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PROCES UTRZYMANIA
ZINTEGROWANYCH SYSTEMOW INFORMATYCZNYCH

‘Wprowadzenie

Zintegrowane systemy informatyczne (ZSI) zawieraja zestaw standardo-
wych funkcji pozwalajacych na kompleksowe wsparcie podstawowych proce-
sow gospodarczych zachodzacych w przedsiebiorstwach. Funkcjonuja one
w przestrzeni rynkowej w dwoch postaciach. Przede wszystkim jako produkty
oferowane na rynku, a z drugiej strony — jako rozwiazania juz wdrozone w kon-
kretnych przedsigbiorstwach (zwane instalacjami systemu). Musza ciagle nada-
za¢ za zmianami zachodzacymi w przestrzeni prawno-gospodarczej, technolo-
gicznej oraz za specyficznymi potrzebami aktualnych 1 potencjalnych odbior-
cow. Z tego punktu widzenia zasadne oraz cickawe wydaje si¢ wiec podjecie
analizy procesu ich utrzymania przez pryzmat dorobku teoretycznego oraz prak-
tycznego, co jest celem niniejszego artykuhu.

1. Proces utrzymania w Swietle dorobku literatury zagranicznej
Literatura obcojezyczna wiaze proces utrzymania z pojeciem ewolucji.

Ewolucja oprogramowania (ang. software evolution) okreslana jest jako proces
zmian zachodzacych w oprogramowaniu w czasie jego zycia i jako taki nie-



122 Maja Leszczynska

unikniony 1 naturalny. Poglad ten dominuje w pracach amerykanskiego na-
ukowca M.M. Lehmana, ktéry w wyniku swoich wieloletnich badan sformuto-
wal osiem praw dotyczacych ewolucji systeméw informatycznych'. Nalezy
zauwazy¢, ze prawa Lehmana powstaly na bazie obserwacji kilku duzych sys-
teméw informatycznych (np. IBM OS/360-70), arbitralnie wybranych przez ich
tworce, prowadzonej od lat szesédziesiatych do osiemdziesiatych ubieglego
wieku. Do ich stworzenia nie wykorzystano metod analizy statystycznej ani
formalnych metod dowodzenia, stad tez w chwili powstania nie byly w pelni
akceptowane jako prawa. Z czasem wyniki prac M.M. Lehmana zostaly po-
nownie zweryfikowane i potwierdzone w serii projektow FEAST (ang. Feed-
back, Evolution and Software Technology) 1 nazwa ,prawa” zostala utrzymana,
a twierdzenia M.M. Lehmana weszly na stale do kanonu nauk zwiagzanych z in-
Zzynieria oprogramowania. Najwazniejsze z nich méwia o tym, ze’:

a) program stosowany w rzeczywistym srodowisku musi by¢ stale do
niego adaptowany, w przeciwnym przypadku begdzie stopniowo coraz
mniej uzyteczny — prawo ciaglej zmiany (1974 rok);

b) wraz z ewolucja oprogramowania jego struktura staje si¢ coraz bar-
dziej ztozona, chyba ze w wyniku dodatkowych prac (i naktadow) na-
stepuje jej uproszczenie — prawo wzrastajacej ztozonosci (1974 rok);

¢) funkcjonalno$¢ oprogramowania musi rosnac, aby satysfakcja odbior-
cOw systemu pozostala na tym samym poziomie — prawo ciaglego
wzrostu (1991 rok);

d) procesy ewolucyjne oprogramowania sa wielopoziomowe, maja nature
iteracyjng 1 wymagaja informacji z wielu punktéw widzenia. Wyko-
rzystanie informacji zwrotnej pozwala osiagnaé istotng popraw¢ pro-
cesu ewolucji — prawo przyrostowego rozwoju (1996 rok).

W kontekscie prac M.M. Lehmana utrzymanie (ang. sofiware maintenan-
ce) zawiera si¢ w ewolucji. Jest procesem zaplanowanym, majacym na celu
kontrole proceséow ewolucyjnych i czynnikdéw, ktoére je implikuja. Proces
utrzymania w literaturze obcoj¢zycznej, podobnie jak 1 w krajowej, umiejsca-
wiany jest po fazach analizy, projektowania, tworzenia i wdrozenia, czyli
w momencie, kiedy system przechodzi w fazg¢ eksploatacji w danej organizacji.

' MM. Lehman, The Future of Software — Managing Evolution, inv.contr., vol. 15, no. 1,

IEEE Softw., Jan-Feb 1998.
2 Ibidem.
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Ponadto podobnie, jak w literaturze krajowej wielu autorow obcojezycznych
ogranicza si¢ jedynie do umiejscowienia utrzymania w cyklu zycia, koncentru-
jac swoje rozwazania na jego wczesniejszych faza. Sytuacja ta ulega zdecydo-
wanej zmianie w ostatnim dziesiecioleciu, kiedy to zaczynaja si¢ pojawiaé po-
zycje koncentrujace swoje rozwazania na utrzymaniu systemu informatycznego.

Opracowywane sa tez miedzynarodowe standardy takie, jak IEEE Stan-

dard for Software Maintenance No. 1219 czy ISO/IEC 14764 (Software Engi-
neering — Software Life Cycle Processes — Maintenance), ktére jednoznacznie
definiuja proces utrzymania jako ,proces obejmujacy: modyfikacj¢ oprogra-
mowania po jego dostarczeniu 1 wdrozeniu w celu korygowania bledéw, podno-
szenia efektywnosci lub innych atrybutow, adaptowania produktu do zmieniajg-
cych si¢ warunkéw otoczenia, w tym srodowiska operacyjnego™, czyli zaréwno
rozwoj, jak 1 napraw¢ oprogramowania w zaleznosci od potrzeb. Ponadto w po-
zycji Software Maintenance Management, Evolution and Continuous Improve-
ment, mOwi si¢ juz nie tylko o perspektywie uzytkownikéw oprogramowania,
lecz takze o perspektywie jego tworcow”.

Literatura obcojezyczna obfituje w liczne definicje pojgcia utrzymania.

Wsréd przyktadowych mozna wymienic:

a) utrzymanie obejmuje sprzg¢t, oprogramowanie, dokumentacj¢ oraz
procedury majace na celu eliminacje ewentualnych bleddéw systemu,
odpowiedz na nowe wymagania oraz podniesienie efektywnosci
wspomaganych proceséw biznesowych™;

b) ,utrzymanie to og6t dziatan wymaganych do wsparcia oprogramowa-
nia po najnizszych kosztach; niektére dziatania sg inicjowane na etapie
tworzenia oprogramowania, ale wigkszo$¢ ma miejsce juz po jego do-
starczeniu do odbiorcy”®;

Institute of Electrical and Electronics Engineers. IEEE Standard for Software Mainte-
nance, Standard 1219, Institute of Electrical and Electronics Engineers, New York 1998.

* A April, A. Abran, Software Maintenance Management, Evolution and Continuous

Improvement, John Wiley & Sons, Hoboken 2008.

® K.C. Loudon, J.P. Loudon, Management Information Systems. Managing The Digital

Firm, Prentice Hall, Upper Saddle River 2006.

¢ A. Abran, J.W. Moore, Guide to the Sofiware Engineering Body of Knowledge (SWE-
BOK). 2005 Version. IEEE Computer Society: Los Alamos, California, 2005.
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c) ,utrzymanie to proces wprowadzenia do systemu niezbednych zmian
wynikajacych gtownie ze sprzezenia zwrotnego miedzy otoczeniem
a organizacj3”7,

d) ,utrzymanie to modyfikacje kodu i powigzanej dokumentacji w odpo-
wiedzi na problemy lub potrzeby rozwojowe, celem jest modyfikowa-
nie istniejgcego oprogramowania bez naruszaniajego integralnosci”§g;

e) ,utrzymanie to zmiany, ktére sg wprowadzane w oprogramowaniu po

jego uruchomieniu u odbiorcy”9.

Rys. 1. Udziat utrzymania w stosunku do pozostatych dziatan zwigzanych z oprogra-
mowaniem

Zrodlo: J. Capers, Estimating Software Costs, McGraw-Hill 2007.

Autorzy anglojezyczni podkreslajg ponadto znaczenie utrzymania z uwagi
na koszty tego procesu, ktdre znaczaco przekraczajg koszty zwigzane z pier-
wotnym stworzeniem systemu. W tym kontek$cie mozna rozpatrywac utrzyma-
nie jako najdtuzszag i w Swietle badafA najkosztowniejszg faze cyklu zycia syte-

7 P. Beynon-Davies, Information systems. An Introduction to Informatics in Organisa-
tions. PALGRAVE. Houndmills-New York 2002.

8 International Standards Organization. Information Technology. Software Life Cycle
Processes, ISO/IEC Standard 12207. International Organization for Standardization: Geneva,
Switzerland, 1995.

9 J. Martin, C. McClure, Software Maintenance. The Problem and Its Solutions, Prentice
Hall, Englewood Cliffs 1983.
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mu. Ocenia sig¢, ze koszty zwiazane z utrzymaniem to okoto 50-90% wszyst-
kich kosztéw ponoszonych na przestrzeni calego cyklu zycia oprogramowania,
a na kazdego dolara wydanego na stworzenie systemu przypadaja dwa wydane
na jego utrzymanie'’. Ponadto udziat dziatan zwiazanych z utrzymaniem opro-
gramowania w stosunku do wszystkich przedsigwzig¢ zwiazanych z oprogra-
mowaniem stale rosnie z okoto 10% w latach pigcédziesiatych, do 60% obecnie
i okolo 70% w ciagu najblizszych 10 lat (patrz rysunek 1). W tym kontekscie
P. Beynon-Davies zauwaza, ze ,,dzialalno$¢ zwigzana z utrzymaniem SI powin-
na by¢ traktowana priorytetowo gltéwnie ze wzgledu na jej koszty, ktére zna-

. . I 11
czaco przekraczaja koszty tworzenia i wdrazania systemu”

. Wskazuje na ko-
nieczno$¢ traktowania jej jako procesu i podj¢cia dziatan majacych na celu za-
rzadzanie nim. Wsrod drog realizacji tego postulatu wymienia:

a) tworzenie komorek odpowiedzialnych za utrzymanie SI poprzez mo-
dyfikowanie, naprawianie i uaktualnianie zastosowanych rozwiazan;

b) projektowanie systemu z mysla o jego przysztym rozwoju, czyli sto-
sowanie elastycznych rozwigzan, ktore utatwig jego dostosowywanie
do zachodzacych zmian;

¢) zarzadzanie konfiguracja majace na celu identyfikowanie koniecznych
zmian SI, kontrolowanie poprawnosci ich wprowadzania i dzialania,
informowanie o zmianach pozostatych uzytkownikow;

d) aktualizowanie starzejacych si¢ rozwigzan poprzez planowanie i wpro-
wadzanie zmian w zakresie zastosowanego sprzg¢tu, oprogramowania
oraz technologii teleinformatycznych.

Kontynuujac rozwazania P. Beynon-Daviesa, nalezy zauwazy¢, ze ZSI
pomimo tego, Ze sa rozwiazaniami ustabilizowanymi pod wzgledem programo-
wym 1 funkcjonalnym na skutek nieustanych zmian otoczenia oraz samych
podmiotéw, w ktérych zostaly wdrozone, podlegaja procesom ciagltych modyfi-
kacji. W tym kontekscie zmiana staje si¢ naturalng czescia cyklu ich zycia i nie
da si¢ jej uniknac. Proces majacy na celu kontrole, planowanie i zorganizowanie
dziatan podejmowanych w odpowiedzi na potrzeby wprowadzania zmian w sys-
temie informatycznym (niezaleznie od ich zrddet) jest w pracy definiowany
jako proces utrzymania. O rozpoczgciu procesu utrzymania nalezy mowié

10 Al April, A. Abran, op.cit., B.W. Boehm, Industrial Software Metrics Top 10 List, IEEE
Software 1987.

' p. Beynon-Davies, op.cit.
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w kontekscie okreslonej perspektywy. Z perspektywy przedsigbiorstwa, ktére
uzytkuje dany system, utrzymanie systemu informatycznego rozpoczyna sig¢
w momencie zakonczenia procesu wdrozenia (na ogo6t okreslanego formalnie
podpisaniem protokohu zakonczenia wdrozenia) 1 rozpoczgcia jego eksploatacji.
Z perspektywy dostawcy oprogramowania, wiodacej dla rozwazan, o utrzyma-
niu systemu mozna méwi¢ od momentu zakonczenia jego pierwszego wdroze-
nia. Eksploatacja systemu przez uzytkownikéw obfituje bowiem w liczne wyda-
rzenia, w wyniku ktérych odkrywane sa wczesniej niewykryte bledy, pojawiaja
si¢ nowe wymagania czy zmienia si¢ $rodowisko funkcjonowania systemu.

2. Proces utrzymania w §wietle dorobku literatury krajowej

Z kolei w krajowej literaturze przedmiotu pojecie utrzymania jest stosun-
kowo nowe. W odniesieniu do systeméw informatycznych stosowane jest do-
piero od okoto dziesieciu lat. W tym kontek$cie proces utrzymania jest identy-
fikowany jako jedna z faz cyklu zycia systemu informatycznego. Dominujaca
dla prowadzonych rozwazan jest perspektywa uzytkownikéw systeméw infor-
matycznych, w zwiazku z tym wskazuje si¢, ze utrzymanie nastgpuje po wdro-
zeniu 1 uruchomieniu systemu informatycznego w danej organizacji. Zaznaczy¢
nalezy, ze autorzy krajowi w stosunku do dziatan charakterystyczny dla tej fazy
cyklu zycia systemu informatycznego nie zawsze stosuja nazweg ,,utrzymanie”.
W tym kontekscie czgsto méwi si¢ o: doskonaleniu, doskonaleniu i rozwoju,
adaptacji 1 modyfikacji, eksploatacji, eksploatacji 1 modyfikacji lub pielegnacji
i wygladzaniu. Niemniej jednak w literaturze krajowej jednoznacznie wskazuje
si¢ na powiazanie dzialan z tej fazy cyklu zycia systemu informatycznego z jego
deprecjacja. Deprecjacja rozumiana jest jako zmniejszenie lub utrata wartos$ci
systemu informatycznego w trakcie eksploatacji. Jako przyczyny deprecjacji
wskazuje si¢ miedzy innymi takie procesy, jak: zuzycie sprzetu komputerowe-
go, aktualizacje systemow operacyjnych, zmiany w przepisach prawa, wzrost
$wiadomosci potrzeb wlasnych uzytkownikow, rozwoj technologii informacyj-
nych. Ponadto literatura krajowa klasyfikuje deprecjacj¢ na materialng, ekono-
miczng 1 funkcjonalng. Deprecjacja materialna jest zwiazana z technicznym
zuzyciem sprz¢tu komputerowego, ekonomiczna — z moralnym zuzyciem sprzg-
tu i oprogramowania wynikajagcym z tempa rozwoju technologii informatycz-
nych, z kolei deprecjacja funkcjonalna — ze zmianami potrzeb informacyjnych
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uzytkownika. Potrzeby te moga ulega¢ zmianom na skutek przyczyn obiektyw-
nych, ktore sa niezalezne od uzytkownika (np. zmiany przepiséw prawnych) lub
wymuszone przez rynek i konkurencj¢ (zmiana sposobu komunikacji z koope-
rantami, np. faktury czy zamowienia elektroniczne), oraz subiektywnych
(np. uswiadomienie przez uzytkownika koniecznosci poszerzenia zakresu mery-
torycznego systemu czy tez zwigkszania stopnia informatycznego wspomagania
procesow decyzyjnych). Odpowiedzia na deprecjacje¢ sa dziatania o charakterze
modernizacyjnym i rozwojowym. Dziatania modernizacyjne maja na celu wy-
krywanie wad 1 usterek systemu oraz ich usuwanie, tak aby standard systemu
zostal na dotychczasowym poziomie bez wprowadzania zmian ilosciowych czy
jakosciowych. Z kolei dzialania rozwojowe polegaja na wprowadzeniu rozwia-
zan strukturalnych i funkcjonalnych niestosowanych w przesztosci. W ten spo-
sob dochodzi do powstawania systemu o wyzszych parametrach uzytkowych.
Wymienione dzialania we wspolczesnym rozumieniu mozna jednoznacz-
nie odnie$¢ do procesu utrzymania, ktory w literaturze krajowej definiowany
W nastgpujacy sposob:
a) ,utrzymanie polega na ciaglym monitorowaniu i ocenie poprawnosci
dzialania systemu, na tym etapie ujawniajg si¢ nieusunig¢te wczesniej
defekty, moze by¢ wymagane poszerzenie funkcjonalnosci lub cech

uzytkowych systemu, moze tez wystapi¢ potrzeba dopasowania syste-
9912,

M

mu do zmieniajacego si¢ srodowiska i realizowanych proceséw

b) ,utrzymanie to czynnosci majace na celu zachowanie lub podniesienie
wydajnosci systemu, wprowadzenie zmian usprawniajacych prace
uzytkownikdéw czy wlaczenie w zakres objety systemem nowych ob-
szar6w funkcjonalnych™";

¢) ,utrzymanie to celowe czynnosci serwisowe, modernizacyjne lub roz-
wojowe”';

d) ,utrzymanie to ciag dzialan umozliwiajacych prawidlowe uzytkowanie

i obstuge systemu”"’.

12 J. Kisielnicki, H. Sroka, Metody projektowania i wdrazania systeméw, Placet, Warszawa

2001 1 2005.

3 P. Lech, Zintegrowane systemy zarzqdzania ERP/ERPII. Wykorzystanie w biznesie,

wdrazanie, Difin, Warszawa 2003.
Y Informatyka ekonomiczna, red. S. Wrycza, PWE, Warszawa 2010.

Y Informatyka gospodarcza, red. ]. Zawila-Niedzwiecki, K. Rostek, A. Gasiorkiewicz,
C.H. Beck, Warszawa 2010.
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Analizujac literaturg krajowa, zauwazy¢ nalezy, ze autorzy ograniczaja si¢
jedynie do wskazania miejsca procesu utrzymania w cyklu Zycia systemow
informatycznych oraz krétkiego zdefiniowania samego pojgcia. Proces utrzy-
mania w przeciwienstwie do poczatkowych faz cyklu zycia systeméw informa-
tycznych (analiza, projektowanie, wdrazanie) nie jest szczegétowo charaktery-
zowany.

3. Praktyczne aspekty procesu utrzymania

Za wzrostem znaczenia utrzymania zintegrowanych systeméw informa-
tycznych w wymiarze nie tylko teoretycznym, ale réwniez praktycznym prze-
mawiajg wspolczesnie argumenty, ktére mozna zidentyfikowaé zaréwno po
stronie odbiorcow, jak i dostawcdéw tych systemow. Przedsigbiorstwa, ktére
zdecydowaly si¢ na zakup 1 wdrozenie systemu zintegrowanego, na 0go6! pono-
sza bardzo wysokie poczatkowe naklady inwestycyjne zwigzane z zakupem
oprogramowania oraz niezbgdnych ushig powigzanych, takich jak: analiza
przedwdrozeniowa, konfiguracja zmiennych parametrow systemu, szkolenia,
asysty po uruchomieniu, serwis oprogramowania. Implikuje to che¢ jak najdhuz-
szego uzytkowania danego systemu. Przemawia za tym rowniez fakt, ze wdro-
zenie systemu czgsto wymusza reorganizacje dotychczasowego srodowiska
pracy oraz zmiang zakresu obowiazkéw uzytkownikdéw systemu, czyli méwiac
inaczej, wprowadzenie daleko idacych, na ogoét kosztownych zmian organiza-
cyjnych. Ponadto rzadko kiedy mamy do czynienia z sytuacja spelnienia
wszystkich potrzeb uzytkownikow i nadziei pokladanych w systemie na etapie
jego wdrozenia. Dopiero podczas eksploatacji pojawiaja si¢ nowe potrzeby czy
wykrywane sa niezidentyfikowane na wcze$niejszych etapach bledy. Do tego
dochodzi duza dynamika zmian otoczenia, w ktérym funkcjonuje dana organi-
zacja, 1 to zarowno tego blizszego (konkurencyjnego, np. nowe potrzeby klien-
téw, nowe formy wspotpracy z dostawcami), jak i dalszego (np. zmiany praw-
ne), ktére na ogot nie uzasadniaja w wystarczajacy sposob koniecznosci wdro-
zenia kolejnego systemu, a jedynie modyfikacje juz uzytkowanego. Wszystko
to przemawia za istotnoscia procesu utrzymania z perspektywy jego uzytkow-
nikow.

Po stronie dostawcy oprogramowania mozna roéwniez znalezé istotne
argumenty wskazujace na duze znaczenie procesu utrzymania w biezacej dzia-
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talnosci. Przede wszystkim wspodlczesnie podkresla si¢, ze trzeba poniesé
znacznie wig¢ce] naktadow na utrzymanie istniejacego oprogramowania niz na
jego wytworzenie. Ponadto stosowane technologie umozliwiaja znaczne wydtu-
zenie cyklu zycia SI poprzez zapewnienie duzego potencjalu rozwojowego two-
rzonych rozwiazan oraz reuzywalno$¢ komponentéw programistycznych.
Wskazane uwarunkowania technologiczne umozliwiaja wielokrotne wdrazanie
danego rozwiagzania, co znaczaco komplikuje proces jego utrzymania. Kazdora-
zowa zmiana wprowadzona do systemu (rozwojowa lub eliminujaca bledy)
musi by¢ bowiem rozpatrywana z punktu widzenia konsekwencji, jakie przy-
niesie dla konkretnych instalacji (w tym réznych parametréw konfiguracyjnych)
i $rodowisk funkcjonowania. Ponadto zmiany systemu sg inicjowane zaréwno
przez istniejacych uzytkownikéw, jak i oczekiwania rynku tak, aby system nie
tylko sprawnie funkcjonowat jako rozwiazanie juz wdrozone, ale rowniez jako
konkurencyjny produkt rynkowy. Nalezy réwniez zauwazy¢, ze proces utrzy-
mania wiaze si¢ z okreslonymi korzysciami finansowymi w postaci nowych
sprzedazy, optat licencyjnych, uméw serwisowych. Zwlaszcza te ostatnie sg
poszukiwanymi przez producentéw zrédtami dochodéw, bowiem zapewniaja
staty 1 z gory okreslony przychdd, ktéry w czasach koniunktury moze finanso-
wacé rozw0j systemu, a w czasach dekoniunktury zapewnia¢ finansowanie kosz-
toéw stalych prowadzonej przez producenta dziatalnosci.

Dla producenta ZSI faza utrzymania trwa nieprzerwanie od momentu zdo-
bycia pierwszego klienta i wdrozenia u niego systemu do momentu wycofania
go z rynku. W praktyce dzialalnosci dostawcow ZSI obejmuje dziatania (patrz
rysunek 2):

a) marketingowe na rzecz pozyskania nowych klientéw;

b) z zakresu marketingu posprzedazowego na rzecz juz pozyskanych

klientow;

¢) modernizujaco-rozwojowe polegajace na ciaglym dostosowywaniu

systemu do zmieniajacego si¢ otoczenia, potrzeb klientéw oraz elimi-
nowaniu blgdéw oprogramowania realizowane w ramach dziatalnosci
wdrozeniowej 1 serwisowe;j.
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Rys. 2. Sktadowe procesu utrzymania

Zr6dto: opracowanie whasne.

W ramach dziatan marketingowych nalezy zwrécié szczeg6lng uwage na
te dziatania, ktdre maja na celu pozyskanie nowego klienta. Pozyskanie przy-
sztego uzytkownika systemu wigze sie z prowadzeniem dziatan o charakterze
handlowym, do ktérych nalezy zaliczyc:

a) telemarketing i inne dziatania (np. udziat w konferencjach branzo-
wych) pozwalajgce na penetracje rynku pod katem wylonienia poten-
cjalnych uzytkownikéw systemu informatycznego;

b) spotkania z potencjalnymi uzytkownikami, na ktérych wstepnie rozpo-
znaje sie potrzeby klienta, prezentuje system oraz firme wdrozeniows;

C) przygotowanie oferty na zakup oprogramowania, analize przedwdro-
zeniowg oraz samo wdrozenie (czesto razem z infrastrukturg sieciowo-
-sprzetowa);

d) negocjacje umowy wdrozeniowej wraz z warunkami finansowymi.

Czesto w praktyce réwnoczes$nie z umowa wdrozeniowg negocjuje sie za-
pisy umowy serwisowej zapewniajgcej wspoOtprace miedzy dostawcg oprogra-
mowania a klientem po zakoriczeniu procesu wdrozenia.

Z kolei gtdbwnym celem dziatarh obstugi (marketingu) posprzedazowego,
z uwagi na referencyjnos¢ branzy ZSI (zapewnianie nowych sprzedazy na pod-
stawie referencji od dotychczasowych uzytkownikéw), jest przede wszystkim
utrzymanie dtugofalowych, dobrych relacji z klientami. Inne zadania realizowa-
ne w ramach marketingu posprzedazowego to: informowanie o udostepnionych
przez producenta poprawkach do oprogramowania lub nowych jego wersjach,
badanie poziomu zadowolenia klientow, wysytka folderdw, ofert, cennikdw,
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organizowanie targéw, seminariow czy konferencji. Z wymienionych dziatan na
szczegdlna uwage zastuguje aktywnos$¢ w zakresie organizowania konferencji.
Zasadniczo w praktyce biznesowej mamy do czynienia z dwoma ich rodzajami, tj.:
a) konferencjami dla potencjalnych uzytkownikéw — majacymi na celu
promowanie sprzedawanego produktu — systemu informatycznego,
adresowanymi do wszystkich firm myslacych o zmianie oprogramo-

wania (sa one czescia dziatalnosci przedwdrozeniowej;

b) konferencje dla obecnych uzytkownikéw systemu informatycznego,

w tym ogdlne 1 branzowe — majace na celu promowanie nowych funk-
cjonalnosci, wymiang¢ wiedzy i do§wiadczen z innymi uzytkownikami
oraz pracownikami, a takze nawiazanie migdzy pracownikami a klien-
tami relacji interpersonalnych (sa one czg¢scia dziatalnosci powdroze-
niowej).

Dziatania modernizujace i rozwojowe maja na celu zapewnienie, aby sys-
tem przystawat do realidéw prawno-gospodarczych oraz osiagni¢¢ techniki 1 na-
uki. Maja za zadanie zapewni¢ odpowiednig wydajno$ci systemu oraz popraw-
nos¢ jego dzialania. Przez dziatania modernizacyjne nalezy rozumie¢ dziatania
majace na celu eliminowanie blgdéw systemu. Z kolei dzialania rozwojowe
odnoszone bgda do dziatan przyczyniajacych si¢ do optymalizacji istniejacych
funkcjonalnos$ci lub ich rozbudowy i1 beda w skrocie nazywane modyfikacjami.
Dzialania modernizacyjno-rozwojowe w praktyce obejmuja:

a) modyfikacje systemu podczas kolejnych wdrozen zgodnie z potrzeba-

mi nowych klientow;

b) modyfikacje systemu w ramach zgloszefi serwisowych zgodnie z po-

trzebami aktualnych klientow;

¢) modyfikacje sytemu zgodnie z potrzebami rynku na podstawie zglo-

szen o brakach, sugestii rozwojowych, analizy stanu prawnego czy
rozwigzan konkurencyjnych;

d) poprawianie bledow.

Jak wida¢, dziatania modernizacyjno-rozwojowe prowadzone w ramach
procesu utrzymania ZSI wiaza si¢ z jednej strony z zapewnieniem poprawnosci
dzialania systemu, z drugiej — z pozyskiwaniem od klientéw informacji o bra-
kach w funkcjonalnodci systemu, ktére nalezy uzupehié, 1 sugestii rozwojo-
wych, ktore nalezy uwzgledni¢ w nowych wersjach tak, aby system byt ade-
kwatny do potrzeb rynku. Producent moze powotaé zespét czuwajacy nad roz-
wojem produktu, ktéry weryfikuje zgloszenia klientéw, na biezaco $ledzi zmia-
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ny realiow formalnoprawnych 1 ustala, ktore z nich b¢dg wprowadzane do sys-
temu. Modyfikowanie systemu, zwlaszcza jezeli skutkuje ono wydaniem nowej
wersji ZSI, nalezy traktowac jako odrebny projekt. Pojawienie si¢ na rynku
nowej wersji SI pociaga za sobg koniecznos¢ podjgcia przez producenta decyzji
dotyczacej okresu wspierania starszych wersji oprogramowania (sg to na ogo6t
dwie wersje wstecz). Musi by¢ ona $ci§le powiazana z polityka udostepniania
klientom nowych wersji.

Szeroko rozumiane modyfikowanie systemu zgodnie z potrzebami no-
wych, aktualnych klientoéw oraz potrzebami rynku moze mie¢ dwojaki charak-
ter: modyfikacji specyficznych 1 modyfikacji standardowych. Modyfikacje spe-
cyficzne sa wykonywane w celu zrealizowania potrzeb konkretnego klienta
inie sg dostgpne dla pozostatych firm uzytkujacych ZSI. Natomiast modyfika-
cje standardowe sg dostegpne dla wszystkich klientéw producenta ZSI 1 realizo-
wane gltownie przez niego.

Obok wprowadzania modyfikacji waznym elementem dzialan zwigzanych
z utrzymaniem prowadzonych przez producenta ZSI jest zbieranie 1 weryfiko-
wanie zgloszen dotyczacych bledow. Wymaga to sprzezenia zwrotnego migdzy
producentem a uzytkownikiem systemu i na 0go6t odbywa si¢ za posrednictwem
konsultantéw z dzialu wdrozen, a przede wszystkim dzialu serwisu oraz partne-
réw wdrozeniowych.

Przez pryzmat mozliwosci oddzialywania na ostateczny ksztatt ZSI lub/i
jego konkretnych instalacji utrzymanie ZSI ma odmienne znaczenie dla produ-
centa oprogramowania oraz firm wdrozeniowych. W kazdej z tych dwdch per-
spektyw inny element jest sednem procesu utrzymania ZSI. Dla producenta to
przede wszystkim dzialania majace na celu ciaglte dostosowywanie systemu do
realidéw prawno-gospodarczych oraz nowosci technologicznych tak, aby system
ZSI byt jako produkt w ujgciu marketingowym konkurencyjny na rynku.

Konkurencyjnos¢ ta odnosi si¢ zarowno do aktualnych uzytkownikéw,
ktorzy powinni mie¢ mozliwos¢ pracy na systemie nadazajacym za zmianami
zachodzacymi w otoczeniu makroekonomicznym, jak réwniez do podmiotow
dopiero poszukujacych systemu informatycznego. Ma to bardzo istotne znacze-
nie, poniewaz branza ZSI jest, jak juz wspomniano, silnie referencyjna, co
w praktyce oznacza, ze w duzej mierze zadowolony z systemu uzytkownik ge-
neruje jego dalsza sprzedaz. Dla producenta jest to jedna z najwazniejszych
przestanek utrzymywania systemu. Podobne przestanki ma réwniez firma
wdrozeniowa. Ona réwniez stara si¢ poprzez utrzymywanie systemu zaspokoic¢
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potrzeby aktualnych klientéw z mysla o referencjach dla kolejnych sprzedazy.
Niemniej jednak punkt cigzkosci utrzymania SI w przypadku firmy wdrozenio-
wej jest polozony w nieco innym miejscu niz w przypadku producenta. Firma
wdrozeniowa nie jest wlascicielem kodu systemu ZSI, ktéry dystrybuuje na
rynku, w zwiazku z tym nie jest w stanie dostosowywaé go do realiow makro-
ekonomicznych czy najnowszych trendéw technologicznych. Jest to, jak juz
wspomniano, zadanie producenta. Firma wdrozeniowa moze si¢ natomiast
skoncentrowac na modyfikacjach systemu w mniejszym zakresie, wynikajacych
ze specyfiki funkcjonowania danego podmiotu. Zmiany tego rodzaju oczywi-
$cie moga by¢ z czasem wprowadzone przez producenta do kodu oprogramo-
wania, jesli ich zgloszenia nie sa przypadkami odosobnionymi. Niemniej jednak
sg one odlozone w czasie. W zwigzku z tym dziatania tego rodzaju z natury
rzeczy sa podejmowane przez firmy partnerskie, ktére moga odpowiedzie¢ na
nie niemal na biezaco. Sa realizowane w postaci platnych ushug, jako modyfika-
cje specyficzne. Ponadto tego rodzaju niestandardowe rozwiazanie, ktére nie
zostaty wprowadzone do kodu systemu ZSI przez producenta, a sa jedynie do-
mena danej firmy wdrozeniowej, moga sta¢ si¢ cennym elementem zdobywania
przewagi konkurencyjnej zwlaszcza w stosunku do podmiotéw z okreslonej
grupy (branzy). Podsumowujac dotychczasowe rozwazania mozna, wigc po-
wiedzie¢, ze o ile producent jako wlasciciel kodu realizuje przede wszystkim
potrzeby wynikajace ze zmian makroekonomicznych, o tyle firma wdrozeniowa
zapewnia realizacj¢ potrzeb wynikajacych ze specyfiki mikroekonomicznej
danego podmiotu. Obu uczestnikom rynku ZSI przy$wieca jedna idea — zado-
wolenie aktualnych uzytkownikéw przede wszystkim w celu zdobycia referen-
cji dla kolejnych sprzedazy systemu.

Z kolei klient — finalny uzytkownik systemu — jest zainteresowany tym, aby
system spelnial jego potrzeby, i to zarbwno w wymiarze makro-, jak i mikro-
ekonomicznym. Kolejne sprzedaze systemu, ktérego jest uzytkownikiem, sa dla
jego intereséw ekonomicznych obojetne. Moga by¢ istotne z punktu widzenia
pewnych biezacych korzysci we wspdlpracy z firma, ktorej udziela referencji,
jednak w skali globalnej, jak juz wspomniano, nie maja wickszego znaczenia.
Ponadto z punktu widzenia klienta, zwlaszcza gdy nabywa system za posrednic-
twem firmy wdrozeniowej, istotna jest sSwiadomos$¢, ze swobodg we wprowa-
dzaniu zmian, zaréwno rozwojowych, jak i modernizacyjnych, do oprogramo-
wania ma jedynie jego producent (rozumiany jako wiasciciel kodu), natomiast
nie zawsze zdecyduje si¢ on na ich wprowadzenie, poniewaz koszt takiej opera-
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cji dla jednego uzytkownika moze si¢ okazac¢ zbyt duzy lub po prostu zamiana
ta nie jest zgodna z przyjetym planem rozwoju funkcjonalnosci ZSI. Wtedy
istnigje jeszcze mozliwosé, ze bedzie to modyfikacja specyficzna, ktérej wpro-
wadzenie jest optacalne dla firmy wdrozeniowej. Nalezy mie¢ w tym przypadku
na uwadze jeszcze fakt, ze wprowadzenie danej modyfikacji musi by¢ zgodne
zumowa zawarta migdzy producentem a firma wdrozeniowa, bowiem brak
takiej zgodnosci moze pozbawi¢ klienta na przyklad gwarancji producenta na
posiadane oprogramowania.

Uwagi koncowe

Podsumowujac rozwazania zawarte w artykule i biorac pod uwage zaréw-
no analize dorobku literaturowego, jak 1 praktyczne aspekty utrzymania ZSI,
mozna je zdefiniowaé w nastepujacy sposéb — z perspektywy producenta
utrzymanie ZSI to dzialania polegajace na ciaglym dostosowywaniu systemu do
realibw prawno-gospodarczych, najnowszych osiagni¢¢ technologicznych,
a przede wszystkim potrzeb aktualnych i potencjalnych uzytkownikéw pofta-
czone z biezacym eliminowaniem bledéw oprogramowania. Dla firmy wdroze-
niowej utrzymanie SI to dziatania polegajace na ciaglym dostosowywaniu po-
szczegblnych instalacji systemu do zmiennych w czasie potrzeb jego uzytkow-
nikéw w zakresie 1 formie dopuszczonej umowa zawarta z producentem opro-
gramowania z uwzglednieniem potrzeb przysztych, potencjalnych uzytkowni-
kow polaczone z biezaca pomoca w zakresie eliminowania blgdéw oprogramo-
wania. Z kolei z perspektywy klienta utrzymanie to dziatania polegajace na
dostosowywaniu specyficznie skonfigurowanej pod jego potrzeby wersji syste-
mu do realibw prawno-gospodarczych, najnowszych osiagnigé technologicz-
nych, a przede wszystkim nowo pojawiajacych si¢ potrzeb przy wspélpracy
oraz na zasadach i w granicach okreslonych w umowach z firmg wdrozeniowg
i producentem systemu polaczone z biezacym eliminowaniem bledéw oprogra-
mowania.
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INTEGRATED INFORMATION SYSTEMS MAINTENANCE PROCESS
IN THEORY AND PRACTICE

Summary

The article reviews and analyzes integrated information systems maintenance
process in theory and practice. The author shows how the approach to the maintenance
of IS is changing in recent years in the foreign and domestic literature. In the end author
characterizes the importance of maintaining process in practice of IT vendors and their
customers.
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