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ZARZADZANIE

Jeden dla wszystkich

Informatyka w Grupie Impel nie tylko znaczgco
przyspiesza zmiany i rozwdj biznesu, ale réwniez dba
o ciggte podnoszenie jakosci wtasnych ustug.
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mpel przez 19 lat zbudowat grupe,
ktora dzis liczy ponad 30 spélek
$wiadczacych ustugi zwigzane
z obstuga nieruchomosci, ochrong
0s6b i mienia, obstuga pracowni-
kéw (m.in. outsourcing kadrowo-
placowy), cateringiem, pralnictwem
i logistyka dostaw. Impel prowadzi réw-
niez dziatalno$¢ zagranica. Od blisko
pigciu lat obstuga IT Grupy zajmuje sig,
powolana w tym celu, spétka Impel IT.
»Dzigki temu mozemy efektywniej zarzg-
dzaé informatykq catej grupy” — méwi
Wojciech Knapik, prezes zarzagdu Impel
IT. Jego zadaniem jest utrzymanie
i rozwoj system6w informatycznych.
W sktad Impel IT wchodza cztery dzialy
operacyjne: programistyczny, systemow
informatycznych, wsparcia i szkolen.
Kilka lat wczesniej do spotki Impel
HR Service wydzielono z Grupy Impel
- obstuge kadrowo-ptacows, a do spétki
Impel Accounting ustugi ksiegowo-ra-
chunkowe. W 2007 roku zarzad Impel
podjat decyzje o wdrozeniu Zintegro-
wanego Systemu Informatycznego (ZSI)
w oparciu o platforme SAP.

Porzadek w IT

Od momentu wydzielenia spétki Impel
IT odpowiedzialnej za informatyke,
relacje z biznesem opieraja si¢ na zdefi-
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niowanych i uzgodnionych parametrach
ustug IT (SLA). Satysfakcje uzytkow-
nikéw Impel IT mierzy wskaznikiem
Customer Satisfaction Index (CSI).
Tegoroczny pomiar dal rezultat 4,46
w skali do 6.

Instalacja nowego systemu SAP
i Contact Center wymagata oczywis$cie
modernizacji infrastruktury teleinfor-
matycznej. ,,Realizacja projektu pozwo-
lita na zachowanie wysokiego poziomu
bezpieczenstwa, niezawodnosci, dostgp-
nosci i ptynnej skalowalnosci planowa-
nych do wdrozenia systemow informa-
tycznych w GK Impel” — méwi Wojciech
Knapik. Jednoczesnie zmodernizowano
sieci LAN/WAN, aby zapewni¢ sprawna
komunikacje uzytkownikéw koncowych
Zintegrowanego Systemu Informa-
tycznego. Wiekszych przepustowosci
wymagaly takze systemy dziedzinowe,
back office i Contact Center. Nowa
sie¢ WAN (w technologii MPLS) objeta
swoim zasiegiem 45 lokalizacji w calej
Polsce. Pilotazowo uruchomiona zostata
technologia VoIP w oparciu o rozwigza-
nia jednego z niezaleznych operatoréw
telekomunikacyjnych.

Poprawa jakosci ustug

Biznes oczekiwal zwiekszenia zadowolenia
odbiorcéw ustug i poziomu obstugi przez
stuzby techniczne Impel IT. Dlatego wér6d
priorytetéw Impel IT — obok wspierania
rozwoju biznesu poprzez dostarczanie
odpowiednich projektéw, zgodnych z jego
strategig — byla i jest poprawa jakosci ustug
informatycznych. Dlatego podjeto decy-
zje o wdrozeniu ITIL 3. Dzialanie wedlug
metodyki ITIL mialo réwniez
stuzy¢ optymalizacji kosztow
dzialalnoéci operacyjne;j. |
Uzyskanie mozliwosci ciaglego
doskonalenia poziomu §wiad-
czonych ustug zwieksza ich
konkurencyjno$c. ,,Ponadto,
wdrozenie ITIL pozwala na zwigkszenie
motywacji pracownikow, dzigki tworzeniu
obecnie przejrzystego systemu motywacyj-
nego, opartego na miernikach jakosciowych
wynikajgcych z pomiaréw odpowiednio
dobranych parametrow wdrozonych ITIL-
owych proceséw” — dodaje Wojciech Knapik.
Projekt objat wszystkie procesy wystepujace
w Impel IT w ramach realizowanych ustug,
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W petni legalni

Jednym z wdrozen prowadzonych
przez Impel IT byt audyt legalno-

$ci oprogramowania uzywanego

w Grupie Impel. Projekt miat stuzy¢
utrzymaniu wysokiego poziomu
wiarygodnosci oraz byt kolejnym
etapem wdrazania standardéw
korporacyjnych. ,,Po infrastrukturze
serwerowej, telekomunikacyjnej
oraz stacjach roboczych, standary-
zacja oprogramowania byta kolej-
nym elementem obszaru IT w Grupie
Impel ktéry musielismy przepro-
wadzi¢” - méwi Wojciech Knapik.
Celem projektu byto wyeliminowanie
potencjalnych, nielegalnych progra-
mow poprzez wdrozenie systemu
do Audytu Legalnosci Oprogramo-
wania. Wykonano audyt legalnosci
oprogramowania oraz wprowadzono
zasady zarzadzania licencjami

w spadtkach Grupy Impel. Projekt
objat ponad 2000 stacji roboczych
w ok. 100 lokalizacjach. Zwiericze-
niem dziatar byto uzyskanie Certy-
fikatow Legalnosci od Microsoftu
dla wszystkich spétek wechodzacych
w sktad Grupy Impel. ,Projekt prze-
widuje oczywiscie dalsze dziatania
prowadzone w celu utrzymania
osiagnietego stanu zgodnosci opro-
gramowania z licencjami” - mowi
Wojciech Knapik. Zarzadzanie
infrastruktura IT zostato uporzadko-
wane o kolejny element dotyczacy
inwentaryzacji sprzetu i oprogramo-
wania. Wymierna oszczednos¢ przy
zarzadzaniu licencjami pozwolita na
optymalne gospodarowanie i maksy-
malne wykorzystanie posiadanego
zbioru licencji dla kazdej spotki
Grupy Impel.

oraz wszystkie jednostki organizacyjne

w spolce. Projekt trwat rok i zakonczyt sie
w marcu br. Byl poczatkiem budowy bazy
wiedzy i centralnego punktu gromadzenia
informacji niezbednych pracow-
nikom Impel IT do wykonywa-
nia obowigzkéw.

Na bazie wypracowanego
projektu powstaje rowniez
koncepcja techniczna i funk-
cjonalna systemu tzw. Obslugi
Posprzedaznej dla spétek Grupy Impel.
W ramach ZSI budowany jest Contact
Center, z ktérego w pierwszej kolejnosci
pilotazowo zaczeli korzysta¢ pracownicy
Help Desk Impel IT. Rozwigzanie zostalo
zbudowane w oparciu o technologie
Kapsh/Nortel i zintegrowane z systemem
SAP. ,,Korzysci oczekiwane w perspek-
tywie kilkunastu najblizszych miesiecy
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obejmujg m.in. biznesowo uzyteczng wie-
dze dla stuzb operacyjnych i handlowych
o zdarzeniach u klienta, poprawienie
wskaznika satysfakcji klientéw, efektywne
wykorzystanie Contact Center w po-
zyskiwaniu nowych klientéw” — méwi
Wojciech Knapik.

Relacje z biznesem opiera-
ja sie na zdefiniowanych i
uzgodnionych parametrach
ustug IT (SLA). Satysfakcije
uzytkownikéw Impel IT mie-
rzy wskaznikiem Customer
Satisfaction Index. Tegorocz-
ny pomiar dat rezultat 4,46
w skali do 6.

System dla wszystkich

Dwa lata temu zarzad Impel stangl przed
wyborem: wdraza¢ dziedzinowe systemy
informatyczne w kazdym z centréw
ustugowych z osobna czy wdrozy¢

jeden system zintegrowany (ZSI). Po
kalkulacji kosztéw i zyskéw, wybrano

drugie rozwigzanie. ,,Kiedy projekt ZSI
zostanie ukoficzony liczy¢ sig bedzie jego
informacyjny charakter — ma dostarczac
petnej, przekrojowej wiedzy zarzgdom
spotek Grupy oraz umozliwi¢ podnoszenie
standardéw obstugi klientow" - méwi
Elzbieta Piechota, pelnomocnik zarzagdu
ds. wdrozenia Zintegrowanego Systemu
Informatycznego w calej Grupie Impel.
W celu realizacji projektu ZSI powo-
tana zostata sp6tka HR for Business. Do
jej zadan nalezy wdrozenie oraz utrzy-
manie SAP oraz Contact Center. HR for
Business obecnie posiada dzialy odpo-
wiedzialne za: wdrozenie, utrzymanie
oraz kontrolg dostepu do systemdow
i dziat dewelopersko — rozwojowy.

Dwa lata pracy

Strategia wdrozenia Zintegrowanego
Systemu Informatycznego oparta jest

o trzy systemy: aplikacje ARIS firmy IDS
Scheer, SAP oraz Contact Center (firmy
Nortel- Kapsch). Wdrozenie ARISa
zakoniczono na poczatku 2007. Przy
jego uzyciu stworzono mapy procesow
przewidzianych do wdrozenia w SAP

i Contact Center. Wdrozenie SAP objeto
nastepujgce obszary: FI, CO, MM, SD,
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PM, RE, HCM (kadry, place, czas pracy,
umowy zlecenia, zarzgdzanie struktura,
szkolenia, e-learning), CRM (marketing,
sprzedaz, serwis, CIC, ICSS), BW (wraz
z BCS) oraz Portal (raporty zarzad-

cze, e-learning). Wdrozenie w Contact
Cetner (CC) objeto swoim zakresem
obstuge kanatéw telefonicznych, SMS-
6w, maili oraz fax. Konfiguracja IVR jest
dostosowana do réznorodnych potrzeb
poszczegdlnych bizneséw. Wszystkie
polaczenia gtosowe realizowane przez
konsultantéw sg nagrywane z mozli-
woscig ich pdzniejszego odtworzenia.
Widrozenie objeto swoim zakresem 26
spotek Grupy Impel. Za pomoca ZSI

jest obstugiwanych ponad 30 tys. oséb

w obszarze kadr i plac. Na co dzien w sy-
stemie pracuje obecnie okoto 1600 0séb
w ponad stu lokalizacjach w catej Polsce.
Wadrozenie zakonczy sie w grudniu 2009.

Raportowanie

réwnie wazne, co finanse

W celu ujednolicenia raportowania

w Grupie Impel trwa proces wdrazania
BW. Pozwoli to na postugiwanie si¢
przez wszystkie spétki Grupy ujednoli-
cong informacja zarzadcza. »




