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Pogotowie konsultingowe

S3 jak lekarze pogotowia — dyzuruja cata dobe, a gdy dostang sygnat natychmiast spieszg z pomocg. Tyle ze

nie pedzg karetka na sygnale, ale dziafajg przez Internet. Mowa o zdalnych konsultantach, ktérzy w ramach

informatycznego outsourcingu rozwigzujg problemy klientdw korzystajgcych z systemu SAP.

atwiej zyje sie z SAP-em majac do dyspozycji zespot

doradcow, ktorzy przez 24 godziny na dobe zapew-

niajg wsparcie. To wlasnie istota zdalnego konsultingu

— najbardziej zaawansowanego obszaru outsourcingu

zarzadzania aplikacjami. Umozliwia on zdalng rekon-
figuracje systemu, czyli np. wdrozenie zupelnie nowych
funkcjonalnosci, ulepszanie i rozwijanie istniejacych, dodat-
kowe programowanie czy tworzenie interfejsow. Zadaniem
doradcéw jest takze zbudowanie bazy wiedzy o problemach
z aplikacja uzywana przez klienta. Dzieki temu przedsiebiorca
moze w zasadzie catkowicie przesunaé na outsourcera odpo-
wiedzialno§¢ za swoj system.

W Polsce takie ustugi $wiadczy spotka itelligence, ktora
poczatkowo byla jedyna na rynku. Z czasem, gdy wzroslto
zainteresowanie taka forma wsparcia, inne firmy réwniez
zaczely dziala¢ na tym polu, by wymieni¢ chocby Business
Consulting Center — podobnie jak itelligence — specjalizujace
sie we wdrozeniach SAP.

To, co moze by¢ jeszcze dodatkowa korzyscia dla klienta, to
mniejsze koszty w poréwnaniu z tradycyjnym doradztwem.

— Pracujemy zdalnie, co moze by¢ o tyle atrakcyjne dla
klienta, ze oferujemy rozliczenie w malych jednostkach
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czasowych. Minimalnym interwalem jest kwadrans — wyja-
$nia Paulina Firlej, application support manager z itelligence.
— W przypadku ustug zdalnych, szacujemy, ze klient oszcze-
dza nawet 100-200 euro dziennie. Odpadaja bowiem koszty
delegacji naszego konsultanta zwigzane z dojazdem czy noc-
legiem w hotelu — wylicza.

Poza tym, konsultant dostepny online to przede wszyst-
kim wygoda, bo z pomocy ekspertéw mozna skorzysta¢ nawet
o drugiej w nocy. W przypadku przedsiebiorstw pracujacych na
trzy zmiany nie jest to wcale fanaberia, zwlaszcza jeéli system
odpowiada za sprawna logistyke. Calodobowa obstuga jest waz-
na takze z punktu widzenia klientéw zagranicznych, a szczegdl-
nie takich, ktérzy dzialaja w innych strefach czasowych.

— Obslugujemy firmy z réznych krajow, takze ze Stanow
Zjednoczonych, dlatego konieczny jest system dyzuréw, by
w kazdej chwili kto§ mogt udzielic pomocy — méwi Paulina
Firlej.

Réznica czasu miedzy Polska a USA sprawia, ze konsultan-
ci maja bufor czasowy na rozwigzanie problemu klienta zza
oceanu. — Kiedy nasz amerykafiski zleceniodawca przychodzi
rano do biura, zazwyczaj rozwigzanie problemu juz czeka na
niego na biurku — moéwi Paulina Firlej.
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Firma itelligence ma wyspecjalizowany oddzial, w ktérym
pracuje kilkunastu ludzi z do§wiadczeniem przy wdrazaniu
systeméw w rozmaitych przedsiebiorstwach, z roznych
sektoréw gospodarki. S ulokowani w trzech oddziatach
— w Warszawie, Katowicach i Tarnowie Podgérnym.

Przy zdalnym wspieraniu klienta oprécz kompetencji waz-
na jest tez niezawodna komunikacja.

— W naszej firmie nad bezpieczehstwem laczy interneto-
wych czuwa duzy dziat specjalizujacy si¢ w sieciach informa-
tycznych — podkresla Paulina Firle;j.

Sprawy, z ktérymi do zdalnych konsultantéw zwracaja sie
najczesciej uzytkownicy SAP, mozna zasadniczo podzieli¢ na
trzy grupy.

Po pierwsze, sa to problemy dotyczace btedéw w obstudze
aplikacji.

— Tu mamy przypadki zaréwno bardzo proste, jak i mocno
skomplikowane — wyjaénia Firlej.

Drugi typ to sprawy zwigzane z modyfikacjami systemu.
— Rynek jest plynny i czasami biznes klienta zmienia sie po
dwoch, trzech latach. Szczegélnie czesto dzieje sie to w sek-
torze FMCG. Producenci wchodza na nowe rynki zbytu,
zmieniaja swéj produkt i to pocigga za soba koniecznosé
dostosowania systemu do nowych warunkéw — tlumaczy
Firlej.

Wreszcie trzecia grupa to kwestie zwigzane ze szkoleniami
dla pracownikéw firmy korzystajacej z systemu, ktére sa po-
trzebne, np. ze wzgledu na upgrade oprogramowania.

Na liécie zyczen klientow jest jeszcze potrzeba, by po uru-
chomieniu SAP biezaca obstugg i wsparciem zajmowal sie
dalej ten sam czlowiek, ktory wdrazal system. — Niestety, to
przewaznie nie jest mozliwe, bo dany pracownik musi zaja¢
sie uruchamianiem aplikacji u kolejnych klientéw — przyznaje
Paulina Firlej.

Bartosz Wawryszuk

01-03-2009, Outsourcing Magazine

01-03-2009

2/2



