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Rzecz o referencjach, czyli jak
skorzysta¢ z doswiadczen innych?

Minimalizacja ryzyka ztego wyboru ERP i firmy wdrozeniowej

Gdy wybieramy system ERP oraz
firme wdrozeniowa, efektywnym
sposobem zminimalizowania ryzyka
ztego wyboru jest pozyskanie opinii
firm uzytkujacych systemy, ktérych
wybér bierzemy pod uwage, oraz firm,
ktore wspoétpracowaly z naszymi
oferentami. Ponizej przedstawiamy
rekomendacje, kogo i o co warto
pytaé, by uzyskane informacje byty

pomocne w wyborze najlepszej oferty.

Dlaczego warto wykorzysta¢ doswiadczenia
innych?

Przygotowujac sie do wdrozenia zapewne zadajemy
sobie pytanie, na ile przekazywane przez oferentéw
informacje — o funkcjonalnosci proponowanego nam
systemu, o doswiadczeniu i kompetencjach firmy
wdrozeniowej — sg wiarygodne? Jak je zweryfiko-
waé? Jak wiec zminimalizowac ryzyko wyboru ztej
oferty?

Jednym z najefektywniejszych sposobow na uniknig-
cie btedow jest skorzystanie z doswiadczen innych —
tych firm, ktére korzystajg juz z systemu, ktory bie-
rzemy pod uwage, i tych, ktére wspotpracujg z na-
szymi oferentami. Kontaktowanie sie z klientami,
umieszczonymi na liscie referencyjnej oferenta, jest
powszechnie przyjeta praktyka.

Wiedza o doswiadczeniach innych firm to wiedza z
pierwszej reki — lepiej zatem zainwestowac czas w
poznanie tych doswiadczen, niz ptaci¢ za kosztowne,
a nie zawsze uzyteczne ustugi i opracowania firm
doradczych.

Opinie na temat dziatania systemu i wspotpracy
z oferentem mozna uzyskac¢ kontaktujac sie przez te-
lefon, spotykajac sie na konferencji lub odwiedzajac
dotychczasowych klientow (tzw. wizyty referencyjne).
Niezaleznie od formy pozyskiwania informaciji, warto
sie nalezycie przygotowaé¢ do rozméw.

Po pierwsze, dobrze jest starannie dobraé firmy,
z ktérymi sie skontaktujemy, oraz osoby, do ktérych
sie zwrdécimy z prosbg o opinie. Po drugie, warto
przygotowac sobie liste zagadnien, jakie chcieliby-
$my omowi¢ z naszymi rozméwcami. Staranne za-
planowanie kontakiéw pozwoli nam uzyskaé przy-
datne i wiarygodne informacje, przy minimalnym na-
ktadzie czasu z naszej strony.
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Do jakich firm sie zwrécié¢ z prosba o opinie?

Zapewne nasz oferent zatgczyt informacje o kilku
swoich klientach, do ktérych mozna sie zwrdci¢ o
opinie. Wykorzystajmy te kontakty, zwtaszcza jesli
chcemy odby¢ wizyte referencyjng — nie kazda firma
jest chetna do przyjmowania takich wizyt (ze wzgle-
dow organizacyjnych), a w tym przypadku z pewno-
$cig oferent pomoze w zorganizowaniu takiej wizyty.
Dzieki temu bedziemy mieli sposobnos¢ osobistego
spotkania sie z dotychczasowymi klientami oferenta.

Z drugiej strony, im mniej nasz sposob kontaktu z
klientami bedzie zaplanowany i zorganizowany przez
oferenta, tym wiecej interesujacych i wiarygodnych
informacji uzyskamy. Dlatego warto poswieci¢ czas
na przestudiowanie listy wdrozen, zrealizowanych
przez oferenta (listy firm, w ktérych uzytkuje sie sys-
tem) i samodzielnie przygotowac liste opiniodawcéw,
z ktérymi skontaktujemy sie chocby telefonicznie.

Wybierzmy zatem z listy referencyjnej oferenta:

= firmy, w ktérych oferent zrealizowat przedsiewzie-
cia zblizone do wdrozenia planowanego przez nas
(podobny zakres, klienci o podobnej do nas wiel-
kosci czy modelu biznesu. Jesli jestesmy firmg
wielozaktadowg — zwré¢my sie do firm wieloza-
ktadowych),

= firmy, ktére z oferentem wspétpracujg kilka juz lat
(i znajg go dobrze),

= firmy, w ktérych oferent zrealizowal wdrozenie o
szerokim zakresie (duze, ztozone przedsiewzie-
cie, wymagajace szerokich kompetencji i koordy-
nacji wielu dziatan),

= firmy znane i odnoszace sukces rynkowy, o wyso-
kiej kulturze zarzadzania (dobrze jest korzystaé z
doswiadczen lideréw).

Nie ma potrzeby kontaktowac sie ze wszystkimi fir-
mami, ktére znajdujg sie na liscie referencyjnej. Opi-
nia dwudziestej, trzydziestej firmy, w ktorej oferent
zrealizowat np. wdrozenie niewielkiej funkcjonalno-
$ci, raczej nie wniesie niczego nowego.

Kogo w firmach prosi¢ o opinie?

W przygotowaniu wdrozenia, w jego realizacji, a na-
stepnie w uzytkowaniu i rozwijaniu ERP, biorg udziat
rézne osoby o zréznicowanych rolach a co za tym idzie,
o réznych punktach widzenia na przedsiewziecie. Dla-
tego w wybranych przez nas firmach warto skontakto-
wac sie z wiecej niz jedng osoba, aby spojrze¢ na ofe-
renta, wdrozenie i system z réznych stron — kierownika
projektu, informatyka, szefa dziatu, czlonka zarzadu.
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© Copyright: BCC sp. z 0.0.
www.bcc.com.pl

Kierownik projektu (niezaleznie, czy jest/byt nim in-
formatyk czy inna osoba), jako osoba koordynujgca
prace wdrozeniowe ze strony klienta, bedzie mogt
powiedzie¢ najwiecej o sposobie prowadzenia przez
oferenta prac wdrozeniowych, o kulturze organiza-
cyjnej oferenta.

Informatyk oceni oferenta pod katem znajomosci
technologii wdrozonego systemu (kompetencje w
zakresie platformy sprzetowo-programowej, i inte-
gracji ERP ze $rodowiskiem IT firmy i innymi aplika-
cjami). Cenne bedg uwagi informatykoéw dotyczace
systemu:  ztozonosci zagadnien administrowania
systemem, skalowalnos$ci systemu, wydajnosci, moz-
liwosci rozbudowy o niestandardowe funkcje (wy-
magajgce dodatkowych prac programistycznych).

Osoby kierujace w firmie poszczegdlnymi funkcjami
(jak np. szef kontrolingu, szef dziatu sprzedazy czy
zaopatrzenia) sg prawdziwymi odbiorcami i benefi-
cjentami systemu w codziennej pracy. Zapytajmy ich,
w jaki sposéb ERP pomaga im pracowac sprawniej
i efektywniej.

Osoby z zarzadu, zaangazowane w nadzoér nad
wdrozeniem (najczesciej jest to czionek zarzadu ds.
finansowych), ocenig proces wdrozenia oraz korzysci
z systemu z punktu widzenia catosci firmy, a nie
przez pryzmat sytuacji w jednym dziale.

Uzyskanie opinii od kilku oséb w firmie pozwoli zmi-
nimalizowaé ryzyko otrzymania opinii jednostronnych
i subiektywnych, dajac kompletny i wiarygodny obraz
sytuaciji.

O co sie pytac?

,Czy system dziata dobrze?”,,czy dobrze sie wspotpra-
cuje z firmg X?"— to pytania najprostsze, ale nie jest ta-
two jednoznacznie na nie odpowiedzie¢. Rozmoéwca nie
zawsze moze posiadac¢ punkt odniesienia, ktéry umoz-
liwi rzetelne stwierdzenie, jak jego ERP dziata w poréw-
naniu do innych systemow, czy z innymi firmami wdro-
zeniowymi pracuje sie lepiej czy gorze;.

Dlatego dobrym rozwigzaniem jest prosba o porow-
nanie deklaracji, skladanych przez oferenta przed
wdrozeniem, oraz ustalen zawartych w kontrakcie
wdrozeniowym, z tym, co miato miejsce pdzniej.

Takie podejscie zapewnia 6w punkt odniesienia, ktd-

ry pozwoli rozmdwcy oceni¢ nastgpujgce zagadnie-

nia — odnosnie firmy wdrozeniowej:

= czy wdrozenie bylo realizowane w sposob upo-
rzadkowany, zorganizowany, zgodnie z zaktadang
metodyka? Czy oferent zapewnit wystarczajace
mozliwosci kontroli postepu prac przez klienta?
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= czy oferent realnie ocenit budzet dni, konieczny do
wdrozenia przewidzianej funkcjonalnosci? Czy byt
rzetelny i na etapie oferowania uwzglednit budzet
na wszystkie prace, konieczne do uruchomienia
systemu w zakladanym terminie i zakresie (odpo-
wiednia ilos¢ szkolen, budzet na przygotowanie
interfejsdbw, na przeprowadzenie testéw, na za-
rzadzanie projektem itd.)?

= czy w uzgodnionym terminie zostata uruchomiona
cata zaplanowana do wdrozenia funkcjonalno$¢
systemu, jesli nie, to dlaczego?

= czy oferent podczas wdrozenia wywigzat sie ze
swych obowigzkéw, natozonych przez umowe
wdrozeniowg — czyli, czy zrobit to wszystko, co by-
to po jego stronie, by system dziatat i byt odpo-
wiednio przygotowany do uzytkowania przez
klienta?

= czy wspoOlpraca z oferentem byla i jest oparta na
zasadach partnerskich? Jak z chemig miedzy-
ludzkg — czy konsultanci wdrozeniowi byli otwarci
na wspétprace i rownie mili jak sprzedawcy? Jak
sie z nimi pracowato?

= gdyby klient mogt cofnaé czas, czy wybraltby te
samag firme wdrozeniowg? Czy polecitby jg innym?

...oraz odnosnie do systemu informatycznego:

= czy korzysci biznesowe z uruchomienia systemu
sq takie, jakich klient oczekiwat przed rozpocze-
ciem wdrozenia? Jesli nie, to dlaczego?

= czy jako$¢ serwisu producenta systemu jest
zgodna z tym, co gwarantuje producent w umowie
licencyjnej?

= czy system jest elastyczny i mozna go tatwo roz-
budowywacé o nowe funkcje?

= gdyby klient mogt cofngé czas, czy wybratby ten
sam system? Czy polecitby go innym?

Pamietajmy, ze wybierajac oferenta znajdujemy sie
w tym samym momencie, w ktérym nasz rozméwca
byt np. rok, dwa, trzy lata temu. Koncentrujgc sie w
pytaniach na poréwnaniu stanu planowanego i
otrzymanego mozemy oceni¢, na ile deklaracje,
sktadane nam przez oferenta, sg godne zaufania.

Tekst przygotowany w pazdzierniku 2002 r.
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Dlaczego warto by¢ krytycznym wobec
uzyskanych opinii?

Trudno przeceni¢ mozliwo$s¢é skorzystania z do-
$wiadczen innych. Jednoczesnie, nalezy mie¢ $wia-
domos¢, ze nasi rozmowcy mogq (Swiadomie lub
nieSwiadomie) wyolbrzymiaé, pomniejszaé lub pomi-
ja¢ niektore istotne aspekty oceny zrealizowanych
wdrozen. Stowem, nie powinnismy traktowa¢ tych
opinii bezkrytycznie.

Po pierwsze, wezmy pod uwage, ze mamy do czy-
nienia z ,zywymi” ludzmi. Na ocene wdrozenia, ofe-
renta, systemu w niektérych wypadkach mogg rzu-
towaé czynniki osobiste — zaréwno pozytywnie, jak i
negatywnie. Przykladowo, nasz rozméwca, szef IT,
moze sie wypowiada¢ negatywnie o wdrozeniu, bo
po prostu nie lubit kierownika projektu ze strony firmy
wdrozeniowe;.

Inny przyktad — nasz rozméweca, czionek zarzadu ds.
finansowych, moze by¢ tak bardzo dumny z urucho-
mionego systemu (poniewaz wdrozenie bylo jego
osobistg inicjatywa), ze przemilczy problemy organi-
zacyjne, jakie wystapity podczas wdrozenia.

Po drugie, powinni$my pamietaé, ze wdrozenie ERP
jest przedsiewzigciem wspdlnym (firmy wdrozeniowe;j
i klienta), zatem sygnalizowane przez rozméwce kto-
poty we wdrozeniu i problemy w uzytkowaniu syste-
mu mogg mie¢ zrédio takze w btednych decyzjach
i zaniedbaniach po stronie klienta. Tymczasem wigk-
szos¢ ludzi niechetnie méwi o btedach wiasnych
i wiasnej firmy, znacznie chetniej zas obarcza odpo-
wiedzialnoscig za ktopoty czynniki zewnetrzne.

Tym cenniejsza jest szczera opinia rozmowcy, ktory
poszukujac zrodet probleméw i niepowodzen, bierze
takze pod uwage btedy po stronie wiasnej firmy.
Wymiana doswiadczen z takim opiniodawcg moze
nam pomaoc nie tylko zminimalizowa¢ ryzyko wyboru
ztej oferty, ale takze uniknaé wtasnych btedéw, ktore
moglibyémy popetni¢ podczas przygotowania i reali-
zacji wdrozenia.

Co robi¢, jesli oferent nie przedstawia nam listy
referencyjnej?

Wszystkie powyzsze rozwazania majg sens tylko
wowczas, gdy otrzymaliSmy od oferenta szczegéto-
we informacje o jego doswiadczeniach wdrozenio-
wych. Co jednak zrobi¢, gdy oferent nie przedstawit
nam listy swoich klientéw?
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Wymagajmy od oferenta, by przedstawit peing i
szczegotowy liste zrealizowanych wdrozen — zawie-
rajaca nie tylko nazwy klientéw, ale takze informacje
0 zakresie prac, zrealizowanych w poszczegdlnych
firmach. Tylko taka lista, dajaca nam przeglad catosci
doswiadczen wdrozeniowych oferenta, moze stano-
wi¢ podstawe oceny kompetencji oferenta oraz po-
zwoli nam wybra¢ firmy, do ktérych zwrécimy sie z
prosba o opinie i referencje.

Nieche¢ oferenta do przedstawiania informacji o zre-
alizowanych pracach moze byé zwigzana z zamia-
rem ukrycia faktu, ze firma nie posiada odpowiednich
doswiadczen we wdrazaniu oferowanego ERP. Bywa
takze spowodowana obawg oferenta, ze zechcemy
samodzielnie skontaktowa¢ sie z jego klientami, co
by¢ moze bedzie ,grozito” uzyskaniem niezbyt po-
chlebnych opinii.

Niezaleznie od motywodw, jesli oferent nie chce nam
udostepni¢ szczegodtowej listy referencyjnej, mozna
to traktowac jako pierwszy sygnat o braku kompeten-
cji oferenta, koniecznych do realizacji oferowanego
nam zakresu prac.

Wdrozenie ERP jest przedsiewzieciem ztozonym,
kosztownym i o kluczowym znaczeniu dla catej fir-
my — tu nie moze by¢ miejsca na eksperyment czy
metode préb i bledéw. Przeciez, odwotujac sie do
analogii medycznej, nikt nie poddaje sie skompliko-
wanej i kosztownej operacji u niedoswiadczonego,
miodego lekarza — nawet jesli jego klinika ma nowy
sprzet i czyste pomieszczenia, a cena operacji jest
dwukrotnie nizsza niz u najlepszego chirurga w mie-
Scie.

Zatem warto skoncentrowac sie na oferentach o bo-
gatym stazu wdrozeniowym, nawet jesli opinie nie
wszystkich ,pacjentéw” beda entuzjastyczne. ,Prak-
tykantéw” lepiej za$ pozostawmy tym, ktorzy lubig
dokonywac na sobie ryzykownych eksperymentéw.
Decyzje o wyborze systemu i firmy wdrozeniowej
musimy podja¢ sami, jednak opinie i doswiad-
czenia innych moga byé bezcenng pomoca w jej
podjeciu. Nalezy tylko w przemyslany sposéb
wybiera¢ opiniodawcow, formutowaé¢ pytania,
a uzyskane opinie ocenia¢ z odpowiednim kryty-
cyzmem.

Autor:

Grzegorz Grupinski
BCC

Tekst przygotowany w pazdzierniku 2002 r.
© Copyright: BCC sp. z 0.0. >
www.bcc.com.pl



