Wszystko, co musisz wiedziec
0 wdrozeniu systemu CRM

zanim wybierzesz rozwigzanie dla Twojej firmy QVO'pQ




Spis tregd

Rozdzia}y 9 pytan, na ktére musisz sie przygotowac, zanim zadzwonisz do firmy
wdrozeniowej

Maciej Jankiewicz, Presales CRM Engineer str. 3

7 pytan, ktore powinienes$ zada¢ dostawcy CRM, zanim rozpoczniecie
wspotprace

Stawomir Wnuk, Head of Sales str. 7

8 informacji, ktére warto zawrze¢ w zapytaniu ofertowym (RFP)

Maciej Jankiewicz, Presales CRM Engineer str. 12

10 krokéw, ktére musisz podjac zanim rozpoczniesz wspétprace
z zespotem programistow

Bartosz Burzynski, IT Business Analyst str. 13

6 (cyklicznych) etapow, ktére czekaja Cie podczas implementacji
systemu IT

Bartosz Burzynski, IT Business Analyst str. 17

9 cech dobrego Product Ownera, czyli jak skutecznie wspotpracowac z
zespotem deweloperskim

Bartosz Burzynski, IT Business Analyst str. 21

5 rzeczy, na ktore trzeba sie przygotowac po wdrozeniu systemu CRM

Stawomir Wnuk, Head of Sales str. 24

Redakcja Joanna Radecka, Marketing Team Leader
Michat Dudzinski, Graphic Designer & Web Developer




9 pytan RG]
musisz A eA7LION LTS
£l Fadzwonisz do
firmy WIS

u



1. Czy posiadasz juz
jakies$ rozwigzanie
CRM?

wskazowka:

2. Czy korzystasz
Z innego typu
oprogramowania
IT?

wskazowka:

wskazowka:

3. Czy Twoja
organizacja ma
doswiadczenie
we wdrazaniu
systemow
informatycznych?

Doswiadczony partner biznesowy, bedzie chciat wiedzie¢, czy
zaczynacie wspotprace od zera a moze Twoj kontakt wynika
z niezadowolenia z dotychczas wykorzystywanego narzedzia.

Wykaze sie réwniez zrozumieniem, ze funkcje CRM w orga-
nizacji mogty do tej pory petni¢ Outlook, Excel czy papierowy
kalendarz. Takg informacje nalezy koniecznie uwzgledni¢ pod-
czas analizy przedwdrozeniowej oraz tworzenia oszacowania
projektu!

Szukaj firmy wdrozeniowej, ktéra pyta o oczywisto-
$ci. Korzysc takiego podejscia jest obopodlna. Ty zaoszcze-
dzisz pienigdze, a dostawca zyska zadowolonego klienta,
z ktérym najpewniej wejdzie w dtugotrwatg, opartg na za-
ufaniu wspotprace.

Doswiadczony dostawca bedzie chciat wiedzie¢, jak wyglada
cata infrastruktura IT w Waszej firmie.

Narzedzie Marketing Automation czy system ERP to tylko
przyktady innego typu oprogramowania, ktore mozna zinte-
growac z planowanym rozwigzaniem CRM. Postepujgc w ten
Ssposob, uzyskasz kompleksowg platforme do obstugi klienta
na kazdym etapie zaawansowania Waszej relacji biznesowej.

Od dostawcy CRM mozesz uzyska¢ wsparcie takze pod-
czas migracji danych miedzy systemami. Porozmawiaj
0 tym z przedstawicielem firmy wdrozeniowej. Zaoszcze-
dzisz mnéstwo czasu potrzebnego na wprowadzenie in-
formacji do systemu po jego starcie produkcyjnym.

Wspétpracuj z wdrozeniowcem, ktéry zwraca uwage
na tzw. ,bigger picture”, a nie tylko zlecone zadanie oraz
pospieszne rozliczenie projektu. Zyskasz narzedzie, ktére
nie tylko dziata, ale przede wszystkim - jest uzyteczne.

Dostawca moze préobowac ustali¢, jak duzo juz wiesz o wdro-
zeniu systemu CRM i jakie tematy warto w zwigzku z tym jesz-
cze poruszyc.

Nie chodzi tutaj o tadunek merytoryczny, ale poziom szcze-
gotowosci przekazywanej informacji. Jezeli masz juz jakie$ do-
Swiadczenie, to pewnie nie trzeba Ci ttumaczy¢ czym roznia
sie od siebie metodyki wdrozeniowe. Zamiast marnowac go-
dziny na ,wyktady akademickie” o wadach i zaletach podejscia
zwinnego i tradycyjnego - by¢ moze wystarczy po prostu za-
pytac¢ Cie o preferencje.



wskazdwka:

4. Jak duza jest Twoja
firma?

5. llu pracownikéw
Twojej firmy
powinno mie¢
dostep do systemu
CRM?

6. Jaki budzet

przewidujesz
na wdrozenie
systemu CRM?

wskazowka:

wskazdwka:

7. W jakim modelu
prowadzisz swojq
dziatalnos¢?

8. Jak oceniasz

skomplikowanie
Twojego procesu
sprzedazowego?

Docen rozmoéwce, ktory dba o oszczednosé Waszego
czasu i zamiast zarzuca¢ Cie masg niepotrzebnej wiedzy
- skaluje szczegdtowosc¢ informacji do poziomu Twojego
zorientowania w temacie. Im szybciej sie dogadacie, tym
szybciej zaczniecie pracowac nad systemem, ktory przy-
niesie zyski przedsiebiorstwu.

Tego typu pytania raczej na pewno stuzg kwalifikacji klienta.

Nic w tym z resztg dziwnego, ze firma wdrozeniowa stara
sie ustali¢ potencjat procedowanej szansy sprzedazowej. Je-
$li masz do czynienia z doswiadczonym partnerem, pytanie
0 rozmiar Twojej organizacji oraz planowany budzet bedzie
miato takze drugie dno.

Im wieksze przedsiebiorstwo, tym bardziej skomplikowane
czeka Cie wdrozenie. Sprzedawca, z ktérym rozmawiasz po-
winien wzig¢ to pod uwage. Pewnie ucieszy sie na informa-
cje o duzym kliencie ze wzgledu na aspekt finansowy takiego
przedsiewziecia. Miejmy nadzieje, ze pytanie o pienigdze po-
stuzy takze oszacowaniu zasobdw potrzebnych przy projekcie.

Po tym jak udzielisz odpowiedzi na pytanie o rozmiar Two-
jego przedsiebiorstwa, najlepiej dopytaj czy firma, z kté-
rag rozmawiasz jest w stanie podjac¢ sie takiego pro-
jektu. Zainteresuj sie, czy dysponujg odpowiednio licznym
zespotem deweloperskim. DoSwiadczony partner wdroze-
niowy na pewno prowadzi réwniez ewidencje zaangazowa-

nia projektowego poszczegodlnych osob.

Wspétpracuj z ludzmi, ktérzy dociekaja, z jak duzym
projektem beda musieli sie zmierzy¢. Unikniesz op6z-
nien spowodowanych brakiem sit przerobowych we wska-
zanym terminie.

Przedstawiciel firmy wdrozeniowej powinien wypyta¢ Cie o
charakterystyke Twojego biznesu. Jesli interesuje go Twoj in-
dywidualny przypadek, nastawit sie na zebranie wiedzy o spe-
cyfice Waszych procesow - to bardzo dobrze wrozy przysztej
wspotpracy.

Dzieki tego rodzaju informacjom, ustali, ktére rozwigzanie ze
swojej oferty powinien Ci zaproponowac. Innego typu system
jest przydatny organizacji prowadzacej dziatalnos¢ wytgcznie
w Internecie, jeszcze inny - duzej korporacji o skomplikowa-
nym, dtugotrwatym procesie sprzedazowym.

Uwaga takze na symbole B2B, B2C, B2B+B2C! Majg ogromne
znaczenie dla projektu!



9. Jakie sg Twoje
potrzeby
i oczekiwania
wobec systemu
CRM?

Unikaj wspétpracy z ludimi, ktérzy zamiast zbadac
Twoje potrzeby nie przestajg méwic o sobie. Doswiad-
czenie partnera wdrozeniowego jest oczywiscie bardzo
istotne, ale jezeli stuchasz opowiesci siegajacych zatozenia
firmy i nikogo nie interesuje, w jaki sposob prowadzisz swdj
biznes - jedyne na co mozesz liczy¢ to standardowy CRM,
daleki od indywidulanie skrojonej aplikacji, jakg zaoferujg
zainteresowani Twoim modelem biznesowym specjalisci.
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1. W jaki SpOS(’)b Po tym, jak w zycie weszty przepisy Rozporzgdzenia o Ochro-
dbacie
o0 bezpieczenstwo
danych?

nie Danych Osobowych (RODO), pytanie o bezpieczenstwo in-
formacji trafito do czotowki najczesciej pojawiajgcych sie wat-
pliwosci zgtaszanych przed zakupem oprogramowania IT.

Koniecznie i Ty zainteresu;j sie tematem w kontekscie systemu
CRM dla Twojej organizacji.

Zanim wybierzesz system CRM oraz firme wdrozeniowa,
dowiedz sie jakie wymogi bezpieczenstwa danych Cie
obowiagzuja i jakie dodatkowe chcielibyscie spetniac.
Od partnera wdrozeniowego oczekuj petnej, transparent-
nej informacji na temat miejsca hostowania systemu oraz
wykorzystywanych zabezpieczen.

wskazéwka:

Ustal preferowany sposéb hostowania systemu.

Posiadasz wtasne serwery i chcesz je wykorzystac? Na
starcie odrzu¢ oprogramowanie dostepne wytgcznie
W EHOEE w modelu SaaS.

Chetnie oddasz obowigzek utrzymania serwerowni
oraz administrowania systemem? Skorzystaj z rozwig-
zania w chmurze.

Wspétpracuj z ludzmi, ktérzy méwig o RODO w uje-
wskazéwka: ciu procesowym. Nie ma gotowych systemow gwaran-
tujgcych zgodnosc z rozporzadzeniem. Do tematu nalezy
podejs¢ od strony analitycznej i zadba¢ o mozliwos¢ do-
petnienia odpowiednich procedur poprzez wtasciwy obieg
informacji, konfiguracje systemu i ograniczenia dostepow.
Nie bez znaczenia sg tez fizyczne zabezpieczenia serwe-
row oraz kwestie, takie jak: kopie zapasowe bazy czy szy-
frowanie potgczen.

2. Czy macie Zanim rozpoczniesz wspoétprace z firmg wdrozeniowg, zwery-

doswiadczenie fikuj jej doswiadczenie w realizacji projektow dla podobnych

. organizacji. Wiedza zdobyta podczas realizacji wdrozenia dla

W pro;ektach innego przedsiebiorstwa z branzy przyspieszy wspotprace
realizowanych oraz podniesie poziom wzajemnego zrozumienia.

dla podmiotow

o P

Z mojej branzY' Partnera wdrozeniowego popros o dostep do Case Stu-

wskazowka: dy zrealizowanych projektow, referencji oraz listy

dotychczasowych klientéw.

| Jezeli firma, z ktérg rozmawiasz nie realizowata projektow
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wskazowka:

3. Kiedy moge

sie spodziewa¢
oddania systemu?

wskazowka:

wskazdwka:

4. Czy system, ktory

mi proponujecie
wigze sie z jakimis
dodatkowymi
optatami (oprocz
kosztu wdrozenia)?

wskazowka:

AT~
evolpe

w obrebie Twojej branzy, popros o informacje na temat
wykorzystania systemu w réznych podmiotach na
Swiecie. By¢ moze wsrdod nich odnajdziesz blizniaczg or-
ganizacje i przekonasz sie do oferowanego narzedzia.

Popularna w realiach projektow IT metodyka pracy polega
na zwinnym realizowaniu zagadnien zebranych w Backlogu.
Oznacza to pewng mglistos¢ definicyjng gotowego produktu.
W ujeciu agile system moze by¢ caty czas rozwijany, uzupet-
niany o kolejne przyrosty funkcjonalne w nastepujgcych po
sobie iteracjach (tzw. Sprintach). Ciezko wowczas okreslic ter-
min oddania projektu. W gruncie rzeczy wszystko zalezy od
inwestora (czyli od Ciebie). Im wiecej zadan zlecasz - tym poz-
niej uzyskasz produkt, ktéry je wszystkie uwzglednia.

Poszukaj partnera biznesowego, ktéry po analizie
przedwdrozeniowej okresli przyblizony termin od-
dania systemu zgodnego z koncepcjg wypracowang na
warsztatach.

Wspétpracuj z organizacja, ktéra oferuje opcje MVP
systemu a nastepnie tylko dotgcza zamowione funkcje do
juz dziatajgcego narzedzia. Bardzo dobrze sprawdzajg sie
do tego rozwigzania Open Source. W takiej sytuacji mo-
zesz korzystac z sytemu praktycznie od razu, a tylko co
jakis czas (zwykle co 2 tygodnie) ,dostawiac” do niego ko-
lejne elementy.

Ustuga wdrozenia to czesto nie jedyny koszt pozyskania sy-
temu IT. Musisz sie liczy¢ z tym, ze w niektdrych przypadkach
dodatkowo zaptacisz za licencje, wywotania API, paczki z funk-
cjonalnoscia out-of-box, szkolenia, serwis czy hosting. Rozma-
wiajac z wdrozeniowcem koniecznie dopytaj o te kwestie.

Darmowy CRM a system bez optat licencyjnych to
dwa rézne pojecia. Jezeli oprogramowanie nie wigze sie
z jawnymi kosztami dostepu dla uzytkownikow (popularne
licencje) to najpewniej zaptacisz albo za wdrozenie, albo
za przekroczenie pewnej ilosci wykorzystywanych zaso-
bow serwera, albo za dostep do paczek out-of-box (np.
paczki jezykowej, integratora z pocztg elektroniczng). Zeby
dobrze obliczy¢ budzet koniecznie dopytaj o wszystkie do-
datkowe optaty.

| Wymagaj wskazania gérnej granicy budzetu na sys-
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tem (w uzgodnionej formie). Od doswiadczonego partne-
ra wdrozeniowego uzyskasz nie tylko sumaryczng kwote,
ale takze zestawienie szacunkowych wydatkéw na po-
szczegolne funkcje (przewidziane podczas analizy przed-
wdrozeniowej).

wskazowka:

Zapoznaj sie z zasadami modelu Time & Material.
Skorzystaj z opcji rozliczania sie wytgcznie za czas i zaso-
by poswiecone podczas realizowania projektu. Pamietaj,
wskazowka: ze jako Product Owner swobodnie sterujesz tym, co tra-
fia do kolejnego Sprintu. Decyzje podejmujesz na podsta-
wie oszacowania zgtaszanego przez programistow jeszcze
przed rozpoczeciem pracy nad zagadnieniem.

5. Czy mozecie poméc Jak sie okazuje, pietg achillesowg wielu wdrozen jest etap
Z migracjg danych
do systemu?

przeniesienia danych do CRM z innych zrodet. Zwykle jest to
tez jeden z ostatnich krokdéw przed tzw. startem produkcyj-
nym. W celu skutecznego uruchomienia nowego narzedzia
nalezy dopilnowac nastepujgcych kwestii:

uwzglednienie ukrytych pdl wykorzystywanych wytgcznie
do raportowania

wskazanie nieuzywanych padl, ktére nie powinny byc
powielone w nowym systemie

przeanalizowanie predefiniowanych wartosci pol
i zasadnosci ich przenoszenia do CRM

okreslenie zakresu zmian, gdy migracja nie zostata
zaplanowana w formule 1:1

uwzglednienie wielkosci bazy danych i czasu potrzebnego
na migracje

odsianie informacji, ktére nie wnoszg wartosci
biznesowej, np. maile z kategorii SPAM

sprawdzenie jakosci bazy danych przeznaczonej do
migracji

Na zabezpieczenie procesu migracji danych zaplanuj

Wskazowka: przynajmniej jeden dodatkowy tydzien.

Zanim pozwolisz na przeniesienie danych ,na produkcje”,
przeprowadz prébe na instancji testowej. Doswiad-
czony partner wdrozeniowy raczej na pewno sam zapro-
ponuje Ci taki scenariusz.

wskazdwka:
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6. Czy mozecie

przeszkoli¢
uzytkownikéw
z obstugi
wdrozonego
narzedzia?

wskazowka:

Czy moge liczyc
na wsparcie
serwisowe po
zakonczeniu
wdrozenia?

wskazowka:

wskazowka:

AT~
evolpe

Planujgc wdrozenie IT warto rozwazy¢ etapy, ktore nastepujg
po starcie produkcyjnym systemu. Nie po to wydajesz pienig-
dze na nowe oprogramowanie, aby pdzniej z niego nie korzy-
stac.

User Adoption to aspekt, ktory bezposrednio wptywa na ROI.
Koniecznie zorientuj sie, czy dostawca oprogramowania,
z ktérym rozmawiasz podejmie sie przeszkolenia uzytkowni-
kéw z obstugi nowego narzedzia.

Aby system przynidst zatozone korzyscibiznesowe, koniecz-
na jest petna Swiadomos¢ oferowanych funkgji; zwtaszcza
wsrod pracownikow firmy, ktérzy nie byli zaangazowani
we wczesniejsze fazy projektu. Z firmg wdrozeniowg ustal
warunki teoretycznego oraz praktycznego przeszko-
lenia Twoich pracownikéw z obstugi narzedzia.

Jak juz ustalilismy, nie ma czegos takiego jak ,gotowy system”.
Nawet po oficjalnym zakonczeniu projektu i rozpoczeciu pracy
z narzedziem - mozesz do niego dotgczy¢ kolejne mechani-
zmy.

Zlecenia dotyczgce tzw. ,matego rozwoju” najlepiej realizowac
na zasadach wspotpracy serwisowej z firmg wdrozeniowa.
Serwis zatatwia takze kwestie naprawy ewentualnych bteddow
oraz dalszych konsultacji z zespotem deweloperskim. Wspar-
cie techniczne moze dotyczy¢: konfiguracji dostepow dla no-
wego pracownika, zmiany ustawien poczty, integracji z dodat-
kowg aplikacjg, rozwoju istniejgcej lub dotgczenia zupetnie
nowej funkgji itd.

Pamietaj! Zmiana to co$ naturalnego w swiecie IT. Twoj sys-
tem powinien sie rozwija¢ wraz z rozwojem Twojego przed-
siebiorstwa.

Nie musisz wiedzie¢ jak dziatajg systemy IT, aby wymagac
by dziataty poprawnie i adekwatnie do aktualnych wyma-
gan. SLA to narzedzie w Twoim reku, zeby to wyegzekwo-
wac.

Zawrzyjumowe serwisowg (Service Level Agreement)
z dostawcg oprogramowania. Dokument okresli zasa-
dy wspotpracy po starcie produkcyjnym i przejsciu w faze
utrzymania systemu. Na podstawie tego porozumienia be-
dziecie realizowa¢ dodatkowe zgtoszenia (w tym: naprawy
bteddéw, konsultacje, rozwdj funkcjonalnosci systemu).




Maciej Jankiewicz
Presales CRM Engineer

1acji, ktore
warto z:\|gds
'Rz]ianiu ofertowym

. Informacja o firmie, branzy oraz ustugach i/lub

produktach, ktére oferujesz.

. Kroétki opis przedmiotu zapytania ofertowego na

podstawie, ktérego dostawca moze okresli¢, czy jest
w stanie podjac sie projektu.

. Opis stanu obecnego w kontekscie posiadane;

infrastruktury IT oraz narzedzi spetniajacych role CRM.

. Opis rozpoznanych wymagan wobec systemu CRM.
. Wstepny harmonogram projektu.

. Wskazany termin odpowiedzi na zapytanie.

. Szacunkowy budzet do wydania na system.

. Kryteria oceny dostawcy.
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1. Rozwaz wiasne

potrzeby
i procedury
w obszarze
zarzadzania
relacjami
z klientami

Zdefiniuj

wymagania wobec

systemu

Zgtos sie do firmy
wdrozeniowej

po propozycje
wspotpracy

Ustal konieczny
zakres
funkcjonalny
oprogramowania

W razie potrzeby
wez udziat
w warsztatach

Wybierz
odpowiedniq
metodyke
wdrozeniowg

Zeby wdrozy¢ odpowiednie narzedzie, trzeba mie¢ $wiado-
mos¢ wiasnych potrzeb. Zamiast zastanawiac sie, ktory sys-
tem jest najlepszy, skup sie na wtasnych wymaganiach. Dzieki
wspotpracy z firmg wdrozeniowg mozesz uzyska¢ oprogramo-
wanie catkowicie zgodne z wewnetrznymi procedurami. Nie
potrzebujesz narzedzia, do ktorego trzeba bedzie dostoso-
wac catg organizacje. Lepiej, zeby byto na odwrot.,

Skoro juz wiesz, jakie sg Twoje indywidualne potrzeby, zamien
je na wymagania wobec systemu. Doprecyzowaniu listy po-
stuzy analiza przedwdrozeniowa z udziatem profesjonalnego
analityka biznesowego. Na dobry poczatek warto sobie cho-
Ciaz zdawac sprawe z tego, czy system powinien oferowac
funkcje z pogranicza marketingu i sprzedazy, ofertowania, ob-
stugi klienta a moze stuzy¢ wytgcznie rejestrowaniu zapytan.

Im lepiej sie przygotowate$ do rozmowy, im wiecej zebrates
informacji, tym sprawniej porozumiesz sie z wdrozeniowcem.
Dobrg praktykg jest przygotowanie dokumentu RFP (Request
for Proposal), czyli po prostu - zapytania ofertowego w formie
pisemne;.

We wspotpracy z firmg wdrozeniowg bedziesz w stanie ustalic
konieczny zakres funkcjonalny oprogramowania. Dzieki ana-
lizie przedwdrozeniowe] wypracujecie tzw. Product Backlog,
do ktérego trafig pomysty na konkretne usprawnienia syste-
mowe. Wyznaczony Product Owner (koordynator projektu)
priorytetyzuje je i dobiera do realizacji w trakcie prac imple-
mentacyjnych.

Jezeli borykasz sie ze zrozumieniem idei Customer Relation-
ship Management albo zasad pracy w systemie tej klasy,
mozesz zdecydowal sie na dodatkowe warsztaty. System
Overview odkryje przed Tobg mozliwosci narzedzia CRM. Pro-
duct Discovery odpowie na pytania: Co? Dla kogo? i Jak? ma
zostac zrealizowane.

Istotny aspekt projektu to metodyka, w ktorej prowadzone
sg prace wdrozeniowe. Wyréznia sie dwa gtéwne nurty:
tradycyjny (tzw. Waterfall) oraz zwinny (Agile). Sednem
metodyki Waterfall jest szczegdtowy plan zaktadajacy sekwen-
cyjng realizacje poszczegdlnych etapodw. W modelu tradycyj-
nym fazy projektowe rozumiane sg jako nastepujgce po sobie,
odrebne czynnosci. Ze wzgledu na podstawowg ceche tego

sposobu dziatania, tj. okreslony budzet - kluczowym etapem
14



7. Wynegocjuj
i Zawrzyj umowe
wdrozeniowgq

8. Skonsultuj sie
z analitykami
i wspolnie
wypracujcie
koncepcje systemu

projektu jest sporzadzenie szczegdtowej specyfikacji wyma-
gan (ang. Software Requirement Specification), w tym listy ko-
niecznych do zrealizowania prac mieszczacych sie w uzgod-
nionej z wdrozeniowcem cenie (fixed price).

Sztywna struktura procesu jest jednoczesnie zaletg, jak i naj-
powazniejszg wadg tradycyjnego podejscia. Wybodr tego typu
metodyki nastepuje najczesciej w przypadku przedsiebiorstw
i organizacji, w ktérych inwestor nie ma czasu pozostawac
w statym kontakcie z firmg wdrozeniowa. Niezwykle istotne
w tym przypadku jest jednak to, by klient jasno okreslit swoje
oczekiwania - jeszcze zanim prace implementacyjne zostang
uruchomionel!

W odréznieniu od podejscia tradycyjnego, techniki zwinne nie
wymagajg pieczotowicie przygotowywanej dokumentacji, kto-
ra na kilkuset stronach opisuje szczegotowe zasady dziatania
abstrakcyjnego systemu. Podczas analizy przedwdrozeniowe]
okreslane sg gtowne cele biznesowe oraz kluczowe funkcje
systemu odpowiadajgce biznesowym potrzebom inwestora.
Nie ma jednak potrzeby definiowania finalnego efektu prac
juz na samym poczgtku wdrozenia - koncepcja poszczegol-
nych funkcji realizowana jest z zastosowaniem zasady matych
krokow, dzieki czemu z przyrostu na przyrost uzytkownicy
moga eksperymentowac z roznymi opcjami i na bazie swoich
doswiadczen wybrac idealng dla siebie droge.

To, czy prace implementacyjne beda prowadzone z wykorzy-
staniem metodyki tradycyjnej, czy zwinnej, w wiekszosci przy-
padkow zalezy wiec od podejscia zleceniodawcy do kwestii
aktywnego udziatu we wdrozeniu, stanowiska dotyczgcego
,<twardej” dokumentacji oraz swobody w sterowaniu budze-
tem przez Product Ownera.

Kiedy juz wiesz, w jakiej metodyce bedziecie realizowac wdro-
zenie - czas to usankcjonowac podpisujgc odpowiedni doku-
ment. Umowa z wdrozeniowcem to Twoje zabezpieczenie na
wypadek rezygnacji z projektu. Standardowo nakazuje uregu-
lowanie ptatnosci wytgcznie za juz wykonane prace. W przy-
padku rezygnacji z projektu, system w aktualnym stanie pozo-
stanie do Twojej catkowitej dyspozycji.

Etap konsultacji z analitykami to nic innego, jak wspomniana
juz wielokrotnie analiza przedwdrozeniowa. Stuzy ona rozpo-
znaniu najwazniejszych aspektow funkcjonowania Twojego
przedsiebiorstwa. W ramach takiego spotkania omawia sie
nadrzedne cele przySwiecajgce implementacji systemu, gtow-
ne potrzeby biznesowe poszczegdlnych grup beneficjentow,
a takze procesy zachodzgce w przedsiebiorstwie. Dobrze zor-
ganizowany warsztat pozwala na ujawnienie kluczowych po-
trzeb oraz sporzgdzenie Backlogu i oszacowanie projektu.



9. Zapoznaj sie
z Backlogiem
zagadnien do
zrealizowania oraz
oszacowaniem
projektu

10.Wybierz
Product Ownera
i podejmij decyzje
0 rozpoczeciu prac
implementacyjnych

Product Backlog to uporzadkowana wedtug priorytetu lista
wymagan wobec systemu. Jego ksztatt ma wptyw na oszaco-
wanie projektu wdrozeniowego. Kazde zagadnienie, ktore do
niego trafia podlega osobnej ,wycenie” oraz priorytetyzacji.
Dzieki temu narzedziu jeste$ w stanie doktadnie stwierdzi¢ na
co, kiedy i ile wydajesz pieniedzy oraz okresli¢ realng wartosc¢
Twojej inwestycji.

Podczas prac implementacyjnych bedziesz sie czesto komuni-
kowac z zespotem deweloperskim. Wazne, aby wyznaczy¢ do
tego odpowiednig osobe. Kiedy juz wiesz, kto zostanie koor-
dynatorem projektu po Twojej stronie - czas na decyzje o roz-
poczeciu wytwarzania autorskich elementéw kodu. Wszystko,
Cco powstanie w ramach Twojego projektu jako dodatek do
standardu - jest Twojg wtasnoscig i mozesz tym samodzielnie
dysponowac.
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wskazowka:

1. Prace
programistyczne
realizowane
w Sprintach
przez zespét
deweloperski

2. Cykliczne spotkania

Z zespotem
deweloperskim

Przygotuj sie na aktywne uczestnictwo w procesie wdro-
zenia na kazdym z jego etapow. Wyznacz koordynatora
projektu (Product Owner), ktory zadecyduje o dobraniu
kolejnych User Stories do realizacji, przetestuje oraz za-
akceptuje przedstawione przez zespot deweloperski roz-
wigzania.

Rekomendowang we wspoétczesnych realiach metodyka wdro-
zeniowg jest podejscie zwinne. W eVolpe dziatamy we frame-
worku o nazwie Scrum. Polega on na realizacji projektu w ite-
racjach, czyli trwajgcych dwa tygodnie Sprintach.

Jedna z podstawowych zasad brzmi: Plan-Do-Check-Act.
Oznacza to, iz system powstaje po kawatku i w krotkich odste-
pach czasu, podlegajgc ciggtym ulepszeniom. Scrum pozwala
skracac petle uczenia sie, maksymalizowa¢ wartos¢ bizneso-
wag oraz minimalizowacd ryzyko wystepowania btedow. Efektem
koncowym Sprintu jest gotowy do uzycia przyrost, zawierajgcy
wszystkie ukonczone elementy systemu wykonane w trakcie
iteracji.

W procesie wytwdrczym aktywny udziat bierze réwniez przed-
stawiciel klienta - Product Owner.

Kazda iteracja rozpoczyna sie od spotkania o nazwie Planning.
W jego trakcie ustalany jest nadrzedny cel nadchodzgcego
Sprintu. Nastepnie dobierane sg User Stories (historyjki z zycia
uzytkownika), ktorych rozwigzanie pozwala na osiggniecie no-
wego przyrostu. Wszystkie razem tworzg tzw. Sprint Backlog.
Druga czes¢ spotkania polega na doktadnym zaplanowaniu
prac przez zespot deweloperski, tak by gotowe zagadnienia
spetniaty ustalone wczesniej kryteria ukonczenia (definition of
done).

W trakcie Sprintu deweloperzy spotykajg sie tez samodziel-
nie, aby na okoto 15-minutowych Daily Stand-Upach omawiac
biezgce postepy i w razie potrzeby adaptowac sie do zmienio-
nych warunkow.

W trakcie Sprintu odbywa sie réwniez tzw. Refinement. Takie
spotkanie jest dedykowane nowym wymaganiom, ktére zgta-
sza klient. Stuzy ono doprecyzowaniu, podzieleniu oraz osza-
cowaniu zagadnien, ktére trafig do tzw. Product Backlogu.
Bedg one konsekwentnie realizowane, zgodnie z nadanym
priorytetem w kolejnych Sprintach.

Z programistami spotkasz sie jeszcze raz w ramach tzw. Sprint
Review. Zespot oddaje wtedy uzyskany przyrost, pokrotce pre-
zentujac to, co zostato wykonane. Jest to rowniez odpowiedni
moment na dyskusje na temat nowych wymagan (ktére mo-
gty zostac zainspirowane obecnym ksztattem produktu), in-
nych przeksztatcen, a takze oczekiwan dotyczgcych kolejnego
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3. Stata komunikacja
Z zespotem
deweloperskim

4. Testy funkcjonalne

5. Biezaca akceptacja
przyrostow
(nowych
elementow
systemu)
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Sprintu. Nastepuje inspekcja wykonanych prac, a takze ada-
ptacja wymagan do sytuacji, w ktorej sie znajdujemy.

Warto wspomnie(, ze zespot spotka sie tez samodzielnie na
tzw. Retrospektywie. Dokonajg wowczas inspekcji sposobu,
w jakim pracujg, przyjrzg sie relacjom miedzyludzkim oraz
ustalg cele do osiggniecia, tak, aby usprawnic swoje dziatanie.

Jak juz wspomniatem, kazdy projekt moze sktadac sie z wielu
nastepujgcych po sobie Sprintéw. Zazwyczaj jest ich od kilku
do kilkudziesieciu. To Ty decydujesz, kiedy produkt jest skon-
czony. Moze to nastgpi¢ po wyczerpaniu Product Backlogu
albo np. po osiggnieciu okreslonego budzetu.

Podczas wdrozenia czeka Cie wiele spotkan z zespotem. Do-
bra informacja jest taka, ze nie muszg sie one odbywac oso-
biscie. Doskonale nada sie do tego system do telekonferencji.
Odpowiedni dostep z pewnoscig otrzymasz nieodptatnie od
wybranej firmy wdrozeniowej.

Poza spotkaniami, najwygodniej komunikowac sie w syste-
mie projektowym. W ten sposob cata komunikacja pozosta-
je transparentna. Informacje przekazane telefonicznie, albo
droga mailowg mogtyby sie zagubi¢. Zdecydowanie lepiej po-
stuzyc sie rozwigzaniem, ktére agreguje wiedze o postepach
w projekcie i pozwala na swobodng wymiane komentarzy. To,
Co napiszesz w widoku konkretnego zagadnienia, trafi tez na
skrzynki maliowe odpowiednich osob. Bedziesz tez w stanie
tatwo odszukac historie poczynionych ustalen.

Oczywiscie zanim zadecydujesz o przytgczeniu kolejnej funk-
¢ji do wykorzystywanego systemu - otrzymasz mozliwosc jej
przetestowania. Bez Twojej akceptacji nic nowego nie trafi do
zamowionego oprogramowania.

Po kazdym ze Sprintdw mozliwa jest instalacja paczek tworza-
cych przyrost na tzw. ,produkcji”. Oczywiscie nie kazdy Sprint
musi konczy¢ sie takim wydaniem. Jest to w petni zalezne od
Twojej decyzji.

Pamietaj! Masz mozliwos¢ zapoznania sie z nowymi funkcja-
mi w przygotowanym dla Ciebie Srodowisku testowym. Na
tej podstawie nastepuje ostateczna akceptacja zagadnien
z wczesniejszego Sprintu.



6. Dobdr zagadnien
do realizacji
na podstawie
aktualnych potrzeb
uzytkownikéw

Poduct Backlog moze ewoluowac w trakcie wdrozenia. To, co
do niego trafito po analizie przedwdrozeniowej, podczas spo-
tkan z zespotem deweloperskim, czy na skutek komunikagji
w systemie projektowym - moze w kazdej chwili ulec zmianie,
zostac przeprojektowane, oznaczone innym priorytetem. To
Ty decydujesz, co trafia do realizacji. Przygotuj sie na takg od-

powiedzialnos¢ i wyznacz kompetentnego Product Owneral
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1. Znajomos¢ zasad

i etapow pracy
w wybranej
metodyce
wdrozeniowej

Znajomos¢
warunkéw
zawartych

w podpisanych
umowach

Znajomos¢ ustalen
poczynionych
podczas analizy
przedwdrozeniowej

Znajomos¢
specyfiki
biznesowej
oraz procesow
zachodzacych
W organizagji

Dostepnosc

A~
pe

Product Owner to osoba, ktdra scisle wspotpracuje z zespotem
deweloperskim podczas wytwarzania zamowionych uspraw-
nien. Wazne, zeby pracownik, ktéry przejmie te funkcje zapo-
znat sie z zasadami uzgodnionej metodyki wdrozeniowej. Nie
zaskoczg go wtedy typowe dla wytwarzania oprogramowania
pojecia, procedury czy zdarzenia.

Dobry Product Owner zdaje sobie sprawe z zapisdéw zawartych
w umowach czy w specyfikacji systemu (jezeli taka powsta-
ta). Doskonale wie, co moze uzyskac¢ od firmy wdrozeniowej
i umiejetnie korzysta z tej wiedzy. Znajomos$¢ wynegocjowa-
nych zapiséw sprawia, ze moze by¢ wymagajgcy w dgzeniach
do ich realizacji. Zyskuje przewage w negocjacjach, poniewaz
potrafi umiejetnie dobiera¢ argumenty zgodne z obustronny-
mi ustaleniami.

Swiadomo$¢ ustalen poczynionych podczas analizy przed-
wdrozeniowej pomaga zachowac przewodnig koncepcje pro-
jektu. Product Owner ma wszelkie uprawnienia potrzebne,
aby ,utrzymac odpowiedni kurs”. To on (w imieniu catej orga-
nizacji) dobiera User Stories do zrealizowania w konkretnym
Sprincie. Dla dobra projektu ma wtadze zrezygnowac z pew-
nych pomystéw albo zgtosi¢ nowe.

Koordynator projektu powinien by¢ bardzo dobrze zorien-
towany w wewnetrznych procedurach. Wiedza o procesach
zachodzacych w organizacji pomoze odpowiednio zaprojek-
towac nowg funkcjonalnosc¢, zwtaszcza taka, ktéra nie zostata
zaprojektowana podczas analizy przedwdrozeniowej, a ktéra

wynika ze zmienionych, aktualnych potrzeb uzytkownikow.

Wyznaczajgc koordynatora projektu wdrozeniowego musisz
wzig¢ pod uwage jego plan pracy. Product Owner poswieca
czas na konsultacje, testy i spotkania z zespotem deweloper-
skim. Nie sg to zadania dodatkowe, a wazna czes¢ dnia pracy
tej osoby. Koniecznie wyznacz kogos, kto bedzie dostepny dla
zespotu deweloperskiego.

Pamietaj! Im szybciej zareagujecie na komentarze w systemie
projektowym - tym sprawniej p6jdzie praca programistow.
Bedziecie tez bardziej zadowoleni ze wspotpracy z firmg wdro-
zeniowg i uzyskacie system zgodny z aktualnymi potrzebami.
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6. Konsekwencja
w doborze kanatu
komunikacji

7. Umiejetnos¢
zarzadzania zmiang

8. Decyzyjnosc
i umiejetnos¢
zarzgdzania
budzetem

9. Zorientowanie
technologiczne

Z firmg wdrozeniowg najlepiej komunikowac sie w systemie
projektowym, w widoku konkretnych zagadnien. Dzieki takie-
mu narzedziu utrzymasz porzgdek, poprowadzisz transpa-
rentng dyskusje, zawsze w kontekscie odpowiedniego proble-
mu. System skieruje komunikacje z zespotem deweloperskim
takze na odpowiednie skrzynki mailowe. Dostep do aplikacji
powinienes uzyskac¢ nieodptatnie.

Prowadzisz biznes, zeby zarabiacl. A kiedy zarabiasz to sie roz-
wijasz. W zwigzku z tym potrzeby rozpoznane podczas analizy
przedwdrozeniowej, mogg sie zdezaktualizowac jeszcze przed
zakonczeniem projektu.

Product Owner powinien rozumie¢ wartos¢ ptynacg ze zwin-
nego podejscia do wdrozen IT. Aby dobrze wypetnia¢ swoje
obowigzki musi stale obserwowac ewolucje potrzeb bizneso-
wych i dba¢, aby system w ostatecznej formie byt zgodny z ak-
tualnymi wymogami i procesami.

Po analizie przedwdrozeniowej otrzymujesz informacje
0 wstepnym oszacowaniu projektu w uzgodnionej formie.
Analityk (po konsultacji z zespotem deweloperskim) ustala
gorng granice kosztoéw na taki produkt oraz poszczegdlne
jego elementy.

Dodatkowo w czasie implementacji systemu mozesz dowolnie
dobiera¢ zagadnienia i sterowac budzetem na najpilniej po-
trzebne funkcje. Wazna rola Product Ownera polega na decy-
zyjnosci w tym zakresie. Koniecznie wyznacz osobe, ktéra ma
wystarczajgce uprawnienia oraz umiejetnos¢ ferowania takich
wyrokow.

Podczas wdrozenia systemu spotkasz sie z pojeciami doty-
czacymi metodyki wdrozeniowe] oraz wykorzystywanej tech-
nologii. Na koordynatora projektu warto wyznaczy¢ osobe
zorientowang w typowej dla Swiata IT nomenklaturze. Taki
technologiczny zargon skraca komunikacje z zespotem de-
weloperskim, dlatego nie nalezy sie go obawia¢. Oczywiscie
w miare mozliwosci wypada stosowac jezyk biznesowy zrozu-
miaty dla ,zwyktego Smiertelnika”.

Czasami jednak niektorych technicznych aspektow catego
przedsiewziecia nie da sie okresli¢ inaczej niz za pomocg bar-
dzo specyficznych pojec. Jesli masz w zespole kogos, kto juz
sie nimi postuguje - rozwaz wyznaczenie tej osoby na Pro-
duct Ownera w projekcie. Dodatkowo przyda sie znajomosc
dziatania systeméw CRM oraz Swiadomos¢ watkow takich jak
hosting, integracje, migracja danych itp.
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1. Dziatajacy
system CRM

2. Szkolenia dla
uzytkownikow

3. Zawarcie
umowy SLA

4. Dalsza partnerska
wspotpraca
z dostawcq
systemu

AT~
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To chyba zadne zaskoczenie. Doktadnie w tym celu zgtaszasz
sie do firmy wdrozeniowej. Na dziatajgcy system musisz sie
jednak przygotowac. Po wprowadzeniu narzedzia do organi-
zacji, zmieni sie dzien pracy zatrudnionych oséb. Mimo wielu
automatyzacji, sg rzeczy, ktére beda musieli wprowadzac sa-
modzielnie.

Wazne, aby wszyscy mieli Swiadomos¢ dostepnych funkcji oraz
korzysci ptyngcych z wykorzystania systemu. Zarzgdzajgcy ze-
spotami zostang zalani wczesniej niedostepnymi informacja-
mi. Oprocz pracy operacyjnej musisz sie wiec przyzwyczaic¢ do
mierzenia KPI i reagowania na trendy rynkowe.

Szkolenia to zatem etap wdrozenia, ktérego nie wolno pomi-
ngc! Koniecznie zaangazuj cztonkdw swojego zespotu i pokaz
im narzedzie, z ktorego od teraz muszg korzysta¢. W trakcie
szkolen bedg mogli nie tylko wystucha¢ wyktadu i zadawac py-
tania, ale przede wszystkim przetestujg narzedzie pod okiem
specjalistow z firmy wdrozeniowej. Tylko w ten sposob zapew-
nisz najwyzszg efektywnos$¢ od pierwszych minut uzytkowania
systemu.

Service Level Agreement zawiera informacje dotyczace dal-
szej wspotpracy w celu utrzymania oraz ewentualnej rozbu-
dowy wdrozonego sytemu. Dokument zwykle okresla ile cza-
su powinna zaja¢ naprawa bteddéw oraz na jakich warunkach
realizowane bedg zgtoszenia dotyczace konsultingu, matego
rozwoju czy wsparcia technicznego. Po zakonczonym projek-
cie czekajg Cie negocjacje doktadnych zapiséw. Warto sobie
zdawac sprawe z takiego etapu i odpowiednio sie do niego
przygotowac. Firma wdrozeniowa moze Ci przedtozyc taki do-
kument do wczesniejszego zapoznania sie.

Polecam rozwazy¢ kwestie serwisu juz na samym poczatku
projektu. Moze by¢ to jeden z wazniejszych argumentow za
lub przeciw wspotpracy z konkretnym wdrozeniowcem.

Po tym, jak wynegocjujesz i zawrzesz umowe serwisowg, czeka
Cie etap utrzymania oraz rozbudowy wdrozonego systemu.
Dziatania z tym zwigzane zwykle odbywajg sie ad-hoc; kiedy
pojawi sie taka potrzeba. Mozesz tez zadecydowac o powro-
cie do pracy w Sprintach.

Doswiadczony partner gwarantuje, ze serwisem Twojego sys-
temu zajmuje sie zawsze ten sam, wyznaczony do tego celu
zespot. Nie musisz kazdorazowo ttumaczy¢ sytuacji nowym,
niezorientowanym w projekcie programistom. Takie podejscie
sprzyja dtugotrwatej, opartej na zaufaniu relacji oraz bezpro-
blemowej komunikacji na temat pojawiajgcych sie potrzeb.
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5. Zwrot z inwestycji

Masz pytania
dotyczace systemow
CRM i ich mozliwosci?

Skontaktuj sie
z eVolpe!

AT~
evolpe

Wszystko to w kontekscie wiedzy o juz funkcjonujgcych me-
chanizmach.

Badania instytutu Nucleus Research wykazaty, ze kazdy do-
lar zainwestowany w system CRM ma szanse przyniesc firmie
8,71 USD zwrotu z poczynionej inwestycji. Jesli zaczniesz skru-
pulatnie korzysta¢ z narzedzia, powinienes$ sie przygotowac
na taki doptyw $rodkéw do Twojej organizacji. Juz teraz po-
mysl, gdzie zainwestowac te pienigdze.

Stawomir Wnuk
Head of Sales
eVolpe Consulting Group

slawomir.wnuk@evolpe.pl
+48 504 988 736
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