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KRZYSZTOF BUCZKOWSKI

PLOCKI PRAD ZINTEGROWANY DLA KLIENTA

Problem integracji roznych funkcjonujacych
w przedsiebiorstwie systeméw informatycznych, po-
mimo juz dosy¢ diugiej obecnosci w $wiadomosci
tworcow oprogramowania ciagle jest aktualny i zaj-
mujacy. Nie od dzi$ wiadomo, ze pierwsza faza reali-
zacji pomystu integracji roznych eksploatowanych
w przedsiebiorstwie aplikacji, cho¢ z samego zatoze-
nia stuszna, okazata sie generatorem kosztow
na dosc duza skale (szacuje sie ze 30-40% kosztow
funkcjonowania systemoéw informatycznych to zapew-
nienie ich wzajemnych powigzan). Wptywa na to wiele
rzeczy, do$¢ wspomniec tylko réznorodnos¢ platform
sprzetowych, systeméw operacyjnych, rozmieszcze-
nie terytorialne aplikacji, ograniczenia licencyjne
na modyfikacje posiadanego oprogramowania itd.

Oczywiscie wraz z rozwojem wspomnianej mysli,
ktérej na imie Integracja, zaczat male¢ jej koszt
w kolejnych rozwigzaniach. Nowopowstajace, juz zin-
tegrowane systemy informatyczne (poczawszy od
klasy MRP, poprzez MRP Il i ERP), pod warunkiem
dedykowania ich dla danego przedsiebiorstwa staty
sie lekarstwem prawie na cate zto. Cho¢ nie s3 to
wcale systemy tanie to dzi$ trudno juz znalez¢ duzg
firme, ktéra go nie posiada. Coraz wiecej przedsie-
biorstw takze z grupy srednich decyduje sie na ich
zakup, liczac zarbwno na te bardziej jak i na te mniej
wymierne korzysci, ktére mogq ze sobg przyniesc.
Krotko mowiac, funkcjonujgce w biezacej rzeczywi-
stosci gospodarczej podmioty w tym takze instytucje
rzadowe | samorzadowe sg w petni uzaleznione od
eksploatowanych systemow informatycznych. Uza-
leznienie to bedzie jeszcze wieksze po naszej nieod-
legtej juz przeciez akcesji do Unii Europejskiej. Po-
nadto ciagty postep organizacyjny i technologiczny
sprawia, ze coraz to nowe obszary dziatalnosci przed-
siebiorstwa sg ,zawlaszczane” przez kolejne aplika-
cje

Jak juz wspomniatem trudny temat przeprowadza-
nia procesu integracji zaprzata umysty praktykow
i teoretykow juz od kilkudziesieciu lat, cho¢ tak na-
prawde dopiero w latach dziewie¢dziesigtych XX wie-
ku zaobserwowano szczegolne nasilenie wspomnia-
nych zjawisk. Na potwierdzenie tezy o dtugiej historii
takze i polskiego wktadu w tg dziedzine informatyki
i zarzadzania przywotam materiaty z konferencji In-
tegracja systemow informacyjnych i informatycznych
w procesie inwestycyjnym z czerwca 1980 roku, kto-
ra odbyla sie w Ptocku i byta wspétorganizowana
przez Towarzystwo Naukowe Ptockie. Otoéz wsrod
wielu wygtoszonych tam referatow szczegoblnie jeden

wydat mi sie na tyle interesujgcy i aktualny, by w ni-
niejszym opracowaniu zaprezentowac najwazniejsze
jego watki. Otdéz piszac o Integracji w informatycz-
nym systemie zarzadzania w Zjednoczeniu Budow-
nictwa Energetycznego ,Energobudowa” pan Zdzi-
staw Boguta podkreslat, ze ... dalszy rozwoj infor-
matyki wymaga zdecydowanych zmian, przestawie-
nia sie na podsystemy, ktore datyby si¢ integrowac,
ktére zapewnityby osiggniecie spojnego sytemu in-
formatycznego w przedsiebiorstwie (...)".

Niezwykle ciekawe sg takze wytyczne, ktorym ten

nowy spoéjny system powinien sprostac. Otoz:

— system musi by¢ elastyczny, dajacy sie fatwo
korygowac¢, musi by¢ podatny na dosc czeste
zmiany w zarzadzaniu,

— w przypadku wdrazania fragmentami jego dal-
sza sukcesywna rozbudowa nie powinna na-
ruszac spojnosci elementéw juz wdrozonych,

— oprogramowanie systemu nalezy maksymal-
nie unifikowac,

— podczas projektowania systemu nalezy
ciggle mie¢ na uwadze stuzebna role in-
formatyki w stosunku do organizacji i za-
rzadzania!!!'

Ponadto zwrdcono uwage, wrecz mocno akcen-
towano problem odpowiedniej bazy danych jako ele-
mentu najsilniej integrujgcego system informatycz-
ny. Zadziwiajace jak aktualne sg powyzsze wymaga-
nia, gdyz pomimo uptywu juz ponad 20 lat nadal na-
potykamy problemy z dotrzymaniem realizacji wiek-
szosci z nich. Paradoksalnie w catym szeroko rozu-
mianym procesie informatyzacji rozmywa sie ostatni
postulat, ze to wiasnie system ma bycC dla uzytkowni-
ka a nie odwrotnie.

Gwattowny rozwdj technologii informatycznych,
ktory dokonuje sig na naszych oczach coraz bardziej
rozszerza obszary zastosowania réznego rodzaju
systeméw. Jedne pomagaja na przyktad zredukowac
koszty gromadzenia zapasow, organizujg obieg do-
kumentoéw czy tez wspomagajg obstuge klientow.
Zatem takze i Integracja zatacza coraz szersze kre-
gi, obejmuje coraz wigcej dziedzin i obszaréw funk-
cjonowania przedsigebiorstwa, usitujemy integrowac
coraz rozniejsze systemy dziedzinowe by nie tylko
w teorii ale rowniez i w praktyce zastosowac koncep-
cje STP (Straight Through Processing) oraz ZLE
(Zero Latency Enterprise), czyli innymi stowy: by nie
nastepowata redundancja danych i raz wprowadzo-
na dana byta dostepna dla wszystkich systemow. Ale
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takze zeby nie byto opoznien w dostepie do tych da-
nych wewnatrz catej struktury systemoéw - wprowa-
dzona dana staje sie natychmiast widoczna dla tych
funkciji, ktore z niej korzystaja?. Optymalng wydaje sie
zatem sytuacja, w ktorej wszystkie uzywane w przed-
siebiorstwie aplikacje tworza spéjne $rodowisko.

Nalezy zauwazyc,iz wigkszos¢ oferowanych
na rynku systemoéw zintegrowanych obejmuje w spo-
sob catosciowy obstuge zagadnien finansowych, ksie-
gowych, kadrowych oraz logistycznych (gospodarka
materiatowo-towarowa), i jest skierowana do wszyst-
kich rodzajow przedsiebiorstw rynkowych, bez wzgle-
du na sektor i prowadzong dziatalno$¢. Produkujace
je firmy programistyczne dopiero w dalszej kolejno-
sci zajmuja sie konstruowaniem wyspecjalizowanych
systemow informatycznych obstugujacych specyficz-
ne obszary dziatalnosci poszczegoinych przedsie-
biorstw z réznych branz i ich integracjg z wczesniej
wspomnianymi szeroko rozumianymi finansowymi.

Najlepsza ,dobra praktyke” majg zatem te firmy
software'owe, ktore obstugujac dang branze (np.
energetyczng czy telekomunikacyjng) w zakresie
oprogramowania podstawowego (uniwersalnego)
tworzg takze dedykowane tylko dla niej systemy spe-
cjalistyczne.

Ciagty rozw¢j informatyzacji zagadnien zwigza-
nych z szeroko pojmowanymi procesami obstugi
klientow zaowocowat w ostatnim okresie wielkg obfi-
toscig systemow okreslanych krétko mianem CRM
(Customer Relationship Management, czyli zarzadza-
nie relacjami z klientem). Systemy te w duzej mierze
wspomagajq dziaty marketingu i handlowe, a tym
samym takze klasyczne BOK-i - biura obstugi klienta
I e-BOK-i, czyli Elektroniczne Biura Obstugi Klienta.

W pierwszej fazie swego rozwoju systemy klasy
CRM byty rozbudowanymi bazami adresowymi kon-
trahentdow dodatkowo rejestrujace kazdy kontakt
z danym klientem. Z czasem zaczeto opracowywac
metody wspomagania obstugi klienta poprzez mecha-
nizmy identyfikacji i klasyfikacji.

Oczywiscie niemal natychmiast pojawit sie pomyst
by ten nowy twor byt zintegrowany. Juz w fazie kry-
stalizacji koncepcji starano sie rozwigzac problemem:
jak to zrobi¢ by rzeczywiscie rozszerzy¢ jego funk-
cjonalno$¢. By identyfikacja mogta by¢ wielowymia-
rowa i jak najbardziej zblizona do rzeczywistej sytu-
acji, a mechanizmy klasyfikujgce klientéw mogty
sprawnie dzieli¢ klientow na tzw. dobrych, obiecuja-
cych i ztych muszg by¢ zasilone mozliwie petnymi
i wiarygodnymi danymi. | tutaj znowu pojawia sie in-
tegracja. Zaczeto zatem konstruowa¢ powigzania
z juz istniejacymi systemami: finansowo-ksiegowy-
mi, billingowymi itp.

Przedsiebiorstwo, ktére powigzato ze sobg juz naj-
rozniejsze firmowe informacje moze pomyslec o udo-
stepnieniu czesci z tych danych swoim klientom.

Obecnie sytuacja taka ma miejsce niemalze w catej
gospodarce, ale szczegolnie wyraznie widoczna jest
w sektorze bankowym, telekomunikacyjnym i ener-
getycznym. Jak grzyby po deszczu wyrastajg nowe
formy obstugi klienta. Najnowszym rozwigzaniem
z tego zakresu sg Elektroniczne wersje rachunkow
bankowych - w przypadku bankowosci oraz wszelkie
Elektroniczne Biura Obstugi Klienta - w pozostatych
obszarach, w ktorych za posrednictwem wszedobyl-
skiego Internetu mozna samodzielnie wykonac wiele
operacji, ktore wczesnie] mozna byto tylko zatatwic
w siedzibie banku lub przedsiebiorstwa.

Dobry przyktad energetyki

Rosngce wykorzystanie nowych rozwigzan tech-
nologicznych w zakresie obstugi klienta jest niezwy-
kle istotnym orezem w walce o przetrwanie na coraz
bardziej konkurencyjnym i wymagajacym rynku. Taka
wiasnie strategie rozwoju, opartg miedzy innymi
o intensywne zabiegi zwiekszajace lojalnos¢ Klien-
ta® przyjmuja powoli polskie zaktady energetyczne.
Doceniajac Internet - jeden z najwiekszych wynalaz-
kow dwudziestego wieku, chca go wykorzystaé mie-
dzy innymi do dynamicznego kreowania kontaktu
klienta ze swoim zaktadem.

Elektroniczne Biuro Obstugi Klienta na swych stro-
nach internetowych jako pierwsze w Polsce wprowa-
dzity w zycie: Zaktad Energetyczny Ptock, ktory
w styczniu 2003 roku uruchomit swoj eBOK
(www.ebok.zep.com.pl) oraz Rzeszowski Zaktad
Energetyczny (www.cui.pl/rze), ktéry takze uczynit to
w pierwszym kwartale biezacego roku. Zaréwno klien-
ci ZEP SA jak i RZE SA moga korzystac z niego bez-
ptatnie, niezbedne jest tylko posiadanie aktywnej
skrzynki poczty elektronicznej i sprawnie funkcjonu-
jacego dostepu do Internetu.

Ptocki e-BOK umozliwia sprawdzenie salda swo-
jego rachunku, przesledzenie na podstawie wysta-
wionych faktur historii zuzycia energii, pozwala wy-
konac prognoze jej zuzycia i za pomocg odpowied-
niej symulacji - drogg elektroniczng, wybra¢ najdo-

godniejsza i najoszczedniejszg taryfe.
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Rys 2 E-bok Zaktadu Energetycznego Plock. Lista rachunkéw i zu-
zycie w poszczegolnych miesiacach dla przyktadowego Klienta

Zrédio: www.ebok.zep.com.pl

Wykorzystywane w nim specjalistyczne oprogra-
mowanie gwarantuje bezpieczny dostep do baz tylko
osobom uprawnionym. Dodatkowo, uzytkownik ser-
wisu, wraz z informacja zwrotng potwierdzajacy ak-
tywacje, otrzymuje indywidualny kod PIN, dzieki kto-
remu ma pewnos¢, ze jako jedyny posiada wglad do
swoich danych.

Odbiorcy, ktorzy zawarli z ZEP SA umowy na wy-
konanie przytaczy, bedgq mogli uzyskac informacje o
stanie realizacji tychze umow, bez potrzeby telefonicz-
nego badz osobistego kontaktu z Zaktadem. E-BOK
umozliwia takze Klientom elektroniczne zgtaszanie
awarii, a za pomocg specjalnego indywidualnego ko-
munikatu powiadomi ich o planowanych wytgczeniach.

Zaktad Energetyczny S.A.
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Z kolei rzeszowski e-BOK, po podpisaniu w sie-
dzibie Rejonu Energetycznego umowy o Swiadcze-
nie ustug drogq elektroniczng (RODE) umozliwi swo-
im odbiorcom energii, w specjalnym rozszerzonym
pakiecie, dostep do ustug zwigzanych z otrzymanie
faktury droga elektroniczna, czy tez bezgotowkowa
realizacje ptatnosci w oparciu o zlecenie state w ban-
ku prowadzacym ROR danego klienta.

Poréwnujac natomiast funkcjonalnosci e-BOK-ow
europejskich dostawcéw energii mozemy stwierdzic,
ze sg one zblizone do przedstawionych powyzej mo-
delowych polskich rozwigzan. W niektérych tylko przy-
padkach interaktywnos$c¢ jest troche dalej posunieta
i umozliwia wykonanie wiekszej liczby czynnosci. Wy-
nika to jednak w duzej mierze z wiekszej ,swiadomo-
§ci informatycznej” spoteczenstwa i odpowiednich
uregulowan prawnych dotyczacych zawierania umow
drogg elektroniczna. Na przyktad niemieccy klienci
firmy EnBW Die Energie-AG moga poprzez siec In-
ternet ztozy¢ wniosek o przytaczenie do sieci, doko-
nac wyrejestrowania licznika, ale takze moga samo-
dzielnie wykonac symulacje zuzycia energii elektrycz-
nej w wirtualnym mieszkaniu, ktore sami, oczywiscie
takze wirtualnie wyposazg w urzadzenia zasilane ta
energia (www.enbw.com).

Wymienione powyzej dziatania majg dalekosiez-
ny cel - poprzez integracje danych i rozszerzanie funk-
cjonalnosci majg budowa¢ mocng wiez kazdego,
nawet tego najmniejszego konsumenta energii elek-
trycznej ze swoim, czyli aktualnie go obstugujgcym
dystrybutorem. Wszelkie innowacje technologiczne,
jak opisany nowy kanat kontaktu ze swoimi klienta-
mi: e-BOK - zaspokajajq potrzeby i pragnienia Klien-
tow, a przez to zwiekszaja ich ogolng satysfakcje
z korzystania z ustug danej firmy.

Wszystko to w dtugiej perspektywie czasu bedzie
ksztattowato posrednio styl zycia konsumentow,
a takze sprawi, ze dany Klient poczuje sie wyroznio-
ny przez sam fakt przynaleznosci do tej wybranej spo-
fecznosci - spotecznosci korzystajacej na przyktad
z ustug danego Zaktadu Energetycznego i gdy na-
dejdzie czas proby, tzn. pojawi sie mozliwosc wybo-
ru, wiedy pozostanie wierny dotychczasowemu do-
stawcy.

PRZYPISY

' Z.Boguta, Integracja w informatycznym systemie zarzgdza-
nia w zjednoczeniu budownictwa energetycznego ,Energo-
budowa” (w:] Integracja systemdéw informacyjnych i infor-
matycznych w procesie inwestycyjnym, Materiaty na || Ploc-
ka Konferencje naukowo-techniczng, Plock 1980.

P. Szemplinski, Integracja wczoraj i dzi$, Strategie informa-
tyzacji, kwiecien 2000, InfoVIDE.

Konkurencja na rynku energii w Polsce jest dosy¢ mocno
uposledzona, co oznacza, ze spotki dystrybucyjne sq de
facto monopolistami na podleglym sobie terenie. Konku-
rencja zaistnieje w peini gdy wszystkie podmioty beda mia-
ly prawo korzystania z TPA (Third Party Access - dostep

trzeciej strony), czyli swobodnego dostepu do sieci elektro-
energetycznej, a tym samym wyboru dostawcy pradu. Roz-
porzgdzenie ministra gospodarki, pracy i polityki spotecz-
nej uzaleznia to prawo od przekroczenia odpowiednich pro-
gow zuzycia energii. Na razie moze sobie na to pozwolic
tylko niewiele ponad 600 najwiekszych odbiorcow, ktorzy
kupuja rocznie co najmniej 10 GWh. Od 1 stycznia 2004
dostep do sieci uzyskajg kolejni odbiorcy (jest ich ponad
3000), ktérych zapotrzebowanie przekracza 1 GWh, a juz
w 2006 roku z zasady TPA beda mogli korzystac wszyscy
polscy obywatele, czyli nawet najmniejsze gospodarstwa
domowe (w liczbie ponad 14 min)
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