
Kompletna usługa
IBM to jedna z największych, jeśli nie największa firma doradcza na świecie.  
Tysiące wszechstronnie wyszkolonych konsultantów wspierają nie tylko specjaliści 
od technologii, ale także inżynierowie zatrudnieni w laboratoriach, w których  
odbywa się nieustanna pogoń za innowacjami. Na czym polega unikalność  
oferty Big Blue? – rozmowa z Andrzejem Gibasem oraz Dariuszem Śliwowskim,  
odpowiedzialnymi w IBM Polska za sprzedaż do sektora finansowego.

Działalność usługowa to fundament oferty 
Big Blue w Polsce i na świecie. Na czym 
polega tajemnica sukcesu działów świad-
czących usługi doradcze w IBM?

Andrzej Gibas: Żartobliwie mogę odpowie-
dzieć, że decyduje o tym przede wszystkim magia 
trzech liter. Mówiąc poważnie, to wyjątkowość 
naszej oferty polega na skróceniu drogi od pomy-
słu doradcy do realizacji projektu. Potrafimy wy-
konać to w sposób bliski optimum. Wynika to 
z faktu, że nasza oferta doradcza korzysta z know-
how i wartości zawartych w oferowanych przez 
IBM produktach, stanowiących często standard 
rynkowy w swoich klasach. Innymi słowy, propo-
zycje formułowane przez naszych konsultantów 
nigdy nie są oderwane od dostępnej na rynku 
oferty produktów IT, od realnego, podelgającego 
dynamicznym zmianom świata technologii, 
w którym trzeba realizować projekt.

Dariusz Śliwowski: W branży informatycznej 
postępuje zjawisko, które Amerykanie nazywają 
commoditization. Coraz trudniej w wielu obsza-
rach zaistnieć z unikatowym produktem. Jest to 
efektem osiągnięcia przez branżę dojrzałości.  
W takiej sytuacji ogromną rolę dla klientów zaczy-
nają odgrywać cechy, które właśnie charakteryzują 
IBM – wielkość firmy, stabilność, międzynarodowa 
renoma. Ma to szczególne znaczenie dla firm  
z sektora finansowego. To zwykle instytucje, których 
partnerzy muszą prezentować odpowiednią skalę 
działania. Partner biznesowy musi być silny, sta-
bilny, gwarantować sukces przedsięwzięcia i być 
z klientem teraz i w przyszłości. Taki jest właśnie IBM.

Czym wyróżnia się oferta IBM na tle konku-
rencji?

A.G.: Na początku każdego projektu jest po-
mysł biznesowy. Następnie trzeba go zrealizo-

wać. Jeśli potrzebne jest wsparcie informatyczne, 
to potrzebne są narzędzia, aplikacje. Potrzebna 
jest również sprawna i wydajna infrastruktura. 
W odróżnieniu od konkurencji jesteśmy w stanie 
zaspokoić wszystkie potrzeby klientów.

Możemy dać pomysł oraz opracować stra- 
tegię jego realizacji. W tym specjalizuje się IBM  
Global Business Services. Wsparcie informatycz-
ne dostarcza IBM Global Technology Services. 
Wspólnie z Global Business Services ustalą  
jak optymalnie wykorzystać narzędzia. Jesteśmy 
w stanie dostarczyć także wszystkie niezbędne 
komponenty technologiczne – sprzęt i oprogra-
mowanie. Nasza oferta jest kompletna.

D.S.: Cały łańcuch od pomysłu do realizacji 
może zostać zrealizowany przez jedną firmę. Nie 
jest przecież sztuką opracowanie pomysłu, któ-
rego nie da się zrealizować technologicznie. Nam 
takie historie się nie przytrafiają.

Warto przy tym zaznaczyć, że mamy świa-
domość istnienia innych technologii. Duże kor-
poracje międzynarodowe, w tym instytucje  
finansowe nie zawsze wybierają technologię 
IBM. Właśnie dlatego nasi specjaliści przygoto-
wują się do wykorzystywania technologii dowol-
nego dostawcy.

A.G.: Myślę, że warto zwrócić również uwa-
gę, że konsultanci IBM Polska uczestniczą 
w projektach na całym świecie. Dzięki temu zdo-
bywają nieocenione doświadczenia, które póź-
niej mogą wykorzystywać u klientów w Polsce. 
To jeden z pozytywnych efektów globalizacji.

Czy jednak wielkość, globalny charakter 
firmy nieco nie odstrasza?

D.S.: Nie da się zaprzeczyć, że IBM to ogrom-
na firma, ale to raczej pozytywna cecha. Ozna-
cza bowiem, że dysponujemy odpowiednimi za-
sobami do realizacji dowolnych projektów. 
Oznacza to również, że w przypadku klientów, 
jakimi są międzynarodowe koncerny, możemy 
tworzyć grupy projektowe realizujące projekty 
równocześnie w kilku krajach. Stwarza to możli-
wość rozwiązywania problemów geograficznie 
rozproszonych.

A.G.: Możemy również dzięki temu realizo-
wać zarówno proste wdrożenia, jak i oferować 
klientom formułę outsourcingową. Dysponujemy 
unikalnymi możliwościami finansowania projek-
tów. Zajmuje się tym specjalny dział – IBM Glo-
bal Financing. Dzięki temu wszystkiemu jeste-
śmy mocniejsi niż konkurenci.

D.S.: IBM może realizować nietypowe zada-
nia. Przykładem może być prowadzony równo-
cześnie w wielu miejscach na świecie projekt dla  
Vodafone. Świadczymy usługi typowego konsul-
tingu, ale nasze przychody są uzależnione od 
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zrealizowanych oszczędności. Dzielimy się ryzy-
kiem z klientem.

A.G.: Wielkość IBM pozwala także finanso-
wać prace laboratoriów, których prace koncen-
trują się wokół rozwiązań dla poszczególnych 
sektorów gospodarki. W Barcelonie działa ośro-
dek, którego pracownicy zajmują się wyłącznie 
nowymi koncepcjami organizacji oddziałów ban-
kowych. To niezwykle istotne, ponieważ na całym 
świecie dokonuje się transformacja klasycznych 
oddziałów, w dedykowane określonej grupie 
klientów punkty obsługi. Z kolei w La Gaude, we 
Francji, działa laboratorium zajmujące się projek-
tami dla sektora ubezpieczeniowego. Klienci 
mogą przychodzić do takich ośrodków i zapo-
znawać się z nowościami w działaniu.

Jak wygląda oferta usługowa IBM dla  
sektora finansowego?

D.S.: Polski sektor finansowy jest zaawanso-
wany technologicznie. Projekty stają się coraz 
bardziej złożone (nie tylko technologicznie, ale 
i biznesowo). Przede wszystkim koncentrują się 
one wokół klienta. Dotyczą sposobów utrzyma-
nia istniejących klientów, pozyskiwania nowych, 
a także powiększania biznesu w efekcie tzw. 
Cross-sellingu.

A.G.: Wspomniane wcześniej commoditiza-
tion dotyka także usług bankowych. Nowe pro-
dukty wprowadzane na rynek łatwo kopiować. 
Dlatego próbuje się tworzyć produkty, do których 
klienci mają stosunek emocjonalny. Banki budują 
swoją markę. Jednym z elementów jest tworze-
nie nowego typu oddziałów. Z drugiej strony, 
banki próbują także w nowy sposób zarządzać 
relacjami z klientami, sprzedażą. O ile w pierw-
szym wypadku jest to trudne, o tyle w drugim 
można wykazać, że IBM może pomóc w zwięk-
szaniu sprzedaży. Ogromny wpływ mają na to 
bowiem narzędzia informatyczne.

D.S.: Kolejna część naszej oferty to wsparcie 
w podnoszeniu efektywności działania w rela-
cjach z klientem. Klient oczekuje obsługi, która 
pozostawi wrażenie wyjątkowości, co wymaga, 
aby zautomatyzować procesy biznesowe prze-
biegające w tle. Wreszcie banki robią wszystko 
by podnosić swoją efektywność. Ze względu  
na wysoki poziom zaawansowania w sektorze  
bankowym niewiele jest już prostych rezerw. 
Podnoszenie efektywności jest możliwe tylko 
z wykorzystaniem najbardziej nowoczesnych 
technologii. Z jednej strony wymaga to automa-
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tyzacji procesów biznesowych, ale także opty-
malizacji zasobów informatycznych.

Nasze unikalne doświadczenia wynikające 
z kompletności oferty pozwalają zaspokajać po-
trzeby klientów z sektora bankowego w każdym 
z wymienionych obszarów.

Weźmy np. architekturę usługową, tzw. SOA 
(Service Oriented Architecture). IBM jest jednym 
z twórców tej koncepcji. Współpraca z nami to 
sięganie do źródła. Jesteśmy w stanie zaprezen-
tować i dostarczyć rozwiązania, które w stosun-
ku do rynkowego standardu są bardziej spójne, 
bardziej niezawodne, a przy tym oferują duże 
możliwości rozwoju.

Czy możecie Panowie podać przykłady zre-
alizowanych przez IBM projektów wspiera-
jących sprzedaż i relacje z klientami w sek-
torze finansowym?

D.S.: Doskonałym przykładem może być 
wdrożenie systemu wspierającego obsługę 
klienta Chordiant w jednym z polskich banków. 
Jest to rozwiązanie – mówiąc w skrócie – po-
zwalające na zwiększanie udziałów w rynku. Po-
zwala bowiem znacznie lepiej wykorzystać ist-
niejące relacje z klientem. Kiedy klient pojawia 
się w banku, nie powinien wychodzić z pustymi 
rękami. Można to osiągnąć na dwa sposoby: 
albo doradca zostanie perfekcyjnie wyszkolony, 
albo zostanie on wyposażony w doskonałe na-
rzędzia. Zbudowane rozwiązanie to krok do przo-
du względem klasycznych systemów CRM. Wy-
korzystywana jest w nim bowiem technologia 

analizy predyktywnej, która pozwala na podpo-
wiadanie doradcy optymalnej oferty produktowej 
dla konkretnej osoby, biorąc pod uwagę charak-
terystykę i historię klienta.

Przykładowo, klient dzwoni do bankowego 
call center informując o zmianie adresu. Ope-
rator wywołuje funkcję zmiany adresu i auto-
matycznie na jego ekranie pojawia się skrypt 
sugerujący zadanie pytania o przyczyny zmia-
ny adresu. Jeśli okazuje się, że klient kupił wła-
śnie nowe mieszkanie, kolejnym krokiem jest 
zaoferowanie ubezpieczenia mieszkaniowego. 
Kontakt klienta z bankiem stwarza ogromne 
szanse. Łatwiej bowiem da się namówić na 
zakup dodatkowego produktu, jeśli zadzwonił 
sam, aniżeli w sytuacji „ataku” przez bankowe-
go sprzedawcę.

A.G.: Co ciekawe, udało się nam zrealizo- 
wać ten projekt w rekordowo krótkim cza- 
sie. Pierwsza faza zakończyła się już po sześciu 
tygodniach. W tym czasie klient mógł zapoznać 
się już z konkretnymi rezultatami biznesowymi.

Warto zwrócić uwagę, że projekt udało się 
zrealizować tak szybko, ponieważ wykorzysty-
waliśmy środowisko integracyjne IBM. Sukces 
osiągnęliśmy także dzięki temu, że mogliśmy 
wykorzystać zasoby i wiedzę zgromadzone nie 
tylko w polskim oddziale IBM, ale także za grani-
cą. Wreszcie, to również realny przykład kompe-
tentnego zastosowania zarządzania jakością.

Więcej informacji na temat rozwiązań IBM 
dla sektora finansowego na stronie: 
ibm.com/pl/fss
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