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Szczecin, 28 grudnia 2018r.

Otrzymujesz ten e-book w prezencie, z troski o Twoje zadowolenie.

Bardzo prosze o zachowanie informacji w nim zawartych tylko dla siebie. Prosze, nie publikuj i nie

udostepniaj tego e-booka w sieci. Przedstawione tutaj informacje s unikalne i stanowig know how

IAI S.A. Spisanie tych wszystkich informacji i przekazanie Ci w postaci e-booka, wymagato wiele
odwagi i wiary, Ze nie beda wykorzystane przeciwko nam.
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Niniejszy poradnik powstal w wyniku rozmoéw z wiascicielami i menedzerami duzych sklepow
internetowych, z jakimi miatem przyjemnos¢ spotkac sie osobi$cie lub poprzez telekonferencje
przez caty 2018 r. Zazwyczaj wlasciciele Ci prosili mnie o spotkanie, bo z jednej strony byli
przekonani, Ze maja najlepszy
system sklepu internetowego, o
ogromnych mozliwosciach i
stabilnosci. Czuli tez, Ze prawie
150-osobowy zesp6t AT jaki za

| nim stoi, jest kompetentny i

- zmotywowany. Byli wdzieczni, ze
' razem z IAI zbudowali dobrze

. prosperujacy sklep internetowy. Z
drugiej strony troche wstydzili sie,
a troche tylko czuli, ze czego$ im
do pelni szczescia brakuje. Stowo
klucz w tym przypadku to ,,czemu
zmiany pod nas wprowadzane sg
tak wolno”. I wtedy, po
wyjasnieniu klientom, jak dziata
Support IdoSell Shop, czego klienci moga sie spodziewa¢ w jego ramach, opowiedzeniu o
dziataniach w réznych modelach, o mozliwosci zamawiania projektow analizy, a potem wdrozenia
zmian pod dany projekt, nastepowal moment ,,aha! To o to w tym chodzi”.

Dlatego, aby ta cenna wiedza nie byta zarezerwowana wylgcznie dla kilkudziesieciu sklepow
internetowych, podjatem sie spisania w tym poradniku tego co podczas takiego omawiania
wyjasniam. Dzieki temu, poradnik moze stanowi¢ przewodnik po naszych ustugach i projektach
jakie prowadzimy. Ogromny wachlarz mozliwosci jak i tempo zmian w jakim sie ciggle zmieniamy,
nie tylko poczatkujacych klientéw, ale czesciej tych wieloletnich, mogq wrecz przyttacza¢. Wierze
jednak, ze poradnik napisany prostym jezykiem, jakim staram sie operowac¢ podczas spotkan,
szybko pozwoli zorientowac sie w tym jak, co dziala.

Aby nie popehi¢ zbiorowego krasoméwstwa, caty poradnik, od poczatku do konica napisatem sam.
Sam tez zrobilem zdjecia i go ztozylem. Dzieki temu, mam wielka przyjemnos¢ przekaza¢ Ci moj
osobisty poradnik, bedacy unikalng pozycja, ktérej nikt inny nigdy tak nie napisze, chociazby
dlatego, zZe nie jest CEO. A mi jako CEO wolno napisa¢ o tym, jak sprawy wygladaja, bez
martwienia sie o to co pomysli szef ;). Bardziej interesuje mnie, co o tym myslisz Ty? Gdyby$ miat
jakiekolwiek uwagi lub po prostu chciat napisac ,,Czes$¢, Twoj poradnik bardzo mi pomégt.
Dziekuje” Smiato pisz na mdj adres pfornalski@iai-sa.com.

Pawet Fornalski
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W ramach abonamentu IdoSell Shop oferujemy Ci prawdopodobnie najlepszy, najbardziej
kompetentny i oddany zespot supportowy w branzy. 40 oséb, kazdego dnia, przez kilka godzin
dziennie pomaga sprzedawcom internetowym w obsludze, wdrazaniu naszych rozwiazan i
nowosci, przyjmuje zgloszenia problemow i propozycje rozwojowe. Kazda z osob ma duze
doswiadczenie i wiedze techniczng. Czesto sa to osoby konczace informatyke lub
przynajmniej dysponuja doswiadczeniem programistycznym i w swojej dziedzinie sa jednymi
z najlepszych ekspertow w polskim e-commerce. Kazda z oséb stanowi element zespolu, ktory
potrafi razem stworzy¢ znacznie wiecej niz, ktokolwiek indywidualnie.

Dlaczego napisaliSmy ten poradnik?

Mimo iz wydajemy najwiecej na wsparcie klientéw i posiadamy najbardziej kompetentny zespoét to,
nie zawsze nasi klienci oceniajg nasza prace dobrze. A zalezy nam na Twoim maksymalnym
zadowoleniu. Dlatego na podstawie wielu lat doSwiadczen, rozmoéw i ankiet, okazato sie, ze Nasi
klienci jako wade wskazuja, ze brakuje im caloSciowego spojrzenia na prowadzone prace czy
priorytetowego wprowadzania potrzebnych zmian. Poczatkowo bylo to dla nas zaskakujace,
poniewaz takie ustugi oferujemy, a prowadzone od paru lat ,,szkolenia” w ramach kazdego projektu
wdrozeniowego, powinny naszym klientom us§wiadomic, ze takie ustugi posiadamy. To co jednak
oczywiste dla nas, niekoniecznie musi by¢ oczywiste dla Ciebie. Dlatego zdecydowaliSmy sie, na
napisanie niniejszego poradnika, odstaniajac dotychczasowe tajemnice, po to, aby najwazniejsze dla
nas osoby, czyli sprzedawcy, mogli wykorzystywac¢ w pei to co im oferujemy w ramach
abonamentu jak i ustug dodatkowych.

Z niniejszego poradnika dowiesz sie jak pracujemy, w jaki sposéb zglaszac bledy i propozycje
rozwojowe. Czym te prace roznia sie od zlecen i jak prowadzi¢ analizy i zmiany do
przekrojowych zmian, ktore sg istotne dla Twojej firmy.

Jak zorganizowany jest Support IdoSell Shop?

Kazdy ze specjalistéw pracujacych w tzw. Supporcie, czyli dziale wsparcia technicznego i
wdrozeniowego, po zrobieniu sobie porannej kawy, siada z reszta zespotu przy swoim biurku, w
naszym biurze, loguje sie do swojego komputera i zaczyna prace z lista komunikatéw jakie nasz
autorski system obstugi komunikatéw (ang. Ticket) mu przydzielit. Podstawowym sposobem pracy
jest metoda FIFO (pierwszy wszedl, pierwszy wyjdzie), uwzgledniajac priorytety i tytuty
wiadomosci.

Réwnolegle do obstugi komunikatow, kazdy konsultant obstuguje telefon podtaczony do systemu
centrali telefonicznej, zarzadzajacego kolejka. Jezeli wszyscy konsultanci uczestnicza w jakiej$
rozmowie lub szkoleniu, Twoja rozmowa czeka w tzw. kolejce. Czasami styszymy, ze klienci
musieli dlugo czeka¢ na rozmowe. Niestety, staramy sie prowadzi¢ rozmowy mozliwie krotko, ale
czesto zagadnienia jakie omawiamy wykraczaja poza zakres typowych infolinii i czasami rozmowa
trwa 3 minuty, ale i nierzadko 30 minut. Gdy tylko konsultant zakonczy rozmowe z jedng osoba,
rozpoczyna nastepng i Twoja rozmowa przesuwa sie w kolejce.
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Jezeli nie chcesz czeka¢ lub godzina zgloszenia jest poza godzinami pracy infolinii, sprawa jest
zlozona, wymaga wystania linkow, zrzutow ekranowych itp. rekomendujemy skorzystac z opcji
wystania komunikatu. W IdoSell podczas tworzenia nowego komunikatu, wybierasz typ sprawy,
dzieki czemu, jest on przypisany do najlepszego specjalisty w danej dziedzinie. Niestety to
rozwigzanie nie dziala jeszcze dla rozmoéw telefonicznych, ktére przydzielane sq pdki co do
pierwszej, wolnej osoby. Pracujemy juz nad tym rozwigzaniem i niebawem zostanie ono
wprowadzone.

Support IdoSell Shop pracujqcy ,,na open space” w biurze w Szczecinie.

Bez wzgledu na to do kogo Twoje zgloszenie lub rozmowa zostata przydzielona, dana osoba musi
w ciagu catego dnia zaplanowac tak czas, aby dotrzymac tzw. Standardu Obstugi Klienta. Tzw.
SOK to wewnetrzny dokument, ktéry jest nasza wewnetrzng konstytucja. Zaktada on, ze kazdy
Nasz klient otrzyma rozwiazanie sprawy w 24 godziny robocze, a w przypadku duzego oblozenia
Supportu w 48 godzin. Jezeli rozwigzanie sprawy nie jest mozliwe w tym czasie, to jako klient
powiniene$ mozliwie wcze$nie otrzymac informacje, jak sprawa bedzie procesowana i otrzymac
wiazaca informacje, kiedy sprawa bedzie rozwigzana lub jaki bedzie kolejny krok w jej
rozwigzywaniu. To sprawia, Ze czas na kazdq ze spraw jest dosyc¢ ograniczony. I jest to catkowicie
prawidlowy i normalny efekt, jezeli uwzglednimy, Ze ilos¢ spraw potrafi by¢ bardzo rézna, a kazdy
klient chcialby porozmawiac, nie czekajac diuzej niz okreslona ilos¢ minut w kolejce.
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Mowiac wprost: rozmowy powinny trwac tyle ile trzeba, bez przedtuzania i na koniec zakonczy¢
sie sporzadzeniem notatki z rozmowy telefonicznej lub odpowiedzia, eskalowaniem sprawy dale;j.
Do wsparcia przydzielony jest staty zespol, ktory powiekszamy w miare zwiekszania ilosci
klientéw. To z abonament6w bowiem finansujemy prace specjalistow.

Po wykonaniu tych czynnosci, konsultant wraca do puli wolnych o0séb i zajmuje sie kolejnym
klientem. Gdyby bylo inaczej, kolejni klienci nie byliby w stanie dodzwonic¢ sie lub zglosi¢ swoich
spraw. Ale koniecznie zwrd¢ uwage na to, zZe konsultant nie zajmuje sie dalej Twojq sprawa. Jego
zadaniem jest pomoc kolejnemu sprzedawcy. To ten element jak sie okazuje, mimo iz oczywisty,
jest przyczyna najwiekszej ilosci nieporozumien.

Juz to ttumaczytem ...

Jezeli przeczytales wczesniejszy opis, wiesz jak zorganizowany jest Support IdoSell. Taki spos6b
organizacji spraw jest bardzo skuteczny i efektywny w wiekszosci spraw. Niestety konsekwencja
puli 0s6b jest to, ze jezeli rozmawiasz z inng osoba niz wczesniej, a nawet gdy rozmawiates kilka
tygodni temu z dang osoba, to potrzebuje ona wprowadzenia w temat. Najlepiej zal6z, Ze ta osoba
nic o tej sprawie do tej pory nie styszala. Stwierdzenie, Ze co$ ,,bylo zgltaszane w komunikatach rok
temu” albo ,,rozmawiatem o tym juz z inng osoba” jedyne w czym moze pomoc to w odszukaniu
tego komunikatu i zapoznanie sie z wczeSniejszym przebiegiem, co oczywiscie jest bardzo
pomocne. W przypadku gdy w Twoim koncie znajduje sie np. 500 komunikatéw stworzonych przez
10 lat wspotpracy, naprawde trudno je obja¢ podczas np. 10-minutowej rozmowy i wykorzystac.
Dodatkowo po zakonczeniu rozmowy, wcale ten konsultant nie wykona kompleksowej analizy
Twojego biznesu, nie opracuje strategii itp. W tym czasie bowiem inny klient oczekuje, zZe dana
osoba odbierze telefon i porozmawia o jego sprawie.

Co mozesz zrobi¢ aby nam pomdc? Zawsze staraj sie odszuka¢ komunikat, w ktérym juz zglaszates
dang sprawe. Nigdy stworzenie nowego komunikatu nie pomoze. Jezeli odwolujesz sie do czegos,
najlepiej poda¢ numer danej sprawy np. #123456789 co bardzo, ale to bardzo utatwia nam zadanie,
poniewaz dana osoba, moze od razu zapoznac sie nie tylko z przebiegiem ustalen, ale tez tzw.
Produktem rozmowy.

Jezeli potrzebujesz kompleksowej analizy lub masz jakie$ przeczucie co moze nam poméc w
sprawnym zalatwieniu sprawy, napisz to. Pamietaj, ze konsultanci sq od tego aby Ci poméc, a nie
od tego aby rywalizowa¢. Gramy w tej samej druzynie. A za chwile dowiesz sie, co moze
konsultant oprécz pomocy i ...

Co powstaje w wyniku takiej rozmowy?

,Produktem” analizy zgloszenia lub przeprowadzonej rozmowy telefonicznej lub bezposredniej,
jest jedno z nastepujacych dziatan:

1. Pomoc - czyli odpowiedz jak dang czynno$¢ wykonac lub jak taki efekt osiggna¢. Moze to
tez by¢ instrukcja, gdzie szuka¢ pomocy. Jest to typowa czynnosc z jaka sie kojarzy
helpdesk. Co ciekawe, wiele firm SaaS oferuje tylko taki rodzaj wsparcia.
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2. Przyjecie zgloszenia bledu. Jezeli co$ idzie nie tak, co$ nie dziala jak nalezy uznajesz to za
blad. Przy czym dzielimy btedy na 2 rodzaje:

1. Bledy niekrytyczne — czyli takie, ktore nie uniemozliwiajq sprzedazy lub wysylki. Do
btedow tych zaliczamy réwniez powazne problemy, o ile Klient nie wyjasni nam, ze
dany blad w sposab istotny dotyka jego dziatalnosci. Jest to poziom domyS$lny. W
przypadku tego rodzaju btedu, konsultant tworzy powiazane, tzw. ,,wewnetrzne
zgloszenie” z eskalacja bledu, a Twoje zgloszenie jest zamykane.

2. Bledy krytyczne — czyli z automatu takie, ktére uniemozliwiaja przyjmowanie
zamoOwien i ich realizacje. Takie btedy faktycznie zalatwiane sa poza kolejnoscia i sa
monitorowane przez konsultantéw. M.in. Twoje zgloszenie nie jest zamkniete, a
,wewnetrzne zgloszenie” jest monitorowane co do postepéw w sprawie. Bledom
krytycznym poswieciliSmy osobny rozdziat.

3. Propozycja rozwojowa - czyli kazda sugestia jak ulepszy¢ system. Moze to by¢ np. jakiej
opcji potrzebujesz w istniejacym raporcie, nowa rzecz w API, czy zupelnie nowy modut.
Czyli wszystko ,,co by sie przydalo” i fajnie bytoby mie¢ w przysztosci, bo np. pojawito sie
na rynku. Propozycja rozwojowa sa takze ulepszenia wydajnosciowe (o ile limity iloSciowe
z ktorymi modut dziatal poprawnie, przestalty zapewnia¢ poprawne dziatanie, gdyz wtedy
jest to blad). Przyjecie propozycji rozwojowej powinno by¢ poprzedzone krotka analizg, w
ktorej przeprowadzeniu mozesz nam pomoc, przedstawiajac swoje argumenty za dang opcja,
jakie mozliwosci rozwiazania sugerujesz. A nade wszystko pomocne sa wskazania co mozna
wykorzystac, jaki jest cel biznesowy i czemu (o ile) jest to dla Ciebie wazne. W przypadku
tego typu sprawy, postepujemy doktadnie tak samo jak z bledem niekrytycznym, czyli
Twoje zgloszenie jest eskalowane, a konsultant tworzy wewnetrzne zgloszenie z eskalacja
sprawy.

4. Zlecenie prac dodatkowo platnych czyli zlecenie na wykonanie jakiejs czynnosci ,,pod
klucz” lub w okreslony sposob. Jezeli nie kierowale$ sprawy do osoby, ktora wykonuje takie
zlecenia (support nie wykonuje zlecen prac, poza szkoleniami) to najpierw kierujemy
zlecenie w postaci komunikatu. Nastepnie ta osoba dodaje tzw. ,,zadanie” z wprowadzong
ilosScig rezerwowanych w swojej kolejce roboczogodzin. Koszt roboczogodziny jest zawsze
staly i niezalezny od wartosci efektu. Po zatwierdzeniu oplaty, ktéra blokuje $rodki na tzw.
,»saldzie” oczekujesz na wykonanie zadania. Czas oczekiwania na rozpoczecie zadania
zalezy od chwilowej dlugosci kolejki danej osoby, obstugiwanej w mysl ,,pierwszy wszed},
pierwszy wyjdzie” oraz tego czy zadanie jest tzw. Express.

Konsultanci supportu robig tylko tyle i az tyle. Zapoznaja sie wiec z Twoja wiadomosScia,
kwalifikujq sprawe i postepuja zgodnie z tq instrukcjq. Dziata to jak fabryka, ale jest bardzo
skuteczne i efektywne uwzgledniajac, ze prawie kazda zgloszona sprawa zatatwiana jest w 48
roboczogodzin, a bazujac na ocenach klientéw po zamknieciu komunikatu, oceniaja oni nasz
Support na 4,87 punktow na 5,00 mozliwych.
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Co oznacza eskalowanie sprawy?

W poprzednim rozdziale padto stowo ,,eskalowanie”, z ktérym mozesz nie by¢ obeznany. Bez
wzgledu na to, czy zgloszenie zostaje otwarte czy nie, kazdy blad czy propozycja rozwojowa, jest
sprawdzana, opisywana i wysytana do specjalnego zespotu, ktéry posiada pelng wiedze o
wszystkich prowadzonych i zaplanowanych pracach. Ten zesp6t w skrocie moze:

1. Zakwalifikowa¢ jako kolejne zgloszenie do tej samej sprawy — czyli ktos juz kiedys co$
takiego zglaszat. W tej sytuacji, Twoje zgtoszenie podpinane jest jako kolejne, a sprawa
zyskuje nieco wiecej punktow istotnosci.

2. Umiesci¢ na tzw. mapie drogowej (ang. Roadmap)- czyli dane zgloszenie uznane zostato
za przydatne i zapisane w specjalnym systemie, gdzie oczekuje na wiekszy pakiet zmian.
Dzieki takiej organizacji, zamiast wydawac tysigce drobnych zmian co by znaczaco
podnosito koszty, obnizato jakos$¢ i meczyto klientéw, paczkujemy zmiany w wieksze
moduty.

3. Skierowac¢ do bezposredniego wykonania — a mowiqc scislej, umieszcza na tzw. Backlogu
(ang. Backlog) odpowiedniego zespotu IT. Taka sytuacja ma miejsce, gdy zgloszenie ma
duza istotno$¢ (np. dotyczy modutu tworzonego z partnerem, istotnych zmian rynkowych)
lub taczy sie z zaplanowanymi celami i modutami na dany okres. Czyli doklejamy je do
wiekszego bloku zmian.

4. Odrzucic¢ (ang. Reject) — czasami mamy na dang sprawe inny poglad, bo np. stuzy juz do
tego jakis modul, mozna uzyskac ten efekt inaczej, nie udato sie odtworzy¢ danego bledu,
modut sie kompletnie zmienit itp. W tej sytuacji zgloszenie po analizie, jest odrzucane i
tylko w tej sytuacji wraca ono do konsultanta, aby mogt Ci przekazac te informacje.

Taki spos6b organizacji prac rozwojowych wynika z tego, ze programisci najwiecej czasu zuzywaja
na odszukanie danego fragmentu kodu, zrozumienie logiki, jaka kieruje obecnie danym modutem,
wprowadzenie zmian do interfejsu (czyli tego co widzisz na ekranie, a czasami jego przebudowy po
wprowadzeniu jednej zmiany, bo co$ nie uklada sie jak powinno), dokumentowanie, testowanie,
nagrywanie na tysigce serwerdw. Mozna powiedzie¢ obrazowo, ze co$ co zajmuje 1 minute
programowania, zajmuje tacznie z tymi czynno$ciami np. 4 godziny pracy. A gdy wprowadzimy 10
takich zmian po minucie kazda, to zajmie nam to rowniez 4 godziny pracy. W ten sposéb
zaoszczedzamy prawie tydzien pracy specjalisty IT. Szczegdlnie, Ze wiekszo$¢ zgloszen wcale nie
jest pilna, tylko po prostu ktos co$ zauwazyl, ze mozna zrobic¢ lepiej, a doraznie mozna poradzic¢
sobie inaczej.

GdybySmy po kazdym zgloszeniu wprowadzali zlecenie dla IT, to finalnie Ty jako klient, zyskatby$
znacznie mniej z SaaS, niz otrzymujesz teraz. Bowiem w tym samym budzecie, ktory pochodzi z
abonamentéw, otrzymywatbys jedynie drobne, mato istotne poprawki czy zmiany. Dodatkowo
trudno byltoby sie potapa¢ w tym co sie zmienito. Po kazdej zmianie, wydajemy informacje na
naszym blogu i zamiast 1-2 dziennie, pojawialoby sie na nim 100 drobnych artykutow.
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Czy oferujemy Support Premium?

Tak. Zanim go omowimy, opowiedzmy jak to wygladato kiedys, bo zapewne o tym w pierwszym
odruchu pomyslates. Dawno temu posiadaliSmy mozliwo$¢ wykupienia za dodatkowa optata tzw.
Supportu Corporate. W zamian za stal, dodatkowa kwote, jeden z najbardziej do§wiadczonych
konsultantow supportu, mial wlasny numer komoérkowy, na ktory dzwonili przypisani mu klienci.
Opcjonalnie mogli oni tez dzwoni¢ w soboty. Konsultant byt zmotywowany dodatkowa premia.
Niestety ten system nie wytrzymat proby czasu, bo:

1. Najwazniejszym ograniczeniem jest percepcja jednej osoby. Jedna osoba do kontaktu, w tak
ztozonym i multi-specjalnoSciowym Srodowisku jakim jest e-commerce po prostu nie dziata.
Kazdy z pracujacych w IAI doskonale wie, Ze mozna znac sie bardzo dobrze tylko na czesSci
spraw, albo ogolnie orientowac sie we wszystkim. Kompletne wiadomosci maja jedynie
dyrektorzy, ktérzy za to nie potrafig precyzyjnie odpowiada¢ na poziomie wymaganym dla
supportu. Dlatego po czasie odkryliSmy, ze klienci ktorzy powinni miec¢ lepsza ustuge,
dzialaja w sposob bardzo ograniczony, nie korzystajac z innych obszaréw systemu i
rozwiagzan, ktorych dany opiekun nie znat.

2. Czasami opiekun musiat wzia¢ wolne (np. na 2-tygodniowy urlop lub 8-tygodniowe
zwolnienie lekarskie). To rodzito duze problemy z zastepowalnoscia.

3. Trudno bylo zarzadza¢ nam priorytetami. Kazdy opiekun mial wiecej niz 1 klienta, a gdy
klient dzwonit na numer komoérkowy i nie rozmawiat w ciggu np. 30 minut, denerwowat sie.
To samo dotyczy tego, Ze opiekun danego sklepu powinien réwniez mie¢ czas na prace z
pozostatymi klientami ze ,,zwyklej infolinii”. Inaczej sam support musiatby kosztowac
kilka-kilkanascie tysiecy miesiecznie. Trudno tez bylo technicznie potaczy¢, aby dana osoba
w czasie gdy pracuje przez telefon komérkowy nie miata taczonych rozméw z infolinii.

Dlatego po paru latach préb udoskonalania tej oferty, stwierdziliSmy, ze nalezy to zorganizowac
inaczej, bo to co mialo pomaga¢ duzym klientom, wcale im nie stuzylo i tych pare lat pokazalo nam
to jasno w statystykach. Za to klienci, ktorzy korzystali ze ,,zwyklego supportu” rozwijali sie
szybciej, mimo iz czasami mogli odnies¢ wrazenie, Ze tak nie jest. R6znorodnosc¢ perspektyw i
,wiecej oczu” patrzacych na sprawe sprzyjato wypracowywaniu lepszych i tanszych rozwiagzan.

Obecnie chcemy w szczegolny sposéb docenic duzych klientow i sa oni objeci tzw. Supportem
Premium. Oprdcz ,,zwyczajnego supportu” w ramach tej obstugi zawarte jest posiadanie tzw.
koordynatora, ktory nadzoruje wszystkie wieksze zmiany, strategie rozwoju, wdrazania nowosci itp.
Koordynator ten okresowo dokonuje przegladu sklepu klienta i przesyla swoje sugestie dotyczace
udoskonalen lub podsyta dodatkowe informacje i analizy odno$nie wprowadzanych przez nas
zmian i ich wplywu na sklep swojego klienta. Koordynator dostepny jest pod dedykowanym
numerem wewnetrznym infolinii i mozesz do niego dzwoni¢ bezposrednio. Do koordynatora
domyslnie trafiaja tez typy spraw, ktore nie maja zdefiniowanych ekspertow. Tym samym laczymy
dobre strony obu ofert.

Aby skorzystac z tej ustugi, po prostu podnies plan abonamentowy do DEDICATED CLOUD 16
lub wyZszego, a ustuga ta zostanie automatycznie aktywowana.
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Co zrobi¢ gdy doswiadczam btedu krytycznego?

Jak pisaliSmy wczesniej, btedy dzielimy na krytyczne i niekrytyczne. Krytyczny blad to taki, ktory
uniemozliwia sktadanie zamoéwien lub wysytke zamdwien (w terminie) oraz to, czy problem da sie
oming¢ (tzw. Workaround). Jezeli np. nie mozna zaksiegowac wplat grupowo, a mozna to zrobié¢
pojedynczo, taki blad nie bedzie krytycznym. OczywiScie, bedzie to niedogodnoscia, Ze musisz
klikng¢ kilka razy wiecej, ale nie jest to btad krytyczny. Jezeli blad istotnie wptywa na Twoja prace,
a poczatkowo nie jest on zakwalifikowany jako krytyczny, koniecznie zadaj sobie trud wyjasnienia
konsultantowi supportu, czemu sprawa jest wazna. Priorytetyzacja bledow jest normalna i staramy
sie okreSlac priorytet zawsze uwzgledniajac Twoja sytuacje. Jezeli jednak nie zareagujesz na
btednie nadany normalny priorytet, wtedy my rowniez prawdopodobnie nie zmienimy go sami.

Bledy krytyczne moga miec¢ 2 podtoza:

1. Serwerowe — nasze serwery bardzo rzadko psuja sie, poniewaz uzywamy wylacznie sprzetu
klasy enterprise. Jednakze na serwerze zainstalowanych jest szereg ustug jak baza danych,
serwer WWW. Moze skoniczy¢ sie miejsce na dysku, zasoby itp. Jezeli wystepuje tego typu
usterka najczesciej nasz system monitoringu podejmuje automatycznie odpowiednie
dzialanie typu restart danej ustugi. W razie niepowodzenia (co po latach udoskonalania
wystepuje niezmiernie rzadko) powiadamia administratorow. Gdybys doswiadczat tej
niezmiernie rzadkiej w IdoSell sytuacji, ze Twoj sklep nie dziala, napisz na adres
admin@iai-sa.com. Warto to zrobi¢, aby mie¢ pewnos¢, zZe na pewno zauwazylisSmy ten fakt.
Ten e-mail obstugiwany jest bezposrednio przez administratorow serweréw 7 dni w
tygodniu, 24 godziny na dobe. Dlatego na ten adres nie wysylaj zadnych innych zgloszen,
nawet tych krytycznych jak problem z wygenerowaniem etykiety kuriera. Jezeli serwery
dzialajg, nasi administratorzy serweréw w niczym innym Ci nie pomoga.

2. Programistyczne — nasze programy moga napotkac na roznego rodzaju trudnosci, lezace
albo poza nami (problemy w polaczeniu z jakim$ API, co mozna sprawdzi¢ samodzielnie w
Dziennikach zdarzen) lub w naszych zmianach lub starych, zamaskowanych bledach. Jezeli
jakas zmiana spowodowala u Ciebie blad i jest to blad krytyczny, koniecznie zglos go
telefonicznie, dzieki czemu nie zostanie on niezauwazony. Najlepiej wtedy zglosi¢ to
takze komunikatem, a podczas rozmowy podac¢ numer tego komunikatu.

Warto w tym momencie dodac, ze ze wzgledow bezpieczenstwa nie nagrywamy zmian nie
bedacych pilnymi poprawkami (tzw. Hotfix) w inne dni niz poniedziatek-czwartek w
godzinach porannych o ile nie sg to dni bezposrednio przed Swietem. Jezeli co$ samo z
siebie przestato dziala¢ w sobote, to w tej sytuacji najlepiej w pierwszej kolejnosci
przypomnie¢ sobie co sie zmienito i w pierwszej kolejnosci cofna¢ zmiany w konfiguracji
lub zaméwienia do stanu poprzedniego, co sprawi zZe btad przestanie by¢ krytyczny. Na
okolicznos¢ takich probleméw, zawsze warto wczesniej sprawdzi¢ nowa konfiguracje i
nie zostawia¢ wprowadzania zmian na ostatni moment. Jezeli na przyklad zawsze
stosujesz dany scenariusz promocji, bedzie on dzialal niezmiennie. Jezeli jednak nigdy danej
promocji nie stosowates, zaldz, ze moze to by¢ nieobstuzony przypadek i sprawdz ja
wczesniej np. na jednym towarze lub wprowadzaj zmiany w godzinach pracy naszego dzialu
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IT. W przypadku wystapienia jakiejs komplikacji, wprowadzenie zmian bedzie wymagato
zmian programistycznych i wydania nowej wersji systemu, co nie bedzie wprowadzone
przez administratoréw lub support samodzielnie.

Przypomnimy raz jeszcze: to co jest dla Ciebie krytyczne, dla nas nie musi takim sie wydawac.
Dlatego warto abyS$ zawsze wyjasnial, czy i jezeli jest, to dlaczego, ten blad jest dla Ciebie
krytyczny. Np. dla nas nie jest oczywiste, ze ten blad uniemozliwia w warunkach Twojej firmy
wystanie terminowe paczek.

Co jezeli potrzebujesz pilnie zmian dedykowanych lub
nietypowych zmian dla Twojego sklepu?

Wszystko to co do tego momentu opisaliSmy, to tzw. ,,podstawowy support w cenie abonamentu”.
Mozesz zglaszac tysigce drobnych bledow, tysigce ulepszen i zadawac tysigce pytan i to wszystko
w kazdym, nawet najtaniiszym abonamencie Smart CLOUD kosztujagcym w pierwszym roku 25zt
netto miesiecznie. Jezeli ktos z supportu, odpowiada Ci, Ze ,,nie ma takiej funkcji” to znaczy, ze
tylko poinformowat Ciebie, ze nie ma tej funkcji teraz. Ale przeciez mozemy ja doda¢. Prawda?

Jezeli opierasz wdrozenie jakiej$ wiekszej zmiany lub strategii na ,,zwyklych zgloszeniach
supportowych” to moze zaja¢ wiele lat, zanim zbudujesz komplet potrzebnych zmian. Dlatego
odradzamy w duzych firmach takie podejscie, ktére doprowadzi tylko do mylnego wrazenia, ze
,wlasny zespot programistyczny rozwijajacy open source bylby lepszy. Dlatego gdy potrzebujesz
aby Twoje zmiany zostaty potraktowane bardziej kompleksowo i priorytetowo, bo:

1. Potrzebujesz zrealizowac wiekszy projekt np. przemigrowa¢ do IdoSell Shop, prowadzi¢
sprzedaz na Allegro, eBay, Amazon

2. Potrzebujesz uruchomi¢ nietypowaq sprzedaz omnichannel
3. Potrzebujesz wdrozyc i zintegrowac system WMS, ERP lub inny
4. Potrzebujesz stworzy¢ indywidualne narzedzie raportowe, analize, zmiany do API itp.

Jezeli masz tego typu potrzebe to ,,darmowe ustugi” moga nie dac Ci tego efektu, jaki pozadasz lub
uzyskanie wszystkich elementéw moze zajac kilka lat. Podobnie, jak pobranie i zainstalowanie
Presty czy Magento nie wdrozy indywidualnych zmian, tylko bedziesz potrzebowat znalez¢
programistow, ktorzy takie zmiany wprowadza. Jak napisaliSmy wczes$niej, r6zne moduty beda
przebudowywane w réznym czasie i o ile ktoras ze zmian nie zostata uznana za zbyt mato
potrzebna (bo np. pytates o to tylko Ty) i jednoczesnie kosztowna (np. jej wykonanie kosztuje 100
tys. ztotych), to po prostu tak moze sie zdarzy¢, ze nie zostanie wprowadzona zbyt szybko. Nasz
wykwalifikowany zespo6t IT, ktory odpowiada za aktualizacje Twojego systemu, codziennie dba
abys mial lepsze narzedzie do pracy.

Dlatego jezeli potrzebujesz konkretnej jednej lub wielu funkcjonalnosci, oferujemy obok supportu
caly zestaw dodatkowych ustug:
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1. Mozesz om6wic z nami twarzq w twarz lub przy pomocy telekonferencji strategie zmian,
przeszkolic¢ siebie lub omoéwi¢ rekomendacje.

2. Jezeli szkolenie nie rozwiaze Twojego problemu, mozesz zleci¢ przeanalizowanie i
opracowanie koncepcji, a nastepnie opracowania prostej lub ztozonej specyfikacji zmian.

3. Jezeli prace wymagaja wielu elementow, potrzebnych na dany moment, wtedy mozemy w
oparciu o przygotowang specyfikacje podpisa¢ umowe projektowa, ktéra zagwarantuje Ci
wprowadzenie zmian w okre$lonym czasie i koszcie

Aby skorzystac z tych ustug, wystarczy, ze o nie poprosisz. Zupeknie jakby$ wypowiedziat zaklecie
»,sezamie otworz sie”. Zlecajac nam takie zmiany, to Ty wyznaczasz zakres. Nie potrzebujesz do
nich zmienia¢ planu abonamentowego, migrowac danych itp. A wszystko co do tej pory zrobites,
bedzie prawdopodobnie doskonale dziatalo razem ze zmianami, jakie wprowadzimy na Twoje
zamoOwienie. Najlepsza osoba do kontaktu bedzie Twoj opiekun, czyli osoba z zespotu sprzedazy i
wdrozen. A jezeli nie jeste$ pewien, kto jest takim opiekunem, mozesz stworzy¢ nowy komunikat w
tej sprawie, wyjasniajac co chcesz osiagnac i proszac o kontakt odpowiednia osobe. My sami
zadbamy o wyznaczenie najlepszej osoby i skontaktuje sie ona z Toba we wskazany sposob.
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Jedna z telekonferencji / spotkan omawiajqcych wieksze zmiany dla duzego klienta.

Przypomnijmy: konsultant supportu nie zawsze potaczy kolejne zgloszenia z tym, Ze potrzebujesz
kompleksowego zestawu zmian w celu zbudowania wiekszej strategii. Dlatego koniecznie, w
przypadku checi potaczenia prac w projekt, popro$ o niego.

Podsumowanie

Wszystko to co opisaliSmy w tym poradniku pozwala na elastyczne funkcjonowanie. Mozesz miec¢
zarowno zalety open source (nieograniczone mozliwosci) jak i SaaS (niskie koszty, gotowe
rozwigzania, wyzsza jakosSc na starcie). Wszystko to w przewidywalnym koszcie, znacznie nizszym
od zatrudnienia coraz wiekszego i drozszego zespotu specjalistow IT od e-commerce. Model SaaS
daje Ci potezne oszczednosci. Dzieki ofercie IdoSell Shop otrzymujesz takze zalety agencyjne,
czyli mozliwos¢ wykonywania wszystkiego w jednym miejscu. Warto zatem zrozumiec jak
poszczegblne obszary dziatalnosci funkcjonujq i postara¢ sie nam przekaza¢ w sposéb zrozumiaty
swoje potrzeby. Jezeli zapytasz o co$ jednego konsultanta i drugiego, to oni tego nie polacza w
jedna cato$¢. A nie zlecajac analizy, opracowania i wprowadzenia potrzebnych zmian, tak jakbys to
musial zrobi¢ w open source, nie korzystasz z unikalnej mozliwosci jaka jest to, ze producent
systemu SaaS jednoczesnie oferuje Ci wlasny nadzor, zmiany i obejmuje zmiany gwarancja takq jak
caty system.

Wybierajac IdoSell, wybierasz najbardziej elastyczne rozwigzanie na rynku. Mamy nadzieje, ze
powyzszy opis Cie w tym utwierdzil. A jezeli chciatby$ zobaczy¢ jak pracujemy w praktyce,
zapraszamy Cie na spotkanie lub szkolenie do naszej siedziby. Chetnie oprowadzimy Cie i
pokazemy jak bardzo kochamy pomaga¢ naszym klientom.
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