KOMPLETNA UStUGA

IBM to jedna z najwiekszych, jesli nie najwieksza firma doradcza na Swiecie.
Tysiace wszechstronnie wyszkolonych konsultantow wspieraja nie tylko specjaliSci
od technologii, ale takze inzynierowie zatrudnieni w laboratoriach, w ktérych
odhywa sig nieustanna pogon za innowacjami. Na czym polega unikalnos$¢

oferty Big Blue? — rozmowa z Andrzejem Gibasem oraz Dariuszem Sliwowskim,
odpowiedzialnymi w IBM Polska za sprzedaz do sektora finansowego.

Dziatalno$é ustugowa to fundament oferty
Big Blue w Polsce i na swiecie. Na czym
polega tajemnica sukcesu dziatow Swiad-
czacych ustugi doradcze w IBM?

Andrzej Gibas: Zartobliwie moge odpowie-
dzie¢, ze decyduje o tym przede wszystkim magia
trzech liter. Mowiac powaznie, to wyjatkowosé
naszej oferty polega na skroceniu drogi od pomy-
stu doradcy do realizacji projektu. Potrafimy wy-
kona¢ to w sposdb bliski optimum. Wynika to
z faktu, Ze nasza oferta doradcza korzysta z know-
how i wartosci zawartych w oferowanych przez
IBM produktach, stanowigcych czesto standard
rynkowy w swoich klasach. Innymi stowy, propo-
zycje formutowane przez naszych konsultantow
nigdy nie sg oderwane od dostepnej na rynku
oferty produktow IT, od realnego, podelgajacego
dynamicznym zmianom $wiata technologii,
W ktorym trzeba realizowac projekt.

Dariusz Sliwowski: W branzy informatycznej
postepuje zjawisko, ktére Amerykanie nazywaja
commoditization. Coraz trudniej w wielu obsza-
rach zaistnie¢ z unikatowym produktem. Jest to
efektem osiggnigcia przez branze dojrzatoSci.
W takiej sytuaciji ogromna role dla klientow zaczy-
najg odgrywac cechy, ktore witasnie charakteryzuja
IBM — wielko$¢ firmy, stabilno$¢, migdzynarodowa
renoma. Ma to szczegdlne znaczenie dla firm
z sektora finansowego. To zwykle instytucie, ktorych
partnerzy muszg prezentowac odpowiednig skalg
dziafania. Partner biznesowy musi by¢ silny, sta-
bilny, gwarantowa¢ sukces przedsigwziecia i by¢
z Klientem teraz i w przysztosci. Taki jest wiasnie IBM.

Czym wyroznia sig oferta IBM na tle konku-
rencji?

A.G.: Na poczatku kazdego projektu jest po-
myst biznesowy. Nastepnie trzeba go zrealizo-
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wac. Jesli potrzebne jest wsparcie informatyczne,
to potrzebne sg narzedzia, aplikacje. Potrzebna
jest rowniez sprawna i wydajna infrastruktura.
W odrdznieniu od konkurencji jestesmy w stanie
zaspokoi¢ wszystkie potrzeby Klientow.

Mozemy da¢ pomyst oraz opracowaé stra-
tegie jego realizacji. Wtym specjalizuje sie IBM
Global Business Services. Wsparcie informatycz-
ne dostarcza IBM Global Technology Services.
Wspdlnie z Global Business Services ustalg
jak optymalnie wykorzystac narzedzia. JesteSmy
w stanie dostarczy¢ takze wszystkie niezbedne
komponenty technologiczne — sprzet i oprogra-
mowanie. Nasza oferta jest kompletna.

D.S.: Caly tancuch od pomystu do realizacji
moze zostac zrealizowany przez jedna firme. Nie
jest przeciez sztukg opracowanie pomystu, kid-
rego nie da sie zrealizowac technologicznie. Nam
takie historie sig nie przytrafiaja.

Warto przy tym zaznaczy¢, ze mamy $wia-
domo$¢ istnienia innych technologii. Duze kor-
poracje migdzynarodowe, w tym instytucje
finansowe nie zawsze wybierajg technologie
IBM. Wtasnie dlatego nasi specjalisci przygoto-
wujg sie do wykorzystywania technologii dowol-
nego dostawcy.

A.G.: MySle, ze warto zwrdci¢ rowniez uwa-
ge, ze konsultanci IBM Polska uczestnicza
w projektach na catym Swiecie. Dzigki temu zdo-
bywajg nieocenione do$wiadczenia, kiore poz-
niej moga wykorzystywac u klientow w Polsce.
To jeden z pozytywnych efektow globalizaciji.

Czy jednak wielko$é, globalny charakter
firmy nieco nie odstrasza?

D.S.: Nie da sie zaprzeczy¢, ze IBM to ogrom-
na firma, ale to raczej pozytywna cecha. Ozna-
cza bowiem, ze dysponujemy odpowiednimi za-
sobami do realizacji dowolnych projektow.
Oznacza to réwniez, ze w przypadku klientow,
jakimi sg miedzynarodowe koncerny, mozemy
tworzy¢ grupy projektowe realizujgce projekty
rownoczesnie w kilku krajach. Stwarza to mozli-
wo$C¢ rozwigzywania problemow geograficznie
rozproszonych.

A.G.: Mozemy réwniez dzieki temu realizo-
wac zaréwno proste wdrozenia, jak i oferowac
klientom formute outsourcingowa. Dysponujemy
unikalnymi mozliwosciami finansowania projek-
tow. Zajmuije sig tym specjalny dziat — IBM Glo-
bal Financing. Dzigki temu wszystkiemu jeste-
$my mocniejsi niz konkurenci.

D.S.: IBM moze realizowac nietypowe zada-
nia. Przyktadem moze by¢ prowadzony rowno-
czesnie w wielu miejscach na Swiecie projekt dla
Vodafone. Swiadczymy ustugi typowego konsul-
tingu, ale nasze przychody sg uzaleznione od




zrealizowanych oszczednosci. Dzielimy sig ryzy-
kiem z klientem.

A.G.: Wielko$¢ IBM pozwala takze finanso-
wac prace laboratoriow, ktorych prace koncen-
trujg sie wokot rozwigzan dla poszczegdinych
sektorow gospodarki. W Barcelonie dziafa osro-
dek, ktorego pracownicy zajmuja sie wytacznie
nowymi koncepcjami organizaciji oddziatow ban-
kowych. To niezwykle istotne, poniewaz na catym
$wiecie dokonuje sig transformacja klasycznych
oddziatow, w dedykowane okreslonej grupie
klientow punkty obstugi. Z kolei w La Gaude, we
Francii, dziata laboratorium zajmujace sig projek-
tami dla sektora ubezpieczeniowego. Klienci
moga przychodzi¢ do takich osrodkdw i zapo-
znawac sig z nowosciami w dziataniu.

Jak wyglada oferta ustugowa IBM dla
sektora finansowego?

D.S.: Polski sektor finansowy jest zaawanso-
wany technologicznie. Projekty stajg sig coraz
bardziej ztozone (nie tylko technologicznie, ale
i biznesowo). Przede wszystkim koncentrujg sie
one wokot klienta. Dotyczg sposobow utrzyma-
nia istniejacych klientow, pozyskiwania nowych,
atakze powiekszania biznesu w efekcie tzw.
Cross-sellingu.

A.G.: Wspomniane wczesniej commoditiza-
tion dotyka takze ustug bankowych. Nowe pro-
dukty wprowadzane na rynek fatwo kopiowac.
Dlatego probuije sie tworzy¢ produkty, do ktorych
klienci majg stosunek emocjonalny. Banki buduja
swojg marke. Jednym z elementow jest tworze-
nie nowego typu oddziatdw. Z drugiej strony,
banki probujg takze w nowy sposdb zarzadzac
relacjami z klientami, sprzedaza. O ile w pierw-
szym wypadku jest to trudne, o tyle w drugim
mozna wykazac, ze IBM moze pomdc w zwiek-
szaniu sprzedazy. Ogromny wplyw majg na to
bowiem narzedzia informatyczne.

D.S.: Kolejna czes¢ naszej oferty to wsparcie
w podnoszeniu efektywno$ci dziatania w rela-
cjach z klientem. Klient oczekuje obstugi, ktora
pozostawi wrazenie wyjatkowosci, co wymaga,
aby zautomatyzowa¢ procesy biznesowe prze-
biegajace w tle. Wreszcie banki robig wszystko
by podnosi¢ swoja efektywno$¢. Ze wzgledu
na wysoki poziom zaawansowania w sektorze
bankowym niewiele jest juz prostych rezerw.
Podnoszenie efektywnosci jest mozliwe tylko
z wykorzystaniem najbardziej nowoczesnych
technologii. Z jednej strony wymaga to automa-
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tyzacji proceséw biznesowych, ale takze opty-
malizacji zasobow informatycznych.

Nasze unikalne do$wiadczenia wynikajace
z kompletnosci oferty pozwalajg zaspokaja¢ po-
trzeby klientow z sektora bankowego w kazdym
Z wymienionych obszarow.

Wezmy np. architekture ustugowa, tzw. SOA
(Service Oriented Architecture). IBM jest jednym
z tworcow tej koncepciji. Wspotpraca z nami to
sieganie do Zrodfa. JesteSmy w stanie zaprezen-
towac i dostarczy¢ rozwigzania, ktore w stosun-
ku do rynkowego standardu sg bardziej spdjne,
bardziej niezawodne, a przy tym oferujg duze
mozliwosci rozwoju.

Czy mozecie Panowie podaé przyktady zre-
alizowanych przez IBM projektow wspiera-
jacych sprzedaz i relacje z klientami w sek-
torze finansowym?

D.S.: Doskonalym przyktadem moze by¢
wdrozenie systemu wspierajacego obstuge
klienta Chordiant w jednym z polskich bankow.
Jest to rozwigzanie — mowigc w skracie — po-
zwalajace na zwiekszanie udziatow w rynku. Po-
zwala bowiem znacznie lepiej wykorzystac ist-
niejace relacje z klientem. Kiedy klient pojawia
sie w banku, nie powinien wychodzi¢ z pustymi
rekami. Mozna to osiggnaé na dwa sposoby:
albo doradca zostanie perfekcyjnie wyszkolony,
albo zostanie on wyposazony w doskonate na-
rzedzia. Zbudowane rozwigzanie to krok do przo-
du wzgledem klasycznych systeméw CRM. Wy-
korzystywana jest w nim bowiem technologia

analizy predyktywnej, ktora pozwala na podpo-
wiadanie doradcy optymalnej oferty produktowej
dla konkretnej osoby, biorac pod uwage charak-
terystyke i historig klienta.

Przyktadowo, klient dzwoni do bankowego
call center informujac o zmianie adresu. Ope-
rator wywotuje funkcje zmiany adresu i auto-
matycznie na jego ekranie pojawia sig skrypt
sugerujacy zadanie pytania o przyczyny zmia-
ny adresu. Jesli okazuje sie, ze klient kupit wta-
$nie nowe mieszkanie, kolejnym krokiem jest
zaoferowanie ubezpieczenia mieszkaniowego.
Kontakt klienta z bankiem stwarza ogromne
szanse. tatwiej bowiem da sig¢ namdwi¢ na
zakup dodatkowego produktu, jesli zadzwonit
sam, anizeli w sytuaciji ,ataku” przez bankowe-
go sprzedawce.

A.G.: Co ciekawe, udato sig nam zrealizo-
wac ten projekt w rekordowo krotkim cza-
sie. Pierwsza faza zakonczytfa sie juz po szesciu
tygodniach. W tym czasie klient mdgt zapoznaé
sig juz z konkretnymi rezultatami biznesowymi.

Warto zwroci¢ uwage, Ze projekt udafo sie
zrealizowac tak szybko, poniewaz wykorzysty-
walismy Srodowisko integracyjne IBM. Sukces
osiaggnelismy takze dzigki temu, ze mogliSmy
wykorzysta¢ zasoby i wiedze zgromadzone nie
tylko w polskim oddziale IBM, ale takze za grani-
ca. Wreszcie, to rowniez realny przykfad kompe-
tentnego zastosowania zarzadzania jakoscia.

Wigcej informacji na temat rozwigzan IBM
dla sektora finansowego na stronie:
ibm.com/pl/fss
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