na potrzeby niniejszego opracowania metodyke wdrazania i po6zniejszego utrzymy-
wania oprogramowania mozna zdefiniowa¢ jako ogot zasad i1 narzedzi pozwalaja-
cych na sprawne zarzadzanie procesem implementacji, serwisowania i aktualizowa-
nia danego produktu informatycznego w przedsigbiorstwie, ktore taki produkt zaku-
pito 1 zdecydowalo si¢ na jego wykorzystywanie w codziennej pracy do wspierania
okreslonych procesow biznesowych (por. [Szyjewski 2001; Nowicki, Turek 2010]).
W tym kontekscie metodyka powinna systematyzowac i porzadkowac ogodt prac
zwigzanych z uruchomieniem i utrzymywaniem systemu w $rodowisku danej orga-
nizacji. Powinna zawiera¢ sformalizowany i szczegdtowy opis poszczegdlnych eta-
péw wdrozenia i utrzymania sktadajacych si¢ na nie czynnosci, poczawszy od etapu
przygotowania wdrozenia, a na fazie przekazania do produktowej eksploatacji skon-
czywszy. Metodyka powinna by¢ dostosowana przede wszystkim do specyfiki pro-
duktu informatycznego oraz docelowej grupy jego odbiorcow.

Metodyka 4-Tune IT ksztattowata si¢ w ostatnich kilku latach istnienia firmy i
oprogramowania Protetic4You. Jest wypadkowa trzech podstawowych elementow:
ogoblnych zasad zarzadzania projektami informatycznymi, posiadanych przez firme¢
praktycznych do$wiadczen wdrozeniowych oraz specyfiki samego produktu (sys-
temu Protetic4You), ktory jest jej przedmiotem.

Protetic4You jest produktem informatycznym dedykowanym dla pracowni (la-
boratoriow) protetycznych. System kompleksowo wspiera procesy biznesowe za-
chodzace w pracowni, zaczynajac od przyjecia pracy protetycznej, poprzez reje-
stracje kolejnych etapow produkcyjnych, az po jej rozliczenie wewngtrzne (pra-
cownicy) i zewngtrzne (gabinety stomatologiczne), przekazanie zwrotne pracy do
zleceniodawcy oraz ewentualne iteracyjne jej poprawki. System uwzglednia naj-
lepsze praktyki branzy, poniewaz powstawal przy Scistej wspotpracy z laborato-
riami protetycznymi, gabinetami stomatologicznymi oraz dostawcami materiatow.
Pozwolito to na wszechstronna analize procesdéw biznesowych zwigzanych z wy-
twarzaniem produktéw protetycznych. Najwigkszy nacisk na analize procesow
biznesowych zostat potozony w pierwszej fazie tworzenia oprogramowania — jego
projektowania, dlatego tez w oprogramowaniu zostaly zaimplementowane wzorce
procesOw biznesowych, co znaczaco wptywa na proces wdrozenia i utrzymania.
Pozwala bowiem na jego znaczne zestandaryzowanie, skrocenie, przy jednoczes-
nym przekazaniu klientom wiedzy na temat najlepszych praktyk w branzy. Ponadto
duzy nacisk podczas prac implementacyjnych zostat potozony na stworzenie przy-
jaznego, intuicyjnego w obsludze dla docelowej grupy odbiorcow interfejsu. W
programie zostalo zaimplementowane branzowe stownictwo, a wyglad interfejsu
byt intensywnie konsultowany z uzytkownikami. Obecnie program funkcjonuje w
kilkudziesigciu laboratoriach na terenie catej Polski i jest ciagle rozwijany przy
wspotpracy z nimi [http://www.proteticdyou.4tune.pl/].
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Podkresli¢ nalezy, ze zastosowanie takiego podejscia do tworzenia oprogra-
mowania bylo mozliwe przede wszystkim dlatego, ze produkt powstat z mysla o
zaspokajaniu potrzeb bardzo konkretnej branzy (grupy odbiorcéw), ktora charakte-
ryzuje si¢ duza powtarzalnoscia procesow wytworczych i pomocniczych. Konku-
rencja migdzy pracowniami protetycznymi odbywa si¢ na poziomie jakosci wyko-
nania prac i zastosowanych technik wytworczych, a nie unikalno$ci przebiegu sa-
mego procesu wytworczego i procesOw powiazanych.

Najwazniejszym czynnikiem dla aktualnego rozwoju produktu i wzrostu jego
znaczenia u docelowej grupy odbiorcow jest wejScie w zycie nowej ustawy o wyro-
bach medycznych z 20 maja 2010 r. [DzU 2010, nr 107, poz. 679] oraz zwiazanych z
nia rozporzadzen. Naktada ona na pracownie protetyczne obowiazek wytwarzania
dokumentacji medycznej obejmujacej m.in. instrukcje uzywania wyrobu medyczne-
go wykonanego na zamowienie, gwarancje, o$wiadczenia o zgodnosci wyrobu me-
dycznego, a takze ksiggi prac protetycznych, receptury wytwarzania poszczegdlnych
wyrobdw protetycznych czy opisy przebiegu procesu przyjecia, oznaczenia, weryfi-
kacji itp. pracy. Jej reczne tworzenie jest niezwykle ucigzliwe i czasochtonne, pod-
czas gdy generowanie z programu nie obciaza dodatkowo technikéw, a jest duza
warto$cia dodang dla pacjentow oraz gabinetow stomatologicznych.

U podstaw metodyki wdrozeniowej oprogramowania Protetic4You legly naste-
pujace zatozenia:

— maksymalne skrocenie czasu procesu wdrozenia,

— maksymalne uproszczenie procesu wdrozenia z punktu widzenia klienta,

— kompleksowa informatyczna obstuga klienta potaczona z merytorycznym
wsparciem go w tematach okotowdrozeniowch (np. zakup niezbednego sprzg-
tu, konfiguracja sieci itp.).

W praktyce realizacja powyzszych zatozen jest mozliwa m.in. dzigki temu, ze
dostawca zdecydowal si¢ na zwirtualizowanie procesu wdrozenia i utrzymania
oprogramowania Protetic4You. Wirtualizacj¢ nalezy w tym przypadku rozumie¢,
jako wykonywanie okreslonych czynnosci wdrozeniowych i1 utrzymaniowych
zdalnie, z wykorzystaniem najnowszych rozwiazan teleinformatycznych oraz moz-
liwosci, jakie daje sie¢ Internet. Wyeliminowana natomiast zostaje konieczno$¢
prowadzenia prac w siedzibie klienta. Konsultant za pomoca odpowiednich narze-
dzi podiaczonych do sieci Internet komunikuje si¢ w czasie rzeczywistym z klien-
tem. Ponadto konsultant i klient sa podtaczeni do tego samego komputera, widza
na ekranie swoich monitoréw doktadnie to samo i maja mozliwo$¢ rownorzedne;j
pracy (por. [Chomiak i in. 2011]). Zaznaczy¢ nalezy, ze w przypadku firmy 4-Tune
IT jest to mozliwe dzigki stworzeniu produktu przyjaznego dla uzytkownikow
branzowych i zastosowaniu narzedzi informatycznych wspierajacych proces wdro-
zenia i utrzymania, ktére nie wymagaja od uzytkownikow zaawansowanej wiedzy
informatyczne;.
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Oprogramowanie jest dostgpne w dwoch wersjach: dla matych laboratoriow do
4 technikéw oraz duzych powyzej 4 technikow. Wersje roznig si¢ zakresem funk-
cjonalnym i poziomem skomplikowania. Ponadto firma 4-Tune IT wspiera uzyt-
kownikéw w zakupach niezbednego sprzetu, jego konfiguracji oraz konfiguracji
sieci wewngtrznej. Metodyka zaktada rowniez wskazanie wiodacego uzytkownika
lub uzytkownikéw systemu, ktorzy czynnie uczestnicza w konfigurowaniu opro-
gramowania, odbywajac jednoczesnie szkolenia. Opracowana zgodnie z powyz-
szymi zalozeniami metodyka ma realizowac trzy nastgpujace cele:
— wdrozony system powinien zapewni¢ najlepsza dla danego laboratorium in-
formatyczna obstuge procesow biznesowych,
— wdrozenie powinno zosta¢ zakonczone w zatozonym, maksymalnie krotkim
czasie,
— codzienna obstuga programu powinna by¢ maksymalnie uproszczona i gene-
rowac jak najmniej problemow.

3. Przebieg procesu wdrozenia i utrzymania

Jak juz wspomniano, proces wdrozenia i utrzymania oprogramowania Prote-
tic4You jest w duzej mierze zwirtualizowany. Na tym etapie rozwoju firmy 4-Tune
IT osobisty kontakt z klientem realizowany jest jedynie podczas specjalistycznych
targdw 1 konferencji. Natomiast do zdobycia klienta i podpisania kontraktu wdro-
zeniowego na ogot wystarczajace sa referencje od aktualnych uzytkownikow, wir-
tualne prezentacje oprogramowania oraz kontakty telefoniczne.
Proces wdrozenia i utrzymania oprogramowania Protetic4Y ou obejmuje naste-
pujace etapy (por. rys. 1):
o Konsultacja wstgpna — doprecyzowanie potrzeb.
e Techniczne przygotowanie wdrozenia.
o Konfiguracja stownikéw kontrahentow i towarow.
e Stworzenie wzorcow prac protetycznych.
e Definiowanie cennikow.
e Zdalne asysty.
e Dostosowywanie interfejsu.
o Serwis (gléwnie konsultacje telefoniczne) i aktualizacje oprogramowania.
Podstawowymi narzedziami stosowanymi przez firm¢ 4-Tune IT podczas
wdrozenia i poézniejszego serwisowania Protetic4You sa: oprogramowanie Team-
Viewer (TV) oraz telefon i/lub komunikator internetowy. TeamViewer jest narzg-
dziem umozliwiajacym wirtualny kontakt z protetykami za posrednictwem sieci In-
ternet. Jak pisze na swojej stronie www producent TeamViewer ,,za pomoca pro-
gramu [...] mozesz w przeciagu kilku sekund nawigza¢ polaczenie internetowe z
dowolnym komputerem osobistym lub serwerem i zdalnie nim sterowac tak, jakbys
tuz przed nim siedzial”. Oprogramowanie to wymaga instalacji peilnej wersji 1 za-
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kupu licencji jedynie od firmy wdrozeniowej, natomiast klient w najprostszej for-
mie moze uruchomi¢ TeamViewer w trybie ,,run”, nawet bez koniecznosci jego in-
stalacji na swoim komputerze. W zwiazku z tym, ze produkt jest przyjazny dla
uzytkownikow, jest on bardzo dobrym narzedziem wspotpracy przy wdrozeniu
Protetic4You, poniewaz nie obciaza dodatkowo uzytkownikéw koniecznos$cia po-
siadania zZaawansowangj wiedzy informatycznej (por.
[http://www.teamviewer.com]).

KONFIGUROWANIE DEFINIOWANIE
KONSULTACIA TECHNICZNE SLOWNIKOW ZDEFINIOWANIE CENNIKOW ZDALNE SERWIS
PRZYG. = WZORCOW PRAC
WSTEPNA WDROZENIA KONTRAHENTOW | PROTETYCZNYCH ROZLICZENIE ASYSTY AKTUALIZACIE
TOWAROW PRAC

DOSTOSOWYWANIE INTERFEJSU

Rys. 1. Przebieg procesu wdrozenia oprogramowania Protetic4You

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Pierwszym etapem wdrozenia Protetic4Y ou jest konsultacja wstepna, podczas
ktorej w rozmowie z klientem precyzuje si¢ jego potrzeby zwiazane z oprogramo-
waniem oraz sugeruje rozwiazania korespondujace z najlepszymi praktykami bran-
zy. Ustala si¢ zakres wdrozenia, liczbe stanowisk konieczna do efektywnego wyko-
rzystywania oprogramowania oraz wymagania w zakresie infrastruktury sieciowo-
-sprzgtowej. W ramach konsultacji wstgpnej ustala si¢ rowniez listg przysztych
uzytkownikow systemu. Klientowi przekazuje si¢ informacj¢ o stosowanej meto-
dyce dalszych prac oraz kolejnych ich etapach. Zwienczeniem tej fazy jest ustale-
nie harmonogramu wdrozenia, czyli kolejnych sesji zdalnych, podczas ktorych
konfiguruje si¢ oprogramowanie i szkoli gtownych uzytkownikow. Po odbyciu
konsultacji wstepnej czgsto przygotowuje si¢ dla klienta oferte na zakup niezbed-
nego sprzetu, poniewaz — jak juz wspomniano — metodyka wdrozeniowa Prote-
tic4You zaktada kompleksowa obstugg laboratorium podczas wdrozenia. Formal-
nym zakonczeniem etapu konsultacji wstepnej jest podpisanie umowy na wdroze-
nie i serwis oprogramowania Protetic4Y ou.

Kolejnym etapem jest techniczne przygotowanie wdrozenia. Jest on czgscio-
wo realizowany podczas zdalnych prezentacji oprogramowania, kiedy to klient
pierwszy raz poznaje narz¢dzie TeamViewer oraz zasady korzystania z niego. Jesli
klient nie posiada niezbgdnej infrastruktury sprzgtowej, do laboratorium przesytany
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jest zakupiony i odpowiednio skonfigurowany w siedzibie 4-Tune IT sprzet. Jesli
klient posiada wtasny sprzet, instalacja niezbednych komponentéw odbywa si¢
zdalnie. Zdalna instalacj¢ poprzedza audyt sprzetu udostgpnionego przez klienta
celem okreslenia jego stanu oraz mozliwosci instalacji oprogramowania Prote-
tic4You. Po jego przeprowadzeniu ustala si¢ termin, czas trwania oraz zakres nie-
zbednych prac instalacyjnych. Techniczne przygotowanie wdrozenia wymaga
oprocz instalacji oprogramowania Protetic4Y ou rowniez instalacji:

— Net Framework 3.5 SP114.0,

— IS (Internet Information Services),

— MS SQL Server 2008 R2 Express.

Nalezy zauwazy¢, ze w duzych laboratoriach protetycznych techniczne przygo-
towanie wdrozenia moze wymaga¢ fizycznej obecnosci konsultanta 4-Tune IT
zwiazanej z koniecznoS$cia konfiguracji wielostanowiskowej infrastruktury siecio-
WO-Sprzgtowe;.

Po zakonczeniu konfiguracji infrastruktury sprzgtowej rozpoczynaja si¢ prace
konfiguracyjne potaczone ze szkoleniami glownych uzytkownikow systemu.
W ramach przygotowania do nich zaktada si¢ w programie uzytkownikow zgodnie
z lista ustalona w ramach konsultacji wstgpnej. W kolejnym kroku nastgpuje zdefi-
niowanie podstawowych stownikéw: kontrahentow i towaréw. W przypadku kon-
trahentéw mamy do czynienia najczesciej z wprowadzaniem gabinetow stomatolo-
gicznych oraz lekarzy stomatologow, z ktorymi wspolpracuje pracownia. Podczas
szkolenia klient zapoznawany jest z funkcjonalno$cia kart kontrahentow i towarow,
a bezposrednio przed rozpoczgciem kolejnego etapu musi je samodzielnie uzupet-
ni¢. Podczas samodzielnej pracy z programem klient moze w kazdej chwili skon-
taktowac si¢ z konsultantem 4-Tune IT prowadzacym dane wdrozenie i uzyskac
pomoc w rozwiazaniu problemédw, ktore napotkat.

Kolejnym etapem jest zdefiniowanie wzorcow prac protetycznych. Polega ono
na okresleniu etapéw najczesciej realizowanych w laboratorium prac protetycznych
(np. wykonanie korony porcelanowej na metalu odbywa si¢ w dwoch etapach: stwo-
rzenie formy metalowej pod porcelang i napalanie porcelany) oraz okresleniu dziatow
je realizujacych (np. dzial metal, dziat porcelana itp.). Pozwala to na automatyzacjg
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 uzytkownik przede wszystkim
ma uzyska¢ swobode¢ w postugiwaniu si¢ wzorcami, ich tworzeniu, przeksztatcaniu itp.
Do programu wprowadza si¢ tylko wybrane, najczgsciej stosowane wzorce, ktore suk-
cesywnie w miarg uzytkowania programu sa uzupetniane i rozwijane. W praktyce etap
ten jest realizowany poprzez wprowadzenie do systemu aktualnie prowadzonych prac
protetycznych i okreslenie wzorcow ich realizacji. Wszystkie konfigurowane podczas
wdrozenia elementy programu w trakcie uzytkowania sa rejestrowane na karcie zlece-
nia protetycznego. Karta zlecenia protetycznego taczy poszczegdlne elementy progra-
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mu w logiczng cato$¢ (zob. rys. 2). Podczas wdrozenia klient pierwszy raz zapoznaje
si¢ z jej funkcjonalnoscia po zdefiniowaniu wzorcow prac protetycznych. Na tym eta-
pie na karcie mozna doda¢ kontrahenta (gabinet), pacjenta, okresli¢ etapy prac i ich
wykonawcow.

GABINET
STOMAT.,
LEKARZE,
PACIENCH
{SLOWNIK
KONTRAHENTOW)

ROZLICZENIE  Karta zlecenia TOWARY

PRAC SLtOWNIK
(CENNMIKI) protetycznego TEDWARCJ}W:I
PODZIAL PRACY
NA ETAPY
{WZORCE PRAC)

Rys. 2. Karta zlecenia protetycznego jako centralny element oprogramowania Protetic4You

Zrodto: opracowanie wiasne.

Kolejnym etapem jest zdefiniowanie cennikéw. Cenniki mozna definiowaé
dla rozliczen wewnetrznych, czyli pracownikdéw, oraz rozliczen zewngtrznych (ga-
binetow, lekarzy czy bezposrednio pacjentow). Zdefiniowanie cennikéw pozwala
na proébne rozliczenie prowadzonych prac w réznych perspektywach, ktore odby-
wa si¢ w powiazaniu z funkcjonalnoscia karty zlecenia protetycznego. Probne roz-
liczenie pozwala na wystawienie faktury badz rachunku oraz okres$lenie wysokosci
zarobkéw technikow realizujacych poszczegdlne prace. Zakonczenie tego etapu,
polegajace na porownaniu i uzyskaniu pozytywnych efektéw dotychczas prowa-
dzonych rozliczen rgcznych z automatycznymi, pozwala na rozpoczecie produk-
cyjnego uzytkowania oprogramowania. W pierwszym okresie, ktorego dtugos¢ jest
ustalona indywidualnie z klientem i uzalezniona od zakresu wdrozenia, laborato-
rium pozostaje pod wzmozona opieka konsultanta 4-Tune IT, ktory zdalnie na bie-
zaco konsultuje watpliwosci i problemy zwigzane z uzytkowaniem programu.
Zwienczeniem tego etapu jest podpisanie protokolu zakonczenia wdrozenia i
przejscie w tryb obstugi serwisowe;j.

Podkresli¢ nalezy, ze w trakcie realizacji poszczegodlnych etapow wdrozenia
konsultant 4-Tune IT dostosowuje wyglad interfejsu do potrzeb uzytkownika,
jednoczesnie przekazujac mu wiedzg, jak to samodzielnie robi¢ przy wykorzysta-
niu narzedzi panelu administracyjnego.
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Po zakonczeniu wdrozenia produktu Protetic4You dalsza obstuga klienta jest
realizowana w ramach procesu utrzymania oprogramowania. Zgodnie ze standar-
dami IEEE Standard for Software Maintenance No. 1219 czy ISO/IEC 14764 [Soft-
ware Engineering — Software Life Cycle Processes — Maintenance], utrzymanie to
»proces obejmujacy: modyfikacje oprogramowania po jego dostarczeniu i wdroze-
niu w celu korygowania btedow, podnoszenia efektywnosci lub innych atrybutow,
adaptowania produktu do zmieniajacych si¢ warunkow otoczenia, w tym $rodowi-
ska operacyjnego” [IEEE Standard for Software Maintenance No. 1219 (1998)].
W praktyce dziatalnosci firmy 4-Tune IT proces utrzymania obejmuje serwis (bie-
zaca pomoc uzytkownikom potaczona z naprawa bledéw oprogramowania) i dzia-
falno$¢ zwiazana z aktualizowaniem oprogramowania (rozbudowa funkcjonalna
programu zgodnie z aktualnymi potrzebami uzytkownikow).

Serwis to dziatania polegajace glownie na:

— usuwaniu niewykrytych wczesniej btedéw i wad programu,

— usuwaniu btedow programu wynikajacych z eksploatacji niezgodnie z wiedza
przekazana podczas szkolen i dokumentacja,

— telefonicznej pomocy i doradztwie z zakresu rozwiazywania biezacych pro-
bleméw zwigzanych z uzytkowaniem wdrozonego programu (tzw. hot-line),

— rozwiazywaniu biezacych probleméw konfiguracyjnych,

— uruchamianiu dotychczas niewykorzystywanych funkcjonalnosci,

— zdalnych szkoleniach.

Z kolei dziatalnos¢ zwiazana z aktualizacja oprogramowania jest inicjowana
przez nowe potrzeby klientow, a przede wszystkim zmiang 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 poszczegdlnymi klientami zmiany w pro-
gramie moga by¢ realizowane w ramach odrgbnych ptatnosci lub serwisowego ry-
czaltu miesigcznego. W tym pierwszym przypadku implementacja poprzedzona
jest wycena, po akceptacji ktorej rozpoczynaja si¢ prace zwiazane z rozszerzeniem
funkcjonalnym programu.

Zwienczeniem prac programistycznych sa testy wewngtrzne i akceptacyjne
(klienta) prowadzone w srodowisku testowym. Po pomyslnym zakonczeniu testow
zmiana jest uruchamiana produkcyjnie. Produkcyjne uruchomienie wiaze si¢ z
przekazaniem klientowi dokumentacji (bedacej najczesciej przeksztalceniem pro-
jektu funkcjonalnego) oraz przeprowadzeniem zdalnych szkolen.

4. Przestanki wirtualizacji procesoOw wdrozen i utrzymania
oprogramowania Protetic4You

Scharakteryzowana powyzej metodyke procesow wdrozen i utrzymania oprogra-
mowania Protetic4You mozna analizowa¢ na tle tendencji rynku krajowego. Zo-
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stang one przedstawione w niniejszym punkcie, sa bowiem przestankami, dla kto-
rych firma 4-Tune IT zdecydowala si¢ na wirtualizacje proceséw obstugi klienta
realizowanych w ramach wdrozen i utrzymania swojego produktu.

Wspotczesny rynek rozwiazan IT charakteryzuje si¢ duzym nasyceniem. Zde-
cydowana wigkszo$¢, zwlaszcza duzych i $rednich, przedsigbiorstw dysponuje juz
pakietem zintegrowanych aplikacji obstugujacych podstawowe obszary biznesowe
— glownie ksiggowo$¢, kadry-ptace, sprzedaz [Waszczuk 2010]. Powoduje to
wzrost zainteresowania dostawcow systemow informatycznych matymi i mikro-
przedsigbiorstwami. Z taka sytuacja mamy do czynienia wlasnie w przypadku fir-
my 4-Tune IT, ktora obok wdrozen systeméw ERP znanych marek (Enova, CDN
XL, CDN Optima) rozwija wlasne produkty dedykowane dla gabinetow protetycz-
nych (Protetic4You), stomatologicznych (Stomatic4You) oraz przedsigbiorstw
handlowych (system CRM4You).

Ponadto dostawcy IT coraz czgsciej oferuja dodatkowe ushugi (konsulting biz-
nesowy, wsparcie w pozyskaniu funduszy unijnych), a ich aplikacje odpowiednio
wdrozone moga zapewni¢ wzrost efektywnosci realizowanych procesow bizneso-
wych. Znajduje to odzwierciedlenie w rozwijaniu oferty dostawcow w strong ko-
mercjalizacji posiadanej wiedzy i doswiadczen wdrozeniowych poprzez $wiadcze-
nie ustug komplementarnych w stosunku do funkcjonalno$ci systemu, takich jak:
zestaw najlepszych praktyk zwiazanych z organizacja wyspecjalizowanych proce-
sow biznesowych, tworzenie branzowych map proceséw oraz predefiniowanie ich
w systemach informatycznych. Jest to oferta niezwykle korzystna dla mniejszych
przedsigbiorcow, ktorzy checa poprawic¢ swoja sytuacje rynkowa poprzez wdrozenie
SI potaczone z nabyciem wiedzy na temat najlepszych praktyk danej branzy
[Waszczuk 2010]. Charakteryzowana firma 4-Tune IT stworzyta produkt oparty na
najlepszych praktykach branzy protetycznej, a w trakcie wdrozen wspiera laborato-
ria protetyczne w ewentualnych modyfikacjach realizowanych proceséw bizneso-
wych celem podniesienia efektywnosci ich realizacji.

Niemniej jednak 4-Tune IT, podobnie jak inni dostawcy oprogramowania dla
matych i mikroprzedsigbiorstw, musi liczy¢ si¢ ze zdecydowanie mniejszymi jed-
nostkowymi zyskami. Srodki finansowe, jakimi dysponuja mate i mikrofirmy,
przeznaczone na wdrozenie (analize potrzeb, modyfikacjg i konfiguracj¢ produktu,
szkolenia, asysty itp.) rozwiazania w ich §rodowisku, sa zdecydowanie mniejsze
niz w przypadku firm wigkszej skali. Ponadto realizowane procesy biznesowe maja
niski poziom skomplikowania, przy jednoczesnie wysokim stopniu powtarzalnosci
w odniesieniu do danej branzy. Oferowane systemy sa zdecydowanie tansze. Optla-
calnos¢ dziatan biznesowych w tym segmencie odbiorcow oznacza wigc dla do-
stawcOw systemow informatycznych konieczno$¢ minimalizacji kosztow oraz
maksymalizacji liczby odbiorcéw. Minimalizacja kosztow oznacza z jednej strony
koniecznos$¢ standaryzacji i upraszczania funkcjonalnego systemow informatycz-
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nych, z drugiej za§ minimalizacji kosztow zwigzanych z wdrozeniem (uproszcze-
nie, skrocenie czasu trwania).

Odpowiedzia na tego rodzaju wyzwania rynku matych i mikroprzedsigbiorstw
jest wirtualizacja proceséw sktadowych wdrozenia i utrzymania produktow infor-
matycznych. Pozwala to na uniezaleznienie prowadzonych prac wdrozeniowych od
geograficznego potozenia siedzib zaréwno dostawcy, jak i klienta, a w praktyce
oznacza mozliwo$¢ realizacji wdrozen i1 serwisu bez konieczno$ci dojazdu do
klienta i znaczacego skrocenia czasu trwania prac. Ponadto umozliwia dotarcie do
duzej liczby klientow w stosunkowo krotkim czasie 1 przy minimalnych kosztach.

Patrzac na wirtualizacje procesow wdrozen i utrzymania jako na nowa tendencje
rynku IT, nalezy podkresli¢, Zze jest ona mozliwa i wspotczesnie praktykowana przede
wszystkim w stosunku do firm matych, prowadzacych standardowa dziatalnos¢ lub za-
interesowanych jej zmodyfikowaniem zgodnie z dobrymi praktykami danej branzy.
W dedykowanych dla nich systemach informatycznych mamy do czynienia z prosta,
nieskomplikowana funkcjonalno$cia, przyjaznym, intuicyjnym interfejsem oraz zaim-
plementowanymi standardowymi procesami biznesowymi. Sa to najczesciej predefi-
niowane rozwigzania branzowe. W przypadku tych systemoéw zdecydowanie czgsciej
nabywca, korzystajac z wiedzy i do§wiadczen dostawcy, dostosowuje swoja dziatal-
nos¢ do funkcjonalnosci oferowanej przez system niz odwrotnie. W przypadku wdro-
zen systemow w duzych i srednich przedsigbiorstwach czgsciej dostosowuje sig system
do specyfiki ich dziatalnosci, co pociaga za soba kosztowne modyfikacje.

Akceptacja dla wirtualizacji procesu wdrozenia przez klientow z matych i mi-
krofirm wynika z faktu, Zze zalezy im, podobnie jak dostawcom, na minimalizowa-
niu kosztu niezbgdnych prac. Ponadto generalnie niewielki koszt zwiazany z tego
rodzaju projektami pozwala klientowi na podjecie ryzyka wirtualizacji procesu
wdrozenia i akceptacji braku bezposredniego kontaktu z konsultantami, co przy
duzych projektach moze by¢ dla klientéw nie do zaakceptowania.

Nalezy pamigtac, ze jednym z celéw wirtualizacji jest koncentracja na potrze-
bach klienta i budowaniu procesu wdrozenia wokot nich. Ponadto klient jest czyn-
nym uczestnikiem tego procesu, biorac udzial w realizacji poszczegoélnych zadan
wdrozeniowych. W zwiazku z tym wirtualizacja procesow wdrozenia wymaga od
dostawcow zapewnienia klientowi odpowiedniego poczucia bezpieczenstwa i kom-
fortu pracy. Powinno si¢ to przektada¢ na biezaca organizacje prac i zapewnienie
klientowi przede wszystkim dostgpu do sprawnego hot-line’u, ktory szybko i mery-
torycznie udzieli odpowiedzi na wigkszos¢ zapytan. W wirtualnych wdrozeniach
jest to substytut bezposredniego kontaktu konsultanta z klientem.

5. Zakonczenie

Globalne tendencje zwiazane z coraz wigkszym nasyceniem rynku rozwiazaniami
informatycznymi zmuszaja praktykow dziedziny, przedsigbiorcow z branzy IT, do
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poszukiwana nowych rozwiazan podnoszacych efektywnos¢ realizowanych proce-
sow biznesowych. Jedna z drog osiagania tego celu jest wirtualizacja sktadowych
proceséw wdrozenia i utrzymania. Pozwala ona bowiem na odmiejscowienie tych
procesow, efektywniejsze wykorzystanie posiadanych zasobow oraz minimalizacje
kosztow prowadzonych prac. W potaczeniu z koniecznoscia siggania do rynku ma-
tych i mikroprzedsigbiorstw oraz tworzeniem rozwiazan standardowych staje sig
odpowiedzig na potrzeby docelowej grupy odbiorcow. Licza oni bowiem na mini-
malizowanie kosztéw wdrozenia i utrzymania produktéw IT oraz mozliwos$¢ naby-
cia wiedzy na temat najlepszych praktyk branzy.
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METHODS OF IMPLEMENTATION AND MAINTENANCE
OF SOFTWARE ON THE EXAMPLE OF PROTETIC4YOU

Summary: The article presents the process of implementation and maintenance of software
on the example of the 4-Tune IT company and its product — Protetic4 Y ou, which is used in a
dental laboratory. In particular the article presents the aspects of these process virtualization.
The authors also analyze the rationale for the selection of this kind of customer service by
4-Tune IT. The processes are shown in the background of global IT market trends.
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