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PROFESJONALIZUJ SIE,
ALBO BADZ ZWIERZYNA £tOWNA

Henry Ford powiedziat przed laty, ze potaczenie sit — to poczgtek, pozostanie razem — to
postep, wspdlna praca — to sukces. Dlatego tez redakcje internetowego serwisu TELKO.in.
oraz magazynu ICT Professional postanowity podjg¢ wspotprace i wspélnie publikowac
raporty skierowane do operatoréw telekomunikacyjnych, gtéwnie z sektora MSP

Jak wykazatfa ostatnio w swojej analizie Krajowa Izba Komunikacji Ethernetowej, lokalni
operatorzy ISP to niemal jedna trzecia rynku telekomunikacyjnego w Polsce, a wigc
powazna sita. Niektérzy z rynkowych analitykdw twierdzg, ze taki stan na diuzszg mete
sie nie utrzyma i w tej perspektywie gros z nich zostanie przejetych przez wieksze firmy.

Czy tak sie musi stac¢? Oczywiscie, fuzje i przejecia to co$ normalnego i stale obecnego na kazdym zdrowym rynku.
Przyktad sieci kablowych w Polsce, ktérym od wielu lat wrézy sig konsolidacjg, pokazuje jednak, ze mate i srednie firmy nie
muszag by¢ ,zwierzyng towng”. Bo jesli biznes idzie nieZle, jest interesujacy i sprawia satysfakcje wiascicielom, to jaki jest
sens pozbywania sie go? Oczywiscie, dla niektérych perspektywa zycia rentiera moze by¢ kuszaca, ale czy to recepta na
szczescie dla kazdego?

Jesli jednak mata lub srednia firma chce sig utrzymac na rynku, co wymaga stafego rozwoju, musi mie¢ oczy i uszy otwarte.
Powinna by¢ takze otwarta na nowa wiedze i gotowa na inwestycje. Tymczasem badania, np. organizacji pracodawcow
Lewiatan, pokazujg, ze polskie firmy inwestujg wyjgtkowo mato. Przyktadowo, pod wzgledem wyposazenia technicznego
mocno odstajg od przedsiebiorstw w innych krajach. W przesziosci nadrabialismy to gtéwnie ofiarnoscig pracownikéw.
Na dtuzszg mete ten stan jest nie do utrzymania, bo — jak pokazujg statystki — przecigtny czas pracy w Polsce nalezy do
najwyzszych w UE i trudno go jeszcze $rubowac.

Efektywnos¢ matych i srednich operatordw na pewno moze poprawi¢ wdrazanie systemdéw obsfugi klienta (CRM)
i paszportyzacji sieci, ktdrym poswiecilismy pierwszy wspdlny raport ICT Professional i TELKO.in. Marcin Kuczera z zarzadu
firmy Leon z Rybnika mowi, ze w przypadku jego firmy skorzystanie z systemu paszportyzaciji okazafo sie koniecznoscig,
gdy sie¢ liczyta okofo 100 km wtasnej infrastruktury. Dzis, Leon to jeden z najwiekszych w Polsce operatorow w grupie
matych i srednich firm, lecz bez inwestycji w systemy informatyczne rozwdj firmy na pewno nie bytby tak szybki.

Oczywiscie, wydanie duzej sumy na system CRM moze sie wydawac decyzjg trudng, zwtaszcza jesli arkusz kalkulacyjny
sige ,w zasadzie" sprawdza. Przeciez taki wydatek nie zwrdci sig ciggu trzech, czy szesciu miesigcy. Tylko co z czasem
zaoszczedzonym dzieki takiemu wdrozeniu, ktory bedzie mozna wykorzystac na inne dziafania?

W ubiegtym roku rozmawiatem z operatorem ISP z Podlasia, ktéry zbudowat firme z niczego w ciggu kilku lat (otrzymat
fundusze z Urzedu Pracy). Pomogta tez dotacja z 8.4 POIG. Powiedziat mi on ciekawg rzecz: ze gdy otrzymat dotacje,
niczego nie kalkulowat i kupit najlepszy wowczas na rynku sprzet. To dodafo impetu firmie. Nastepnie uzyskat kolejne,
wieksze dotacje i rowniez na nich zbytnio nie oszczedzat. Dzis ma kilka tysigcy klientow.

Systemy CRM i paszportyzacji to temat, ktéry postanowilismy zgtebic w pierwszym wydaniu raportu ICT Professional
i TELKQ.in. Juz teraz zapraszamy do wspéfpracy przy kolejnych edycjach. Jestesmy otwarci na wszelkie uwagi i sugestie.

Marek Jaslan
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PASZPORTY BARDZO
PRZYDATNE W SIECIACH

Marek Jaslan | TELKO.in

Szybka i rzetelna informacja o poszczegolnych elementach infrastruktury
teleinformatycznej, ktorg zarzgdza operator, jest niezbedna do prowadzenia
efektywne] dziafalnosci i Swiadczenia ustug spetniajgcych wysokie wymogi
jakosciowe. To jednak niemozliwe bez odpowiednich narzedzi informatycznych,
ktorymi sg systemy paszportyzacji sieci.

elem paszportyzacji jest zewidencjo-
nowanie kazdego z elementéw sie-
Ci poprzez nadanie mu tzw. ,paszpor-
tu” Paszporty to dokumenty ewiden-
cyjne elementdw sieci, ktdre zazwyczaj okreslajg
geograficzne potozenie obiektéw, ich podstawo-
we parametry oraz relacje z innymi elementami.
W nomenklaturze informatycznej systemy pasz-
portyzacji stanowig reprezentacje w bazie danych
wszystkich dostepnych informacji o sieci teleinfor-
matycznej. Wykorzystanie do tego odpowiednie-
go oprogramowania umozliwia prowadzenie po-
trzebnych analiz oraz przetwarzanie informacji.

Kwestia skali

Oczywiscie, do pewnego etapu rozwoju sieci,
operatorowi wystarczajg najprostsze sposoby
ewidencjonowania zasobow i paszportyzacji,
np. reczne nanoszenie elementéw skfadowych
sieci — takich jak np. plany budynkéw z przebie-
giem tras kablowych, rozmieszczeniem skrzy-
nek rozdzielczych, miejsca przewiertéw itp. —
do arkuszu kalkulacyjnego.

Wspomina, ze pierwsze schematy sieci, jesz-
cze przed decyzjg o powstaniu systemu pasz-
portyzacji w Leonie, nanoszono na mapach
Google. Niestety, szybko sie okazato, ze ten sys-
tem ma wiele wad.

— Niemniej jednak zauwazylismy, ze interfejs
graficzny, webowy, to podstawa do tego, aby sys-
tem paszportyzacji byt dostepny na wielu stanowi-
skach. Niezaleznie od systemu operacyjnego. Za-
czely sie rozwazania, jak sie do tego zabrac. Wie-
dzielismy, ze niektore firmy wykorzystywaty API
Google'a do wizualizacji swoich sieci. Byto to jed-
nak rozwiqzanie pfatne, a poza tym w naszym
regionie mapy Google do najlepszych nie nale-
2q. Znacznie lepsze, doktadniejsze i w owym cza-
sie umoZliwiajqce wtasnq edycje, okazaty sie byc¢
OpenStreetMaps [OSM] — méwi Marcin Kuczera.

Z punktu widzenia Leona, inng zaletg OSM
byto posiadanie wiasnego AP, ktére operator
postanowit wykorzysta¢. W dodatku OpenLayers
(APl OSM) miat tez mozliwos¢ uruchomienia
podktadéw z Google'a, ktére czasem sie przyda-
waly (szczegdlnie zdjecia).

Magdalena Jabtoriska z firmy Suntech, jed-
nego z polskich dostawcow takich rozwiazan
informuje, ze obecnie okoto 25 proc. ich klien-
tow to firmy z sektora MSP.

— Trzeba jednak pamietac, ze ta liczba doty-
czy wszystkich naszych klientdéw, takze tych zlo-
kalizowanych poza granicami Polski. Jesli cho-
dzi o wage tego sektora, nie wprowadzamy tu-
taj zadnej gradadji. Dla nas gtownym kryterium
jest raczej optacalnos¢ danego wdrozenia, a tak-
ze jego ewentualne efekty marketingowe, nie zas
wielkos¢ danego operatora — moéwi Magdalena
Jabtonska.

Cyfryzacja i aktualizacja danych
System nie moze istnie¢ bez danych. Dlatego
uruchomienie samej aplikacji do paszportyza-
¢ji to dopiero poczatek dtugiej drogi, wymaga-
jacej catkowitego przeniesienia do systemu in-
formacji o sieci, czesto sktadowanych w réz-
nych niekompatybilnych ze soba narzedziach,
w papierowej dokumentacji technicznej, czy
zgota w... gtowach pracownikéw.

Dobrze przygotowany system paszportyzaciji
jest wygodnym narzedziem stuzacym do sprawnego

zarzgdzania zasobami sieciowymi.

To sie moze sprawdzi¢, gdy skala dziatania
operatora jest bardzo mata. Gdy jednak klien-
tow przybywa i trzeba ewidencjonowac za-
soby w kilku, nawet niezbyt odlegtych, loka-
lizacjach (np. kilku miejscowosciach, budyn-
kach), warto zastanowi¢ sie nad wprowa-
dzeniem bardziej zaawansowanego systemu
ewidencji.

— W naszym przypadku skorzystanie z systemu
paszportyzacji okazato sie koniecznosciq, gdy na-
sza sie¢ liczyta okofo 100 km wtasnych kabli. Trzy-
manie rozproszonej dokumentacji w plikach na
réznych komputerach oraz w gtowach oséb pro-
wadzqcych poszczegdlne projekty byto bardzo
ucigzliwe — mowi Marcin Kuczera cztonek za-
rzadu firmy Leon z Rybnika, jednego z najwiek-
szych dzi$ w Polsce ISP z sektora MSP.

— Poniewaz w firmie posiadamy wtasny dziat
programistyczny i jest to swietny zespdt, to za-
czqt on samodzielnie rozwijac te narzedzia i caty
system paszportyzacji. Nie bez znaczenia byt tez
fakt, ze gdy zaczelisSmy mysle¢ o wdrozeniu sys-
temu paszportyzacji, nie znaliSmy na rynku apli-
kagji, ktéra odpowiadataby naszym potrzebom.
Juz o kosztach nie wspominajqgc. W Leonie zresz-
tg wolimy samodzielnie rozwijac¢ narzedzia infor-
matyczne, z ktérych potem korzystamy. Jedyny ko-
mercyjny system, ktérego nie napisalismy sami, to
oprogramowanie dla ksiegowosci — méwi Marcin
Kuczera.

Nie kazdy operator jednak dysponuje wia-
snym zespotem programistow i w takiej sytuadji
czesto decyduje sie na zakup oprogramowania
do paszportyzacji.

Paszportyzacja sieci polega na pozyskiwaniu
ze 7zrédet papierowych, elektronicznych oraz
z inwentaryzacji w terenie, rzeczywistych da-
nych o sieci (technicznych, topologicznych, to-
pograficznych) i wprowadzaniu ich do syste-
mu informatycznego w celu utrzymywania ak-
tualnosci cyfrowego modelu sieci. Dlatego nie-
zbedna moze sie okaza¢ np. cyfryzacja starej
dokumentacji analogowej. Moze to tez by¢ oka-
zja do wyjasniania watpliwosci i rozbieznosci
danych na temat aktualnego stanu sieci. Oczy-
wiste jest bowiem, Ze stan sieci moze sie zmie-
nia¢. Zmiany te musza by¢ uwzgledniane w sys-
temie paszportyzadcji, tj. powinna by¢ wprowa-
dzona do niego kazda modyfikacja.

Nowoczesne systemy paszportyzacji sg czg-
sto zintegrowane z platformami do wizualizagji
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zasobdw na mapach cyfrowych, tzw. systemami in-
formacji przestrzennej, na ktére skfada sie szereg
map i widokéw (np. mapa zasadnicza, mapa wia-
snosci, ortofotomapa), pozwalajacych umiejsco-
wic infrastrukture w okreslonych miejscowosciach
na mapie. Dzieki temu mozna szybko i bez wiek-
szych problemdéw odszukac i zidentyfikowa¢ posia-
dane zasoby w terenie (takze przy uzyciu tabletu,
czy smartfona).

Bardzo dobrze jesli system paszportyzacji umoz-
liwia automatyczne generowanie raportéw, po-
zwalajagcych m.in. na badanie pojemnosci posia-
danej infrastruktury, a takze na doktadng identyfi-
kacje sieci do poziomu wtdkna $wiattowodowego
(zdarza sie, ze w jednym punkcie przetaczeniowym
znajduje sie wiele widkien optycznych, a niewta-
$ciwa identyfikacja stanowi zagrozenie dla ciggto-
$ci ustug informatycznych Swiadczonych z ich wy-
korzystaniem).

Dodatkowym atutem wiasciwie zaprojektowa-
nego systemu raportowania jest wsparcie corocz-
nego raportowania infrastruktury do Urzedu Ko-
munikacji Elektronicznej (baza SIIS), co jest obo-
wigzkiem kazdego przedsiebiorcy telekomunika-
cyjnego.

Kilka praktycznych wskazéwek
Czym wiec powinien sie kierowac operator wybie-
rajac system paszportyzacji?

Magdalena Jabtoriska z firmy Suntech zwraca
uwage, ze wdrazajacy system do paszportyzacji
musi przede wszystkim dobrze zdefiniowac swo-
je potrzeby i dopiero w ich kontekscie szuka¢ od-
powiedniego rozwiazania. Przy wyborze systemu
trzeba wzig¢ pod uwage:

® jakie technologie sieciowe sg wspierane przez
rozwigzanie,

® rodzaje danych, ktére moga by¢ przechowy-
wane w systemie.

Czy system jest na przyktad w stanie zarzadzac
danymi o ustugach albo danymi logicznymi?

— Zbieranie danych o sieci ma sens wytqcznie
w przypadku, kiedy jest mozliwos¢ szybkiej i efektyw-
nej wymiany danych z innymi systemami odpowie-
dzialnymi za zarzqdzanie sieciq, takimi jak fault ma-
nagement, czy trouble ticketing. Stqd bardzo waznym
kryterium wyboru powinna by¢ mozliwos¢ tatwej in-
tegragji systemu do paszportyzacji z innymi systema-
mi OSS/BSS, czy tez chociazby systemami typu asset
management — podkreéla Magdalena Jabtoriska.

Zwraca uwage, ze kolejng istotng rzecza jest to,
czy system wspiera planowanie nowych odcinkéw
sieci lub chociazby jest w petni integrowalny z ta-
kim systemem do planowania.

— Waznym kryterium wyboru powinien tez byc sys-
tem GIS, ktérym zarzqdzane sq dane o sieci. W przy-
padku naszego rozwiqzania jest to system Esri. Wresz-
cie istotng wartosciq systemu do paszportyzacji jest
fatwos¢ generowania przeréznych raportow, zaréw-
no odnoszqcych sie do samej sieci, jak réwniez da-
nych marketingowo-sprzedazowych — dodaje spe-
cjalistka.

Podresla ona réwniez, ze oferowane przez firme
rozwigzanie ma strukture modutowa i jest skalo-
walne do wielkosci biznesu operatora. Poszczegdl-
ne moduty systemu moga dziata¢ oddzielnie i by¢
wdrazane niezaleznie.

Marcin Kuczera z Leona moéwi natomiast, ze
w przypadku jego firmy nie ma komercyjnego sys-
temu, ktéry bytby w stanie — przynajmniej te firme
- zadowolic.

- Ajezeli taki istnieje, to najprawdopodobniej zabit-
by nas cenq. — dodaje.

m Raport specjalny | Jesier 2016

Operatorom, ktérzy decyduja sie na komercyjne
wdrozenie radzi zwréci¢ uwage na to, aby system
miat interfejs webowy — to podstawa, i najlepiej, aby
byt oparty o Openlayers. Zaleca tez oparcie o nieko-
mercyjng baze danych (Leon ma zte doswiadczenia
z licencjami).

- Wazna jest takze mozliwos¢ importu danych w réz-
nych standardach (np. celem stworzenia dodatkowych
warstw typu ,stupy Tauron’, ,stacje bazowe T-Mobile/
Plus/P4/Orange” itp) — méwi Marcin Kuczera. — Warto,
by system zapewniat teZ ,koszerne” procedury wprowa-
dzenia infrastruktury. Rysowanie jest jednym z korico-
wych elementdw. Wczesniej zdefiniowana powinna by¢
cata infrastruktura typu: wezty, studnie, stupy itp. Dopie-
ro pdzniej, z wykorzystaniem wczesniej zdefiniowanych
danych, wprowadzamy kable. Uproszczenia w takim
systemie potrafig sie msci¢ — dodaje Marcin Kuczera.

Wedtug niego, inng istotna cecha takiego systemu
powinna by¢ tez fatwos¢ dodawania nowych funk-
cjonalnosci — jak to okresla z angielska:,ficzerséw”. |

Co jest ewidencjonowane w przypadku infrastruktury telekomunikacyjnej?

—lokalizacja, czyli paszport geograficzny (wiedza, gdzie zlokalizowana jest infrastruktura

ma krytyczne znaczenie np. w momencie wystapienia awarii),
— typ i rodzaj urzadzenia, informacie o:

*  studniach kablowych,

*  rurociggach kablowych,

e okablowaniu $wiatfowodowym (gdzie poziom szczegdfowosci
okregla ilos¢ widkien optycznych w kablu),

e mufach $wiatiowodowych,
e przefgcznikach,
*  polgczeniach pomiedzy wezlami sieci,

—informacje na temat historii danego elementu wraz z informacjami uzyskanymi w czasie

przegladéw technicznych.

Paszportyzacja sieci powinna dostarczaé precyzyjnej i aktualnej informacji o:

e atrybutach technicznych,

e |okalizacji,

¢ polgczeniach topologicznych,
e kosztach eksploatacji,

*  stanie technicznym,

e histoni pracy.

Potencjalne korzysci z widrozenia systemu paszportyzacji

* realna inwentaryzacja zasohdw,

*  obnizenie kosztéw obstugi sieci,

*  skuteczne zarzadzanie siecia i pracami w jgj obrebie,
e optymalizacja pracy sieci,

e skrdcenie czasu usuwania awarii,

o zwiekszenie efektywnosci podejmowanych dziatar,

*  zapewnienie jakosci Swiadczonych ustug telekomunikacyjnych,
*  zwiekszenie niezawodnosci pracy sieci,

e obnizenie kosztow wykorzystania zasohdw,

e zwiekszenie satysfakcji abonentow,

*  wsparcie decyzj biznesowych,

e zwiekszenie konkurencyjnosci.
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CZEGO OCZEKUJE RYNEK OPERATOROW?

Mateusz Janik | Artykuf partnera

Czasy sie zmieniajg. O lojalnych abonentéw coraz trudnie.
Nie tylko ze wzgledu na rosngcg konkurencje na rynku ustug
telekomunikacyjnych, ale i wyzsze oczekiwania wobec operatora.
Gdy wskazniki dostepnosci ustug nie sg juz tak zrdznicowane,
priorytetem staje sie postrzegana przez klienta jakos¢ obstugi.

V 4
wiadomos¢ operatora w tym zakre-
sie zwykle jest wysoka, stad nieustan-
na che¢ rozwoju i szybkie podaza-
nia za mozliwosciami, jakie daja nowe
technologie. Ten rozwdj z kolei skutkuje wdroze-
niami kolejnych platform, zaréwno sprzetowych,
jak i programowych. O ile w pierwszym przypad-
ku wybdr jest bardziej $wiadomy i poprzedzony
dtugotrwatymi testami, o tyle wybdr oprogramo-
wania stanowi nadal nie lada problem. A przeciez
rozwdj systemow informatycznych wspierajacych
procesy biznesowe operatora musi iS¢ w parze
z rozwojem technologii $wiadczenia ustug klien-
tom koricowym.

Od umowy do gniazdka

Uruchomienie kolejnej platformy sprzetowej nie-
sie za sobg koniecznos¢ zarzadzania nia. Producent
wprawdzie najczesciej zapewnia gotowe oprogra-
mowanie, ale problem w tym, ze jest ono przezna-
czone dla administratoréw, a nie dla oséb odpo-
wiadajacych za kontakt z klientem. W efekcie kaz-
dorazowe uruchomienie ustugi u abonenta anga-
2uje wyspedcjalizowane kadry informatyczne. Abo-
nent podpisuje umowe, pracownik BOA tworzy
Zlecenie dla 0s6b technicznych odpowiedzialnych
za zarzadzanie platforma, ktdre uruchamiaja ustu-
ge. Niestety, o pomytke w takim procesie nie trud-
no, nie mdéwiac juz o celowych [sic!] naduzyciach.
Co gorsza, w takiej sytuacji kontrola zgodnosci fi-
zycznie dostarczanej ustugi z jej umownymi para-
metrami w praktyce jest mato mozliwa, a na pew-
no czasochtonna. To nie jest zly sen, a problemy
z jakimi na co dzier boryka sie wiekszo$¢ opera-
torow.

Szyhciej i sprawniej

Dazenie do zadowolenia abonenta powodu-
je, ze pragniemy skrécenia procesu uruchomie-
nia ustugi, a potem efektywnego zarzadzania nia.
Powszechna praktyka polega na zaangazowa-
niu whasnych pracownikéw do napisania prostej
aplikacji zarzadzajacej nowym sprzetem i powia-
zania z dostepnym wachlarzem ustug. Tak, by ich
uruchamianie realizowali pracownicy BOA. Jest to
mozliwe, poniewaz w wiekszosci przypadkéw pro-
ducenci platform sprzetowych zapewniajg zestaw
interfejséw komunikacyjnych dla dedykowanego
middleware.

Czas to pienigdz

Zliczywszy liste codziennych czynnosci wykony-
wanych podczas ewidencjonowania i uruchamia-
nia ustug oraz odniesienie tego do liczby syste-

mow, ktérych uzywa operator, nagle okaze sie, ze
ponosimy trudny do zmierzenia koszt dodatkowej
pracy. A przeciez ponieslismy juz koszt oprogramo-
wania samego interfejsu i przystosowania go do
codziennej obstugi.

Na szczescie jest alternatywa, mozliwe jest po-
dazanie inng sciezka. Jednak wymaga to spojrzenia
na wiasne procedury w sposéb cafosciowy. Jezeli
dotarfes juz do poziomu, gdy jestes w stanie je zde-
finiowac, to na pewno docenisz oszczednos¢ czasu
na kazdym ich etapie.

Idz za ciosem

W kontekscie poruszonych problemdw, provisio-
ning ustug, niezaleznie od rodzaju sieci (GPON,
HFC, Ethernet) staje sie oczywistym kierunkiem
rozwoju. Méwiac o provisioningu ustug oraz jego
niepodwazalnej roli w codziennej pracy operato-
réw TVK/ISP, warto takze poruszy¢ temat monitoro-
wania stanu ustugi klienta i parametréw jego urza-
dzen koncowych. Implementacja tego typu funk-
cjonalnosci pozwala na zamkniecie procesu obstu-
gi klienta w BOA/CC i odpowiednig alokacje zaso-
béw kadrowych dziatu IT.

Patrz globalnie

Na przyktadzie provisioningu platform sprzeto-
wych warto pokaza¢ jednolite i spdjne podejscie
do automatyzacji proceséw biznesowych operato-
ra.Wiasciwa platforma informatyczna dedykowana
operatorom multimediéw powinna wspiera¢ pra-
ce wielu jednostek organizacyjnych:

® BOA/CC,

® dziat finansowy i windykadje,

® marketing, dziat techniczny/IT,

® a7 do menedzerdw szukajacych w systemie
raportéw i podsumowan.

Czasy kopiowania rekordéw z systemu do sys-
temu dawno minetly, a zapewnienie dostepu do
informadji w jednym miejscu wptywa na oszczed-
nos¢ czasu i spdjnose danych. Co wiecej, prawidto-
wo zaprezentowane dane staja sie podstawg po-
dejmowania strategicznych decyzji. Na przyktad in-
formacje o ilosci rezygnadji z ustug na danym tere-
nie moze by¢ za$ podstawa do zmiany lokalnej po-
lityki marketingowej. Wzrost zainteresowania ustu-
gami,na zadanie"zas moze by¢ powodem rozsze-
rzenia platform o systemy dostepu abonenta on-/i-
ne, ale nie w celu prezentacji juz skonsumowanych
ustug, lecz w charakterze nowoczesnej platformy
sprzedazowej, na ktérej uruchamia sie ustuge kilko-
ma kliknieciami.

I bynajmniej nie jest to juz tylko wizjg przysztosci.
Jak pokazuje raport KPMG w Polsce pt.,On-line czy

off-line?" az 65% konsumentéw cyfrowych oczeku-
je, ze oferta on-line bedzie korzystniejsza od tej do-
stepnej w,okienku’”

Po nitce do kiebka

Wskazujac kolejne mozliwosci globalnego i wspdl-
nego dla wszystkich jednostek organizacyjnych
operatora systemu, fatwo wyciagna¢ wniosek, ze
spojnos¢ danych jest podstawowym argumen-
tem za tg $ciezka rozwoju systemdw wsparcia pro-
cesow biznesowych.

Nowoczesny i dojrzaly system to platforma, kto-
ra nie tylko umozliwia codzienng prace i rozwdj, ale
jest takze narzedziem, ktdre pozwala by¢ 0 krok
do przodu”. Osoby decyzyjne musza by¢ bowiem
pewne, ze nowe pomysty zwiekszajace konkuren-
cyjnosc na rynku bedzie mozna szybko wdrozyc.
Takich pomystéw w obecnych czasach jest wie-
le. Poza wspomnianymi wczesniej, to na przykfad
aplikacja na urzadzenia mobilne, wspierajaca pra-
ce stuzb technicznych (konserwatoréw, monte-
row) i przedstawicieli handlowych.

Kolejnym pomystem jest dystrybucja informadji
za pomoca réznych kanatow komunikacji wprost
Z systemu operatora. Jeszcze innym — powigza-
nie danych o adresach swiadczenia ustug abonen-
tow z systemem paszportyzadji sieci w celu precy-
zyjnego monitoringu zasiegu infrastruktury, ozna-
czania rejondw objetych awaria, czy raportowania
do SIIS. Wspomniane zagadnienie integradji z sys-
temem paszportyzadji jest duzym wyzwaniem, ale
daje potezne mozliwosci, a pod wzgledem ewi-
dendji ustug i zasobdw sieci swiadczy o bizneso-
wej dojrzatosci.

Nie wywazaj otwartych drzwi

Przywotane argumenty przemawiajg za dazeniem
do jednego, profesjonalnego systemu, umozliwia-
jacego kompleksowa obstuge proceséw bizneso-
wych. Na szczescie na rynku istniejg gotowe roz-
wigzania i uzasadnione jest powierzenie profesjo-
nalistom zagadnient integracji swoich rozwiazan
sprzetowych.

Na pierwszy rzut oka wybdr gotowych roz-
wigzart moze wydawac sie nieuzasadniony eko-
nomicznie, jednak dogtebna i catosciowa analiza
pozwala przekona¢ sie jak ogromne mozliwosci
daje wdrozenie tego typu platformy. Mamy réw-
niez pewnos¢, ze wszelkie obowigzki i zmiany pra-
wa, ktére dotykajg operatoréw telekomunikacyj-
nych, beda wspierane odpowiednio wczesnie.
A przyktaddw takich szukac daleko nie trzeba, byty
nimi np. konieczno$¢ przyfaczenia do platformy
PLICBD2, dostosowania uméw z abonentem do
zmian wprowadzonych w ustawie o prawach kon-
sumenta dnia 25 grudnia 2014 r, zmiany w rapor-
towaniu SIS, a dla MSP od 1 stycznia 2017 r. - Jed-
nolity Plik Kontrolny.

I nie miejmy ztudzen — beda przeciez kolejne. m

Mateusz Janik
COMFORTEL
Kierownik dziatu
systemaw IT firmy
Comfortel. Odpowiada za
projektowanie rozwigzan,
szkolenia, bezpieczenstwo
[T, wdrozenia i utrzymanie systemow
informatycznych dedykowanych m.in.
operatorom multimediow. Na rynku
operatoréow ISP/TVK od 15 lat. Zaczynat
od sieci osiedlowych, aktualnie chetnie
dzieli sie wiedzg w zakresie usprawniania
i rozwoju procesoéw biznesowych.
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MOBIS | TELES - ZGRANA PARA
NOWOCZESNA APLIKACJA MOBILNA
WSPARCIA SERWISU | SPRZEDAZY

Piotr Swaczyj, schomberg.pl | Artykut sponsorowany

Posiadanie mobilnych pracownikéw serwisu, instalatorow lub przedstawicieli

handlowych stanowi

duze wyzwanie organizacyjne.
potrzebne jest wyspecjalizowane narzedzie,

Aby mu sprostac
ktére umozliwi monitoring

I kontrole podlegtych struktur serwisu i sprzedazy, a rownoczesnie bedzie
stanowi¢ wsparcie dla ludzi pracujgcych w terenie przy obstudze klientow.

Istniejacy na rynku od kilkunastu lat system Sys-
Berg.TeleS, zostat rozbudowany o modut aplika-
qji mobilnej dla pracownikéw serwisu i sprzedazy.
Dzieki aplikacji MobiS, pracownicy serwisu maja
caty czas dostep do systemu, przez co koniecznosc
ich wizyt w biurze jest ograniczona do minimum.

Oszczednos¢ czasu i pieniedzy

Zgtoszenia serwisowe przyjmowane w biurze ob-
stugi s3 natychmiast rejestrowane w trakcie przyj-
mowania zgfoszenia od abonenta, przydzielane
do odpowiedniego pracownika i widoczne na
urzadzeniach przeno$nych (tabletach lub telefo-
nach) serwisantow.

Dzieki potaczeniu z systemem eBOK, mozliwe
jest pominiecie w catym procesie pracownika biu-
ra obstugi abonenta i zgtoszenie awarii przez abo-
nenta bezposrednio z portalu abonenckiego. Sys-
tem sam moze przydzieli¢ zadanie do pracowni-
ka serwisu. Aplikacja mobilna sama zainicjuje po-
faczenie telefoniczne do abonenta lub uruchomi
nawigadje.

Optymalizacja trasy i ograniczenie liczby wizyt
w firmie pozwala réwniez obnizy¢ koszty paliwa
oraz obstuzy¢ wiekszg liczbe zgtoszen w tym sa-
mym czasie.

Gdzie oni s3?
Dzieki ciagtej pracy online i potaczeniu z gtéwna
baza danych istnieje mozliwos¢ monitorowania
pozycji pracownikéw, postepu prac, jak rowniez
przesylania na urzadzenie pracownika informadji
0 nowych zdarzeniach serwisowych. State moni-
torowanie pozydji pracownikéw pozwala na szyb-
kie wyszukanie osoby znajdujacej sie najblizej awa-
rii, co pozwala na znaczne skrécenie czasu reakdji
na zgtoszenie i ograniczenie kosztéw obstugi zda-
rzen serwisowych.

System na biezgco poréwnuje trase pracowni-
ka z zaplanowanymi zadaniami i wyswietla osobie
zarzadzajacej serwisem obie informacje na mapie.

Bez papieru
Dzieki potwierdzaniu przez klienta wykonania
ustugi odrecznym podpisem  bezposrednio na
ekranie urzadzenia, ogranicza sie koniecznos¢ po-
siadania papierowych dokumentéw, co przyspie-
sza obstuge i oszczedza materiaty eksploatacyjne,
energie oraz ogranicza koszty obstugi.

Aplikacja MobiS jest réwniez przeznaczona dla
handlowcédw. Zamawianie nowych ustug wpro-
wadza odpowiednie zmiany na koncie abonen-
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ta, przez co nie ma juz konieczno$ci ponownego
wiprowadzania informadji w biurze.

Dostep do informacji

Pracownicy mobilni maja caty czas dostep do bazy
danych o abonentach i mogg uzyska¢ informacje
o wykupionych ustugach, posiadanych urzadze-
niach, wystawionych fakturach oraz ptatnosciach.
Szczegdlnie stan rozliczer z abonentem jest waz-
ng informacja przy odfaczaniu ustug za zalegtosci
i daje mozliwos¢ natychmiastowej reakcji w przy-
padku sptaty zadtuzenia przez abonenta juz po zle-
ceniu odtaczenia.

Kompleksowe rozwigzanie

Aplikacja MobiS moze by¢ zintegrowana z dowol-
nym systemem zarzadzania relacjami z klientami
i abonentami (SMS, CRM). Oczywiscie w pofacze-
niu z systemem SysBerg.TeleS stanowi kompletne
rozwigzanie dla telewizji kablowych, ISP i innych
firm z branzy telekomunikacyjnej. Gtéwne funk-
Cje systemu:

Dostep do danych - podglad konta abonen-
ta w systemie, czyli aktywnych ustug, posiadanych
urzadzen, faktur, ptatnosci, salda.

Zarzadzanie sprzetem - ewidencja zasobdw
sprzetowych stuzacych obstudze abonenta (mo-
demy, karty dostepowe, dekodery, terminale).
Mozliwa jest komunikacja z urzadzeniami i stero-
wanie nimi.

Obstuga sprzedazy - automatyczne wystawia-
nie i drukowanie faktur. Elektroniczna wysytka wy-
stawionych dokumentow.

Rozrachunki - komunikacja z systemem banko-
wosci elektronicznej, wptaty w kasie i wyciagi elek-
troniczne.

Windykacja - catkowicie automatyczny proces
windykadji. Generowanie wezwar\ do zaptaty, kon-
trola reakgji abonenta na wezwanie. Automatyczne

wigczanie i wylgczanie dostepu do ustug w reakgji
na stan zadtuzenia abonenta.

Serwis - przyjmowanie i rejestrowanie zgtoszen.
Przypisywania zgtoszer\ serwisowych do pracow-
nikéw. Podglad wykonania zadan w stosunku do
planu.

Komunikacja - wysyfanie informacji i doku-
mentéw za pomoca e-mail, SMS. Integracja z ustu-
g3 Envelo Poczty Polskiej.

Portal abonencki - informacja o ustugach, wy-
stawionych fakturach, pfatnosciach, saldzie. Mozli-
wos¢ zgtaszania usterek i zamawiania ustug.

Elektroniczne archiwum dokumentéw -
wszystkie dokumenty zwigzane z obstuga abo-
nenta s3 skanowane i dostepne bezposrednio
z konta abonenckiego bez potrzeby przechowy-
wania kopii papierowych.

Dlaczego warto wybrac SysBerg?
® Szybkie uruchomienie projektu,
® L atwos¢ obstugi,
® Duze mozliwosci konfiguracji i dostosowania
do potrzeb klienta,
® |ntegracja z innymi systemami zewnetrznymi,
® Wieloletnie doswiadczenie pracownikéw,
® Ciagty rozwdj aplikacji. m

ECHOMEEHE%
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INWESTYCJA W CRM
TO NIE KAPRYS, A CORAZ
CZESCIEJ KONIECZNAOSC

Marek Jaslan | TELKO.in

Wzrastajgca konkurencja na rynku telekomunikacyjnym, rosngce koszty
pozyskania klienta, a z drugiej strony coraz mniejsza ich lojalnos¢ sprawia,
ze oprogramowanie klasy CBM (ang. Customer Relationship Management)
do zarzadzania relacjami z klientami coraz bardziej zyskuje na znaczeniu
w dziatalnosci operatorow.

azdy klient na wage zfota - to slogan,

ale na rynku telekomunikacyjnym zy-

skuje na znaczeniu wobec zaostrza-

nia konkurengji. Lokalni operatorzy
ISP teoretycznie s3 blizej swoich klientow i tym
samym powinni lepiej zna¢ ich potrzeby niz
duze telekomy. Te jednak zazwyczaj maja wiek-
sz3 site marketingowa i potrafig skutecznie prze-
konywa¢ klientéw, ze to wiasnie oni majg naj-
lepsza i najlepiej dopasowang do potrzeb abo-
nenta oferte.

Klient lubi za$ by¢ dopieszczony i zazwyczaj
jest otwarty na propozycje, ktére s3 zgodne
z jego potrzebami. Ne lubi za$ by¢ nagabywa-
ny przez sprzedawcéw, ktérzy chca mu sprze-
da¢,mydto i powidto”. Dzi$ do zbierania informa-

twierdza, ze priorytetem dla nich jest integra-
Cja dziatar marketingowych w réznych kanatach
dotarcia do klienta, cho¢ tylko 39 proc. z nich ro-
zumie ztozong sciezke zakupowa swoich klien-
téw i umie dostosowac dziatania w wielu kana-
tach — wynika z raportu Econsultancy przygoto-
wanego wspdlnie z Sociomantic Labs.

Jest w czym wybierac

Oferta rozwigzarn CRM dostepnych na rynku jest
bogata i mocno zréznicowana: od prostego ar-
kusza kalkulacyjnego, czy wyspecjalizowanych
serwisow internetowych, poprzez aplikacje pu-
detkowe dla matych firm i bardziej rozbudowane
systemy dla sektora MSP az po olbrzymie kom-
bajny dla duzych firm.

Przede wszystkim firma powinna mie¢ wi-
Zje jego wykorzystania: do czego ma stuzyc,
jak powinien organizowac procesy w firmie, ja-
kie powinien generowa¢ raporty. Funkcjonalno-
$ci warto sie przyjrze¢ przez pryzmat specyfiki
branzy w jakiej osadzona jest firma. Moze sie bo-
wiem okaza¢, ze choc¢ system ma bogata funk-
cjonalnos¢, to wcale sie ona nie pokrywa z po-
trzebami firmy.

Istotng rzecza sa takze kwestie kosztow. Moga
one bowiem z géry przesadzi¢ czy firma bedzie
wybiera¢ system uniwersalny (,pudetkowy”), czy
,5Zyty na miare”. Ten drugi bedzie rozwigzaniem
drozszym, ale lepiej dopasowanym.

- Planujqc budzet, nalezy takze mie¢ na uwa-
dze dodatkowe koszty, takie jak: zakup sprzetu

A w jakim momencie rozwoju mata lub $rednia firma powinna
zainteresowaé sie mozliwoscig wdrozenia systemu CRM?
Wedtug Marka Pyznarskiego, taki moment nastepuje, gdy np.

wiasciciel, czy pracownik firmy uswiadomi sobie, ze nie wie
kim jest klient, ktdry wtasnie do niego zadzwonit i nie moze
szybko sprawdzi¢ historii kontaktéw z nim.

gji o klientach, utrzymywania relacji z nimi, przy-
gotowywania ofert coraz czesciej wykorzystuje
sie narzedzia informatyczne, takie jak oprogra-
mowanie klasy CRM.

Utatwia ono gromadzenie informacji o klien-
tach, pozwala ich segmentowac, tworzy¢ ofer-
te dla réznych grup, czy opracowywac progra-
my lojalnosciowe. Niektorzy moéwig wrecz o filo-
zofii CRM, ktéra ma na celu takie przeksztatcenie
przedsiebiorstwa, by kazdy pracownik, ktéry ma
bezposredni kontakt z klientem wiedziat o nim
tyle, aby moc go obstuzy¢ perfekeyjnie.

Nie dziwi wiec, ze wedle prognoz globalna
warto$¢ rynku CRM wzro$nie do 36,5 mlid dola-
row w 2017 roku. 68 proc. firm na $wiecie po-

— Wybdr systemu CRM przypomina troche de-
cyzje o zakupie samochodu. Zanim zostanie ona
podjeta, trzeba zastanowic sie, do czego bedzie po-
trzebne to auto. Inne bedq wymagania wobec po-
Jjazdu do miasta, inne dla auta jezdzqcego po bez-
drozach, a zupetnie inne w przypadku reprezenta-
cyjnej limuzyny. Nie mozna zapominac, ze jest to
zwiqzek na wiele lat. Podobnie jest z wyborem sys-
temu CRM. Najpierw trzeba zastanowic sie, jakie
potrzeby i wymagania ma zaspokoic taki system —
mowi Marek Pyznarski, menedzer produktu Ge-
stor nexo, w firmie Insert. Wskazuje on na szereg
elementow, jakie nalezy wzig¢ pod uwage wy-
bierajac informatyczne narzedzie, ktére ma spra-
wi¢, ze sprzedaz bedzie efektywniejsza.

(serwery, urzqdzenia mobilne, itd.), szkolenia, kon-
serwacgja i rozwdj systemu — uczula potencjalnych
nabywcéw Marek Pyznarski.

Telekomunikacyjna specyfika

Dominik Ogrodnik, Smart BSS Product Mana-
ger w Comarch, zwraca uwage, ze w przypadku
branzy ,telko’, czes¢ proceséw biznesowych jest
specyficzna tylko dla niej samej.

— Bazowe procesy, takie jak: rejestracja, zarzg-
dzanie klientem, naliczanie optat, fakturowanie
i wiele innych sq analogiczne dla wiekszosci biz-
neséw i jako takie wymagajq jedynie odpowied-
niej konfiguragji. Dlatego tez oferowany przez nas
w standardzie system dostarcza kompletny zestaw
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funkcjonalnosci wystarczajqcy do codziennego za-
rzqdzania bazq klientdw. Dodatkowo procesy te
mogq by¢ modelowane szybko i niskim kosztem —
mowi Dominik Ogrodnik.

Wedtug niego, dzis praktycznie kazde przed-
siebiorstwo telekomunikacyjne potrzebuje jakie-
go$ rozwigzania klasy CRM.

— Dla naszych klientéw jest to podstawowe na-
rzedzie do codziennej obstugi klientow — podkresla
Dominik Ogrodnik.

Z obserwacji Joanny Jarzebowskiej, specjalist-
ki ds. analiz i badan marketingowych w firmie In-
SERT, wynika jednak, ze cho¢ polskie mate i $red-
nie firmy powszechnie wykorzystuja podstawo-
we rozwigzania informatyczne, to po wyspecja-
lizowane i bardziej zaawansowane programy
wcigz siega niewielu przedsiebiorcow.

— Whascicielom matych i srednich firm niejedno-
krotnie brakuje swiadomosci wszystkich potrzeb
ich przedsiebiorstw i mozliwosci, jakie dostarczajq
nowoczesne systemy CRM. W ostatnim czasie sa-
modzielne, wyspecjalizowane rozwiqzania CRM
skryty sie w cieniu coraz bardziej popularnych, czy
wrecz modnych systemdw zintegrowanych, jak ERP.
Zwiekszony popyt na nie pojawit sie wraz z dopta-
tami z programdw gospodarczych. Dostawcy opro-
gramowania wykorzystali te szanse, nierzadko kil-
kukrotnie pomnazajgc sprzedaz. Réwniez InsERT
odnotowuje coraz wiekszq liczbe wdrozeri swoje-
go systemu ERP Navireo. Wydaje sie, ze w najblizszej
przysztosci wartos¢ samodzielnych systemdéw CRM
moze nie by¢ dostatecznie doceniana przez przed-
siebiorcow, jednak przy sprzyjajqcych warunkach
gospodarczych i zaangazowaniu producentow po-
winny one osiqgnqc sukces przynajmniej rowny sys-
temom ERP — uwaza Joanna Jarzebowska.

Jak szybko zwraca sie inwestycja

w CRM?

Comarch jednak oferuje swoj Smart BSS jako sys-
tem all-in-one.

— Nie da sie wdrozy¢ tylko jednej jego czesci —
CRM. W standardzie system jest wdrazany z taki-
mi czesciami jak billing, fakturowanie, katalog pro-
duktéw, CRM, modut do zarzqdzania zgtoszeniami
klientéw, czy modut raportowy. Zwrot inwestycji za-
lezy tak naprawde od biznesu klienta. Dla niekté-
rych to moze by¢ kilka miesiecy lub rok. Dla innych
kilka lat — méwi Dominik Ogrodnik.

Z rozwigzania firmy Comarch korzysta kilku
operatorow klasy MSP spoza Polski, m.in. ORS
(Austria), Awasr (Oman), Tutor (Francja).

— Mielismy takie wdrozenia, gdzie arkusz kalku-
lacyjny przestawat by¢ wystarczajgcy dla klienta.
Zalety dedykowanego systemu sprawiajq, ze na-
wet mniejsze przedsiebiorstwa sq zainteresowa-
ne naszym rozwiqzaniem — przekonuje Dominik
Ogrodnik.

Dla klientéw z mniejszym portfelem, Comarch
wiasnie przygotowuje nowe rozwigzanie - Billing
in the Cloud, ktére bedzie oferowato gtéwne funk-
cjonalnosci produktu Smart BSS (wiaczajac CRM)
w modelu,private cloud”

Joanna Jarzebowska przyznaje, ze niektére
zfirm z sektora MSP czesto odsuwajg w czasie za-
kup oprogramowania CRM, bo postrzegaja taka
inwestycje, jako zbyt kosztowna. Wedtug niej, to
jeden z mitow, ktéry nadal funkcjonuje wsréd
przedsiebiorcow.

— Inwestycja w system CRM przynosi matej i Sred-
niej firmie wiele korzysci. Dzieki uporzqdkowaniu
procesow skraca sie cykl sprzedazy, ograniczajq
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Na co nalezy zwrdci¢ uwage przed wyhorem systemu CRM

Jakiego typu akcje marketingowe zamierzamy prowadzic i jakie funkcjonalnosci rozwigzania CRM bedg
istotne?

Czy oprogramowanie CRM wspdipracuje z systemem wspomagajacym zarzadzanie (ERP) i innymi
programami wykorzystywanymi w firmig?

Czy system mozna modyfikowa, ile to kosztuje i na jakiej zasadzie rozliczane sg takie prace?

Czy dany system CRM wdrozono w firmach dziafajacych w tej samej branzy i jak sig w nich sprawdzit
(warto zapytac o branzowa referencie i poprosi¢ o konsultacje innego uzytkownika)?

Jakie dodatkowe narzedzia wspierajgce zarzadzanie relacjami z klientami oferuje dostawca
oprogramowania?

Czy system udostepnia hiezace analizy efektywnosci prowadzonych dzialar?

Czy oferowane rozwigzania pozwalajg na prace zdalng (np. dostep do CRM przez przegladarke
internetowa, aplikacje na urzadzenia mobilne)?

Czy oprogramowanie pozwala na budowanie profesjonalnych programéw lojainosciowych (karty
lojalnosciowe, podarunkowe, itp.)?

Czy oprogramowanie jest dostosowane do specyfiki polskiego rynku, chocby pod wzgledem jezyka,
polskich przepiséw prawa itp.?

Czy dostawca umoZliwia korzystanie z oprogramowania w modelu cloud computing lub ,na zadanie”™?

Jak wyhieraé dostawce rozwigzania CRM

Zhadaj jego pozycie rynkowa, sprawdz doswiadczenie w tym zakresie, popro$ o referencie.
Sprawd?, czy dostawca oprogramowania zapewnia wsparcie powdrozeniowe.

Sprawd?, czy dostawca udoskonala produkt, i czy podejmuje dziatania z zakresu badar i rozwoju.
Sprawd?, jak diugo zapewni wsparcie dla wersji oprogramowania, ktdre planujesz kupic.

Sprawd?, w jakiego typu bazach bedzie przechowywat dane o twoich klientach, i czy w razie czego uda sie je
eksportowac do innego oprogramowania.

Sprawd?, czy dostawca oprogramowania oferuje wsparcie w zakresie pozyskania Zrédet finansowania
inwestycji w opragramowanie (leasing, dotacje unijne, kredyt technologiczny)?

Typowe funkcjonalnosci systemu CRIM

* wsparcie pracy W terenie,

e handel elektroniczny,
telesprzedaz/ telemarketing,

sprzedaz oraz zarzadzanie sprzedaza,
wsparcie i obsfuga klienta, dostawcy oraz

partneréw handlowych, *  zarzadzanie czasem pracy,
rejestracja zamowier Klientow, e zarzadzanie prajektami,

zarzadzania bazg danych klientdw, *  integracja z systemem ERP
zarzadzanie zadaniami pracownikw, * integracja z urzadzeniami mohilnymi,
marketing, *  tworzenie raportow.

Obszary funkcjonalne CRM

Operacyjny — obejmuje rozwigzania umozliwiajgce rejestrowanie zaméwien, prowadzenie baz
danych, zarzadzanie procesem sprzedazy.

Rnalityczny — obejmuie strefe hurtowni danych i aplikacii analizujgcych dane pochodzace

z systeméw ERP

Komunikacyjny — obejmuje rozwiazania umozliwiajace kontaktowanie sie z klientem w ramach
pofaczen glosowych, faksowych, osobistych oraz poczty elektroniczne).

Korzysci z wdrozenia systemu CRM

|. Strategiczne:

wigksza satysfakcje klientéw, mniej skarg, wigksza lojalnosc klientow a w konsekwencii wigksza sprzedaz ustug.

II. Operacyjne

2wiekszenie efektywnosci pracy handlowcéw,

2wiekszenie efektywnosci kampanii promocyjnych poprzez wyeliminowanie dziatar nie przynoszacych efektw,
uporzadkowanie informacji wewnatrz firmy: jej zbierania i udostepniania,

natychmiastowy dostep do wszystkich potrzebnych informacji w celu lepszej obstugi klientow.



koszty administracyjne, usprawnia sie sprawoz-
dawczos¢ i przyspiesza czas realizagji dziatar
oraz zlecen. Tworzy sie trwata wiez z klientami,
a roztoczona nad nimi opieka sprawia, ze chcg
pozostac lub wrécic. W rezultacie systemy CRM
sprzyjajq polepszaniu wizerunku firmy i przy-
czyniajq sie do zwiekszania przychodow. Pudet-
kowe systemy CRM mozna kupi¢ juz za kilkaset
zlotych, a zdarza sie, ze jedna licencja umoZzliwia
prace na kilku stanowiskach — moéwi Joanna Ja-
rzebowska.

A w jakim momencie rozwoju mafa lub
Srednia firma powinna zainteresowac sie moz-
liwoscig wdrozenia systemu CRM? Wedtug
Marka Pyznarskiego taki moment nastepuije,
gdy np. wiasciciel, czy pracownik firmy uswia-
domi sobie, Ze nie wie kim jest klient, ktory
wiaénie do niego zadzwonit i nie moze szyb-
ko sprawdzi¢ historii kontaktow z nim. Inny
symptom, to coraz czesciej przegapiane przez
pracownikéw terminy wykonania zadan. Cze-
sto tez podejmuja sie oni nowych zadan nie
ukoriczywszy wczesniejszych, lub nie sg w sta-
nie oceni¢ prognozy sprzedazy. O systemie
CRM warto tez pomysle¢, gdy firma zauwaza,
ze klienci zaczynaja odchodzi¢, ale nie za bar-
dzo wiadomo, dlaczego tak sie dzieje lub gdy
kierownictwo jej wie, ze zespét stac na wiecej,
ale nie ma podstaw do oceny jego prac.
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Automatyzacja proceséw

W przypadku firmy Q4Net, specjalizujacej sie
m.in. w projektowaniu i budowie sieci LAN/WAN,
a takze sieci bezprzewodowych Wi-Fi, rozwigzan
VolIP oraz systemow zabezpieczen teleinforma-
tycznych, taki moment nastapit dwa lata temu.
Wzrost liczby klientow sprawit, ze pojawita sie ko-
niecznos¢ optymalizacji proceséw  sprzedazo-
wych oraz biezacej obstugi klientow. Firmie zale-
zato na skrdceniu czasu obstugi i realizacji zlecen
oraz podniesieniu efektywnosci pracy handlow-
cdw. Poszukiwano rozwigzania, ktore utatwitoby
proces pozyskiwania danych o klientach, wpro-
wadzanie i weryfikacje tych danych w systemie,
a takze zapewnitoby wsparcie obstugi klienta po-
przez kolejkowanie zadan przydzielanych han-
dlowcom. W ten sposdb pracownicy mieli unik-
na¢ pomytek spowodowanych nattokiem spraw
oraz przyspieszy¢ proces obstugi.

Q4Net zdecydowat sie na rozwigzanie Micro-
soft Dynamics CRM. Wdrozenie systemu trwa-
fo trzy miesigce. Microsoft Dynamics CRM zo-
stat zintegrowany z funkcjonujgcym w Q4Net
rozwigzaniem klasy ERP — Enova, oraz z narze-
dziem Microsoft SharePoint, co umozliwito auto-
matyczng aktualizacje danych zgromadzonych
w ERP, a takze tworzenie katalogéw w SharePoint
z poziomu Dynamics CRM przy zaktadaniu kont
i tzw. szans sprzedazy (klient bliski zakupu) oraz

automatyczne podpinanie dokumentu z Share-
Point do zadania w systemie CRM.

Dzieki wdrozeniu firma zyskata m.in. mozli-
wos¢ tworzenia szans sprzedazy i celow sprze-
dazowych, automatycznego wyliczania marz
i szacowanych przychoddw, $ledzenia poszcze-
gdélnych etapdw wykonywanych zadan, czy au-
tomatycznego wysytania monitéw w zaleznosci
od etapu szansy sprzedazy.

- Microsoft Dynamics CRM  zautomatyzo-
wat szereg powtarzalnych proceséw, zwieksza-
jac efektywnosc naszych pracownikéw. Co waz-
ne, system pozwala kontrolowac nie tylko zada-
nia wykonywane przez poszczegdlnych handlow-
céw i konsultantéw, lecz takze $ledzi¢ realizacje
catych projektow — oceniat wdrozenie Grzegorz
Baranowski, wiceprezes ds. handlowych w Q4Net.

Dzi$ coraz wiecej matych i srednich firm za-
czyna rozumie¢, ze system CRM, to narzedzie,
ktore pomaga stworzyc¢ trwatg wiez z klientami,
otoczy¢ ich opieka i sprawi¢, zeby chcieli ponow-
nie skorzysta¢ z oferty firmy. Z rozwiazan typu
CRM standardowo korzystajg przedsiebiorstwa
handlowe, dystrybucyjne i serwisowe. Dzis na
rynku tak naprawde trudno spotkac firme, kto-
ra nie korzysta z bardziej lub mniej zaawanso-
wanych funkcjonalnosci systemu CRM. Informa-
cja o kliencie jest bowiem niezbedna w kazdym
przedsiebiorstwie, ktére prowadzi sprzedaz. m

WYBRANE SYSTEMY CRM
| PASZPORTYZACJI SIECI
DLA TELEKOMUNIKACJI

Nazwa firmy i forma prawna Comfortel Suntech S.A. Suntech S.A. Schomberg Polska Sp. J. FIONE Sp.zo.0.Sp. k.

Od kiedy dziata na rynku 1994 1996 1996 2003 2014

Zatrudnienie Okoto 50 0séb 50 0s6b 50 0s6b 3 osoby 7 (osoby zajmujace sie
wylacznie rozwojem
systemu)

Nazwa systemu SORT SunVizion Billing&CRM SunVizion Network SysBerg.TeleS, SysBerg. NET47 Network - Network

Inventory MobiS Management System
Rok powstania systemu 2005 1998 2000 2005,2014 2006
Kategoria systemu CRM Business Support Operation Support CRM, Paszportyzacja, System do zarzadzania
Systems (BSS) System (OSS) eBOK; system mobilny siecig i klientami

llo$¢ wersji oprogramowania 4 Co rok nowa wersja Co pdt roku nowa wersja 6 Aktualnie dostepna
jestwersja 2, sam
system jest modularny,
kazda firma dobiera
konfiguracje zgodna
z zapotrzebowaniem.

Baza/bazy danych producent Oracle Microsoft, SQL Microsoft FirebirdSQL PostgreSQL

Srodowisko sprzetowe wirtualne TAK TAK TAK Windows, Android, Linux KVMI

v
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Nazwa firmy i forma prawna Comfortel Suntech S.A. Suntech S.A. Schomberg Polska Sp. J. FIONE Sp.zo.0.Sp. k.
Zintegrowane funkcjonalnosci PLICBD, PLICBD2, JPK TAK Nie dotyczy TAK NIE
wynikajace z przepiséw prawa
(np. PLICBD, PLICBD2, JPK)
Wewnetrzne rozwigzanie do Huaway, DASAN, ZTE Nie dotyczy TAK RADIUS DASAN, ZTE, HUAWEI
zarzadzania platformami GPON
Zgodno$¢ z Krajowym Rejestrem TAK TAK TAK TAK TAK
Urzedowego Podziatu Terytorialnego
Kraju -TERYT
Obstuga proceséw sprzedazy TAK TAK TAK TAK TAK
ustug Telewizja, Telefonia, Internet
(umowy, faktury, taryfikacja,
marketing)
Rozliczanie naleznosci reczne TAK TAK Nie dotyczy TAK TAK
i automatyczne (gotdwkowe,
przelewy)
Obstuga magazyndw sprzetu TAK Nie dotyczy TAK TAK TAK
zwigzanego ze $wiadczonymi
ustugami
Modut finansowo ksiegowy lub TAK TAK TAK TAK TAK - eksport do programéw:
interfejs do wspdtpracy z nim OPTIMA — eksport klientéw,
eksport rejestrow kasowych,
eksport wptat bankowych,
eksport rozliczen, eksport FV
do rejestru VAT
Subiekt GT - eksport rejestru
sprzedazy
Wsparcie proceséw windykacji TAK TAK Nie dotyczy TAK TAK
naleznosci abonenta
Modut wsparcia proceséw TAK TAK TAK TAK TAK
utrzymaniowych (zgtaszanie,
procedowanie, rozliczanie)
Obstuga terminali mobilnych stuzb TAK TAK TAK TAK TAK
technicznych
Modut elektronicznego biura obstugi  TAK TAK Nie dotyczy TAK TAK
abonenta eBOK
Modut raportéw predefiniowanych ~ TAK TAK TAK TAK Predefiniowanych TAK,
i otwartych otwartych NIE
Modut rozliczania telefonii TAK TAK Nie dotyczy TAK Stacjonarnej TAK
stacjonarnej i telefonii mobilnej
Modut rozliczania TAK TAK Nie dotyczy Wspdtpraca z dowolnym TAK
miedzyoperatorskich ustug telefonii systemem
Modut sterowania systemow Adescom, Elastix, Lovo TAK TAK TAK Asterisk i ADESCOM
telefonii stacjonarnej
Modut sterowania systeméw Satfilm - Polkomtel, TAK TAK, kazda technologia TAK NIE
telefonii mobilnej Ahmes - Play mobilna
Modut wysytania informacji do SMS, e-mail, Voice E-mail, sms Nie dotyczy E-mail, SMS, wysytka SMS, e-mail, przekierowanie
abonenta (stacjonarny, mobilny) w formie elektronicznej klienta na strone
kazdego powstajacego zkomunikatem
w systemie dokumentu
Modut zarzadzania ustugami Conax, Cryptoguard, TAK, dowolne wz Nie dotyczy Conax, CryptoGuard, EVIO
telewizji cyfrowej Evio, Jambox, Ubique wykorzystaniem CubiWare
provisioningu
Modut paszportyzacji sieci TAK Nie dotyczy System jest systemem TAK NIE
do paszportyzadji sieci
Modut zarzadzania innymi Microtik, HBO Go Nie dotyczy TAK TAK Serwer SMS, SMS AP,
platformami NANGU, Baza Internetowa
REGON, LOVO
Swiadczenie obstugi wsparcia TAK TAK TAK TAK TAK

technicznego, mozliwosc¢ obstugi
w modelu (7/24/356)
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W SIECIACH TELEKOMU

Zapewnij sobie otrzymanie kolejnego
wydania RAPORTU SPECJALNEGO
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i zamow bezptatna prenumerate dla
operatoréw telekomunikacyjnych.

Wejdz na www.ictprofessional.pl/prenumerata i wypetnij formularz zamoéwienia.

W NASTEPNYM RAPORCIE
~BEZPIECZENSTWO W SIECIACH OPERATOROW TELEKOMUNIKACYJNYCH?”,
a w kolejnych miedzy innymi:

@ ISP na rynku telekomunikacyjnym - stan obecny i trendy
e Oferta ustug komérkowych w modelu MVNO - rynkowe mozliwosci
e Przeglad rynku technologii xPON

e Przeglad weztéw wymiany ruchu (1X) i dostepnych w nich ustug

REKLAMODAWCO - Jesli chcesz zaistnie¢ w kolejnym raporcie ICT Professional i TELKO.in
Pisz TERAZ na: redakcja@ictprofessional.pl



