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WPROWADZENIE

Wykorzystanie narzedzi IT pozwala na przySpieszenie i utatwienie realizo-
wanych w przedsigbiorstwie czynno$ci. Wraz ze statym oraz dynamicznym roz-
wojem technologii informacyjnych powstaly nowe modele dostarczania i uzytko-
wania aplikacji informatycznych. W ostatnich latach do$¢ popularne stato si¢ tzw.
przetwarzanie w chmurze (ang. cloud computing), w ktérym rozwiazania infor-
matyczne (np. platformy sprzetowe, oprogramowanie) sg dostarczane zdalnie
przez Internet w formie ushug.

Jednym z modeli wchodzacych w sktad cloud computing jest model SaaS
(ang. Software as a Service — aplikacja jako ustuga). Dostarczanie aplikacji na
zasadzie chmury obliczeniowej wigze si¢ ze §wiadczeniem ustug informatycz-
nych (elektronicznych) na odleglos¢. Pomiedzy dostawca ustugi a jej nabywca
Zawarta zostaje umowa.

Celem artykulu jest analiza wybranych zagadnien zwigzanych z poziomem
jakosci ustug dostarczanych w modelu SaaS na przyktadzie aplikacji przeznaczo-
nych do wystawiania faktur z punktu widzenia matych przedsigbiorstw.

Stosownie do przyjetego celu zostata ustalona struktura artykutu. Punkt
pierwszy zawiera podstawowe informacje dotyczace modelu SaaS, jego wady
i zalety z punktu widzenia uzytkownika. W punkcie drugim przedstawiono naj-
wazniejsze informacje na temat tzw. gwarancji jakosci $wiadczonych ustug (ang.
Service Level Agreements — SLA).

Ostatnia cze$¢ porusza aspekty prawne dotyczace uslug oferowanych w mo-
delu SaaS. Wymienione zostaty takze czynniki, ktére moga mie¢ wplyw na jako$é
aplikacji z punktu widzenia uzytkownika.
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SAAS — POJECIE I ISTOTA MODELU

SaaS (ang. Software as a Service) mozna potraktowac jako model bizneso-
wym dostarczania i sprzedazy aplikacji oraz towarzyszacych ushug, zapewniajacy
klientom mozliwos¢ zdalnego (za posrednictwem sieci Internet) uzytkowania
aplikacji [Dziembek, 2010]. SaaS stanowi forme¢ outsourcingu ushug IT. Taka
forma dostarczania oprogramowania sprawia, iz uzytkownik aplikacji nie musi
zajmowac si¢ wdrozeniem, aktualizacja i utrzymaniem aplikacji, gdyz robi to do-
stawca. Przez caly okres umowy wlascicielem oprogramowania jest ustugodawca,
na ktérym spoczywa obowiazek zapewnienia bezpieczenstwa danych, modyfika-
cji i rozwoju oprogramowania oraz wsparcia merytorycznego [Zakrzewska-Bie-
lawska, Ziebicki, 2010]. Udostepniane aplikacje dziatajg na serwerze dostawcy, a
uzytkownik moze z nich korzysta¢ za posrednictwem przegladarki internetowej
[Matyszko, 2008].

Z wykorzystaniem w przedsigbiorstwie aplikacji dostarczanych w ramach
modelu SaaS wigza si¢ nastgpujace korzysci [Matyszko, 2008; Rot, 2008]:

* brak poczatkowego kosztu zakupu aplikacji — w modelu SaaS uzytkownik ptaci
najczgsciej miesieczny abonament,

* duza szybko$¢ i niskie koszty wdrozenia — brak dlugotrwatego i kosztownego
procesu implementowania aplikacji w przedsiebiorstwie,

* zdalny dostep — mozliwos¢ korzystania z aplikacji 1 danych z dowolnego kom-
putera i miejsca o dowolnej porze,

* dowolna konfiguracja komputera — uzytkownik moze uzywa¢ dowolnego sys-
temu operacyjnego, wyposazonego w standardowa przegladarke WWW,

* brak koniecznosci instalacji aplikacji w komputerze — korzystanie z aplikacji
odbywa si¢ poprzez przegladarke WWW,

* nizsze koszty wsparcia i serwisu — przedsiebiorstwo nie musi utrzymywac roz-
budowanego dziatu IT czy korzysta¢ z zewnetrznych ushug tego typu,

* czeste 1 bezplatne aktualizacje — uzytkownik korzysta zawsze z aktualnej wersji
oprogramowania, aktualizacja zajmuje si¢ dostawca (brak potrzeby wykonywa-
nia aktualizacji aplikacji w komputerach uzytkownikow),

* fatwos¢ uzytkowania — aplikacje sa z reguty dobrze zaprojektowane pod wzgle-
dem uzytecznosci i sg dostepne za posrednictwem przegladarek internetowych,
bedacych standardowym i znanym przez wigkszos¢ interfejsem,

* wysoki poziom bezpieczenstwa — ustugi sa dostarczane przez odpowiednio za-
bezpieczone (fizycznie i logicznie) systemy informatyczne, poziom bezpieczen-
stwa jest z reguly zdecydowanie wyzszy niz w przypadku umieszczenia aplika-
cji na serwerze u klienta,

* ochrona danych — dostawca ustug tworzy kopie bezpieczenstwa danych,

* skalowalnos¢ — rozwigzania oferowane w modelu SaaS tatwo dostosowa¢ do
zmieniajgcego si¢ zapotrzebowania klienta (np. potrzeba wigkszej mocy obli-
czeniowej, wieksza pojemnos¢ przestrzeni dyskowej, wigksza liczba uzytkow-
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nikoéw), gdyz dziataja one na platformach zaprojektowanych do obshugi duzej
liczby uzytkownikow,

* duza dostgpnos$c — dostawcy ustug SaaS oferujg wysoki poziom niezawodnosci,
Iacznie z systemami zapewnienia cigglosci pracy na wypadek klesk zywioto-
wych lub powaznych awarii,

* latwo$¢ ewaluacji — w ramach okresu probnego uzytkownik moze natychmiast
otrzymac dostep do aplikacji celem jej przetestowania,

* redukcja kosztow zwigzanych z informatyzacja firmy,

* niski catkowity koszt uzytkowania (TCO),

* mozliwo$¢ stopniowego zakupu i wdrozenia potrzebnych modutow.

Wsréd czesto wymienianych wad modelu SaaS z punktu widzenia uzytkow-
nika spotyka si¢ [Matyszko, 2008; Zakrzewska-Bielawska, Zigbicki, 2010]:

— uzaleznienie od ustugodawcy — oddanie istotnej dla prowadzenia dziatalno$ci
funkcji firmie zewngtrznej, wazna jest wiec analiza umowy/regulaminu korzy-
stania z danej ustugi, a takze zaufanie, czy dostawca dostarczy sprawng i funk-
cjonalng aplikacje,

— koniecznos$¢ zapewnienia niezawodnego potgczenia z Internetem — je§li przerwa
w dostarczaniu ustugi istotnie wptywa na mozliwos$¢ prowadzania dziatalnosci
konieczne jest zapewnienie zapasowego tgcza do Internetu,

— brak bezposredniej kontroli na danymi — obawa co do bezpieczenstwa powie-
rzonych danych w przypadku awarii systemu lub upadtosci ustugodawcy,

— bezpieczenstwo danych — ryzyko wycieku, utraty danych w wyniku niedozwo-
lonych dziatan pracownikow ustugodawcy, a takze innych klientow wspotuzyt-
kujacych system dostawcy (izolacja danych klientow),

— trudno$¢ w integracji — problemy z integracja oprogramowania zwigzanego
z ustugg SaaS z lokalnymi aplikacjami,

—wezszy zakres funkcji — nadal wystepuje brak mozliwosci oferowania ushug
w pelnym zakresie w poréwnaniu do oprogramowania oferowanego w modelu
tradycyjnym.

Charakterystyczng cecha zwigzang z uzytkowaniem oprogramowania dostar-
czanego W modelu SaaS s3 optaty abonamentowe. Ich wysoko$¢ jest uzalezniona
od liczby uzytkownikéw oraz czasu lub zakresu wykorzystania danej aplikacji.
Poziom optat abonamentowych jest tak ustalany, aby zacheci¢ przysztych klien-
tow do skorzystania z ushug w modelu SaaS zamiast zakupu oprogramowania
i lokalnego tworzenia systemu [Zakrzewska-Bielawska, Zigbicki, 2010].

Wsrod najistotniejszych korzysci wynikajacych z faktu korzystania z aplika-
cji dostarczanych w modelu SaaS mozna wymieni¢: skoncentrowanie na prowa-
dzeniu dziatalnosci gospodarczej, ograniczenie kosztow poczatkowych zwigza-
nych z informatyzacja, zdalny dostep do aplikacji z dowolnego miejsca, szybsza
implementacja, fatwo$¢ uzytkowania oraz minimalny stopien odpowiedzialno$ci
za dziatanie aplikacji [Rot, 2008].



412 MARCIN WYSKWARSKI

SLA — POZIOM JAKOSCI SWIADCZONYCH USLUG

Gwarancja jakosci $wiadczonych ushug (ang. Service Level Agreements —
SLA) to umowa zawierana pomie¢dzy dostawca uslugi i jej uzytkownikiem.
W umowie tej ushugodawca zobowigzuje si¢ do zapewnienia okreslonego pozio-
mu jako$ci $wiadczonej ustugi. Parametry okre$lajace jako$¢ ustugi to m.in.: do-
stepnos¢, wydajnos¢, wsparcie dostawcy, bezpieczenstwo danych, metody ochro-
ny danych, dziatania podejmowane w przypadku wystapienia awarii.

Biorac pod uwagg kryterium rodzaju ushug objetych umowa SLA, organizacja
ASP Industry Consortium zaproponowata nastepujacg klasyfikacje SLA [Wil-
czewski, 2004]:

* network SLA — dotyczy ushug zwigzanych z potaczeniami sieciowymi pomie-
dzy uzytkownikiem a siecig, a takze uslug realizowanych bezposrednio w sieci,
do ktorej zapewniany jest dostep (np. ushuga transmisji danych, ustluga dostepu
do sieci Internet lub ustuga dzierzawy taczy telekomunikacyjnych); wérod pod-
stawowych parametrow jakoSciowych mozna tu wyr6znic¢: czas dostgpnosci
sieci w okre§lonym czasie, gwarantowang oraz maksymalng przepustowos¢ 1a-
cza, bitowa stope bledow, stope opdznienia i utraty pakietdw oraz czas przy-
wrocenia dostepnosci sieci;

* hosting SLA — odnosi sie do ustug polegajacych na udostepnianiu zasobéw ba-
zujacych na serwerach np. udostepnienie zasobOw serwera na potrzeby poczty
elektronicznej, udostgpnienie okreslonej przestrzeni dyskowej na pliki stron
i aplikacji internetowych (w tym bazy danych), okre$lona moze zostaé takze
maksymalna ilo$¢ danych do przestania przez tacza internetowe serwerowni
w ustalonym okresie w ramach obstugiwanych przez dany serwer ushug (np.
baza danych, FTP, webdisk, interpreter PHP itd.); stosowane parametry jako-
Sciowe to m.in.: czas dostepnosci serwerow w okre§lonym czasie, czas przy-
wrocenia dostepnosci serwerdw, sposoby zabezpieczenia danych uzytkownika
przed nieuprawnionym dostepem, stosowane procedury wykonywania kopii za-
pasowych i odzyskania utraconych danych;
application SLA — podkresla jako$¢ potaczen pomigdzy lokalizacjg uzytkow-
nika a dostawca, obejmuje ustugi, ktore zalezg od jakosci udostgpnienia uzyt-
kownikom réznego rodzaju oprogramowania; wérdd charakterystycznych para-
metrow jakoSciowych mozna wymieni¢ m.in.: procent interakcji pomiedzy
komputerem uzytkownika a serwerem dostawcy zakonczonych pomyslnie, pro-
cent pomysInie zakonczonych zadan udostepnienia danych z serwera dostawcy,
czas pomiedzy zadaniem udostepnienia danych a ich wyswietleniem, stopa
opOznien i utraty pakietow pomiedzy serwerem dostawcy a komputerem uzyt-
kownika, liczba transakcji mozliwych do jednoczesnego realizowania w tym sa-
mym czasie;

customer care / Help Deska SLA — dotyczy jakosci ustug zwigzanych ze wspar-

ciem uzytkownika przez dostawc¢ w rozwigzywaniu problemow; ustugi wspar-
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cia sg realizowane poprzez specjalnie zorganizowane punkty kontaktu, najcze-
Sciej poprzez zdalny dostep do sieci uzytkownika; czesto wykorzystywane pa-
rametry jakosciowe jest np. czas reakcji na zadanie wsparcia podczas rozwiazy-
wania problemu, czas usunigcia problemu, okres dostepu do Help Desk (np. 24
na dobe, 7 dni w tygodniu, 365/366 dni w roku), procedury eskalacji problemu.

Rdzen gwarancji SLA stanowig trzy kluczowe obszary [Wilczewski, 2004]:
* poziom ustugi (service levels) — jest ustalany w wyniku zdefiniowania istotnych
dla uzytkownika cech ustugi nazywanych parametrami jako§ciowymi, poziom
ustugi moze by¢ ustalany indywidualnie dla konkretnego uzytkownika;
srodki zaradcze (remedies) — sa podejmowane w przypadku naruszenia uzgod-
nionych wartosci parametréw jakosciowych dostarczanych ustug, majg na celu
przywrécenie poziomu jako$ci oraz sktonienie dostawcy do dotozenia wigk-
szych staran, by w przysztoéci parametry te byly dotrzymywane, mogg petnié
rowniez funkcje represyjna (kara za nizszg jako$¢ ustug) i odszkodowawcza
(zrekompensowanie uzytkownikowi szkody poniesionej wskutek otrzymania
ushugi o nizszej jako$ci); podstawowym $rodkiem zaradczym moze by¢ m.in.
usunigcie nienalezytego stanu §wiadczenia ustugi lub braku ustugi w ogoéle (usu-
niecie awarii, btedu, problemu) w gwarantowanych czasach reakcji i naprawy,
a takze uprawnienie do obnizenia wynagrodzenia za ustugi w okresie, w ktorym
doszto do naruszenia parametrow jakosciowych, lub gdy przekroczone zostaty
gwarantowane czasy reakcji i napraw;

* przyczyny uwalniajgce dostawce od odpowiedzialnosci (przyczyny egzonera-
cyjne) — ustalone przez strony okoliczno$ci, ktére uwalniajg dostawce ustug od
odpowiedzialno$ci; do typowych przyczyn egzoneracyjnych zalicza si¢ m.in.
sity wyzsze, dziatania uzytkownika lub osoby, za ktore dostawca nie ponosi od-
powiedzialnosci, przy zalozeniu, ze dziatania te s niezgodne z normalnymi za-
sadami korzystania z ustugi.

Ze wzgledu na malg sile przetargowa mate przedsigbiorstwa w przypadku ko-
rzystania z aplikacji w modelu SaaS, raczej nie beda w stanie wptywac na ustale-
nie zasad SLA. Jedynym rozwigzaniem jest analiza regulaminu $wiadczenia
ushugi i jego akceptacja lub odrzucenie.

FAKTUROWANIE W MODELU SAAS

Prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej wiaze si¢ z konieczno$ciag dokumen-
towania sprzedazy towarow i ustug. Jednym z czgsto wykorzystywanych doku-
mentow w przypadku wspolpracy pomigdzy przedsigbiorstwami jest faktura.
Moga by¢ one wystawiane na wiele roznych sposobow zaczynajac od recznego
wypehiania gotowych drukéw a na aplikacjach komputerowych konczac. Wysta-
wianie faktur z pomoca komputera mozna przeprowadzi¢ z wykorzystaniem wy-
branego oprogramowania biurowego (np. edytory tekstu, arkusze kalkulacyjne)
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oraz z uzyciem dedykowanych programow do fakturowania (aplikacje te powinny
by¢ zawsze zgodne z najnowszymi obowigzujacymi przepisami odnoszacymi si¢
do fakturowania i opodatkowania sprzedazy).

W pracy skupiono uwage na aplikacjach przeznaczonych do fakturowania
oferowanych w modelu SaaS.

Uregulowania prawne

Korzystanie z aplikacji udostepnianych w modelu SaaS mozna potraktowac
jako ustugi $wiadczone drogg elektroniczng. Ustugi tego typu sg regulowane przez
przepisy ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna.
Ustawa chroni zaréwno uzytkownika, jak i dostawce ustug.

Ustawa ta okresla [Ustawa...]:

1) obowigzki ustugodawcy zwigzane ze Swiadczeniem ustug droga elektroniczng,

2) zasady wylgczania odpowiedzialno$ci ustugodawcy z tytutu $wiadczenia ushug
drogg elektroniczna,

3) zasady ochrony danych osobowych o0sob fizycznych korzystajacych z ustug
$wiadczonych drogg elektroniczng.

Wedlug art. 8. ww. ustawy ustugodawca jest zobowiazany do okreslenia re-
gulaminu $§wiadczenia ustugi. Powinien réwniez zapewni¢ ustugobiorcy dostep
do regulaminu przed zawarciem umowy. Regulamin musi zawiera¢ nast¢pujace
informacje [Ustawa...]:

1) rodzaje i zakres ustug $wiadczonych drogg elektronicznag,

2) warunki $wiadczenia ustug drogg elektroniczng, w tym:
a) wymagania techniczne niezbedne do wspoétpracy z systemem teleinforma-

tycznym, ktérym postuguje si¢ ustugodawca,

b) zakaz dostarczania przez ustugobiorce tresci o charakterze bezprawnym,

3) warunki zawierania i rozwigzywania umow o $wiadczenie ustug drogg elektro-
niczna,

4) tryb postgpowania reklamacyjnego.

Wybér aplikacji

Przed zawarciem umowy uzytkownik powinien doktadnie zapoznac si¢ z tre-
$cig regulaminu $wiadczonej ustugi, celem sprawdzenia, czy jest on utworzony
zgodnie z ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng.
Analiza regulaminu i powigzanych z nim dokumentéw pozwoli uzyska¢ informa-
cje na temat czynnikow potencjalnie wptywajacych na poziom jakosci $wiadczo-
nych ustug. Najczesciej dostawca ustugi umieszcza na stronie serwisu link do re-
gulaminu co umozliwia jego wczesniejsze przeanalizowanie. Niektorzy dostawcy
moga zastosowac mniej przyjazne rozwigzanie, polegajace na udostgpnieniu linku
do regulaminu, dopiero podczas procesu rejestracji w serwisie. Brak jakiejkolwiek
mozliwosci wgladu do regulaminu moze by¢ sygnalem ostrzegawczym mowia-
cym o niekoniecznie wysokiej jakosci oferowanych ustug.
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W regulaminie oraz w powiazanych z nim dokumentach (np. cennik, regula-

min ustugi promocyjnej, itd.) warto zwrdci¢ uwage na nastgpujace zagadnienia:

bezplatne przetestowanie ustugi — czy uzytkownik moze i w jakim terminie
przetestowac bezplatnie ushuge,

platnosci — czy sa sprecyzowane warunki, kiedy dostawca ma prawo dokonaé
zmian w systemie oplat, czy jest ustalony termin (np. 30 dni) na przekazanie
informacji o zmianach cen, czy znany jest termin regulowania optaty za uzyt-
kowanie oraz termin wystawienia i wystania faktury, czy uzytkownik jest po-
wiadamiany o zblizajacym si¢ uplywie wygasnigcia ushugi i koniecznosci wnie-
sienia oplaty, czy dostep do ustugi zostaje zablokowany w przypadku op6znien
z wniesieniem optat, jakie sg formy platnosci (przelew bankowy, przekaz pocz-
towy, system platnosci, ptatnos¢ karta),

obowiazki i uprawnienia ustugodawcy — czy ustlugodawca zastrzega sobie
prawo do okresowego zaprzestania $wiadczenia ustug zwigzanych np. z rozbu-
dowa lub konserwacja systemu oraz czy wczesniej informuje o tym fakcie uzyt-
kownika, czy jest ustalony okres, na jaki ustuga moze zosta¢ wylgczona,
wypowiedzenie umowy — jaki jest termin wypowiedzenia umowy, czy wyma-
gana jest forma pisemna,

postepowanie reklamacyjne — poniewaz uzytkownikowi przystuguje prawo do
sktadania reklamacji (z powodu np. niedotrzymania daty rozpoczecia $wiadcze-
nia ushugi, nienalezytego wykonania, dziatania ustugi, blgdnego naliczenia
optat) warto zwrdci¢ uwage na to, jaki jest czas rozpatrzenia reklamacji, jaka
jest wymagana forma skladania reklamacji (pisemna, elektroniczna, telefo-
niczna) oraz co powinna zawiera¢ poprawnie zgtoszona reklamacja (np. login/
numer uzytkownika, numer/nazwa reklamowanej ustugi, opis problemu itd.),
zawarcie umowy — na jaki czas umowa jest domyslnie zawierana, jaka jest jej
forma, pisemna czy elektroniczna (np. poprzez wypetnienie formularza rejestra-
cyjnego w serwisie i wykonanie pierwszej oplaty za uzytkowania),

prawo odstapienia od umowy — w jakim terminie (np. 7 dni) przystuguje prawo
do odstgpienia od umowy, jaka forma, pisemna czy elektroniczna jest wyma-
gana,

zablokowanie konta uzytkownika — jakie dzialania prowadza do zablokowania
konta,

okreslenie wymagan technicznych — czy sa okreslone parametry, rodzaj, cha-
rakterystyka oraz wymogi techniczne niezbgdne do prawidtowego skorzystania
z ustugi,

odpowiedzialno$¢ ustugodawcy — czy jest precyzyjnie ustalony poziom odpo-
wiedzialno$ci dostawcy za szkody powstate w wyniku nieprawidlowego funk-
cjonowania ustugi, w jakich sytuacjach dostawca nie ponosi odpowiedzialno$ci
(wylaczenia odpowiedzialnosci), czy ustugodawca przewiduje rekompensaty za
nieprawidlowo dziatajace ustugi i jaka jest ich wysokos¢ (np. zwrot dwukrotno-
$ci abonamentu), jaka jest maksymalna kwota odpowiedzialnosci dostawcy.
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Oprocz regulaminu warto réwniez uzyska¢ dodatkowe informacje na temat
aplikacji poprzez jej przetestowanie oraz analiz¢ pozostatych, udostgpnionych
przez dostawce materialow informacyjnych na temat oferowanej aplikacji i jej
obstugi. Wsrod istotnych zagadnien warto wymieni¢ m.in.:

e cennik, plany taryfowe, sposob naliczania optat,

* liste mozliwych do wystawienia dokumentow np.: faktura VAT, faktura zalicz-
kowa, faktura koncowa, faktura proforma, faktura korekta, faktura VAT MP,
faktury VAT marza, rachunek, paragon, KP kasa przyjmie — dowod wplaty, KW
kasa wyda — dowdd wyplaty,

* liste dostepnych stawek VAT, jednostek miary (szt., kg itd.) oraz jezykow i wa-
lut (wystawianie faktur w r6znych jezykach i walutach),

* interfejs uzytkownika — czy interfejs aplikacji utatwia prace, czy jest przyjazny
dla uzytkownika, np.:

— latwe odnajdywanie czesto wykonywanych polecen,
— automatyczne generowanie kolejnych numeréw dokumentow,
— podpowiadanie danych klienta (fatwe wyszukiwanie klienta po nazwie firmy,

NIP itd.),

— automatyczne wstawianie daty dokumentu,

— automatyczne przeliczanie cen produktu z netto na brutto i odwrotnie,

—mozliwos¢ tworzenia nowych faktur na podstawie wcze$niej wystawionych
poprzez ich skopiowanie i zmodyfikowanie (w nowej fakturze uzytkownik
zmienia np. tylko liczbe zakupionych produktéw, pozostate dane pozostaja
bez zmian, a aplikacja generuje kolejny nr faktury oraz dat¢ jej wystawienia),

— mozliwo$¢ nadawania fakturom odpowiedniego statusu, np. wystana, optaco-
na, zalegla,

— faktury cykliczne — definiowanie faktur cyklicznych, ktore beda automatycz-
nie wystawiane i przesytane na e-mail klienta,

— baza produktow, klientow — mozliwo$¢ wprowadzenia danych klientow oraz
oferowanych produktow,

* wysylanie faktur droga elektroniczng — mozliwo$§¢ wysyltki dokumentu na
e-mail klienta bezposrednio z poziomu aplikacji jako wiadomo$¢ z zatacznikiem
lub wiadomo$¢ z linkiem do samodzielnego pobrania dokumentu przez klienta,

* liczba uzytkownikow — czy aplikacja umozliwia obstuge wielu uzytkownikow,
ktérym mozna nada¢ uprawnienia (pracownicy, biuro rachunkowe),

* raporty i wykresy — czy uzytkownik moze generowac raporty dotyczace dzien-
nej lub miesigcznej ilosci, lub sumy sprzedazy dla klientéw i produktow itd.,

* platnosci online — czy jest mozliwa integracja z internetowymi systemami plat-
nosci automatycznych, np. PayU, PayPal, dotPay, przelewy24,

* integracja z drukarka fiskalng — czy jest mozliwy wydruk paragonu bezposred-
nio z poziomu aplikacji,

* dostep do aplikacji z urzgdzen mobilnych (urzadzenia z systemami mobilnymi
np. 10S, Android itd.),
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* obstuga oddziatow firmy — czy aplikacja umozliwia wygodna obstuge oddzia-
low firmy poprzez np. oddzielng numeracj¢ faktur, oddzielne raporty, mozli-
woS$¢ nadawania uprawnienia uzytkownikom do poszczegélnych oddziatow,

e import i eksport danych — czy aplikacja umozliwia eksport i import danych, np.
do/z bazy produktow i/lub bazy klientow, jaki jest poziom trudnos$ci wykonania
takich operaciji,

* wsparcie uzytkownika — czy uzytkownik ma zapewniona pomoc ze strony do-
stawcy w zakresie obstugi programu (przygotowane i udostgpnione instrukcje
obstugi, baza wiedzy, kontakt z konsultantem poprzez telefon, e-mail, czat itd.),

* dodatkowe funkcje, moduty — programy do fakturowania mogg by¢ wyposazone
w dodatkowe komponenty np.:

— obsluga magazynow — zarzadzanie stanami magazynowymi oraz wystawianie
dokumentoéw: PZ — przyjecie zewnetrzne, WZ — wydanie zewngtrzne, PW —
przyjecie wewnetrzne, RW — rozchod wewnetrzny, MM — przesuni¢cie maga-
zynowe (MM+ i MM-), Rez — rezerwacja,

—ewidencja kosztow — wprowadzenie do systemu dokumentéw zakupowych
wraz z zalagcznikami zeskanowanych dokumentow.

ZAKONCZENIE

Korzystanie z aplikacji wspomagajacych prowadzenie dziatalnosci gospodar-
czej oferowanych w modelu SaaS moze by¢ interesujgcym rozwigzaniem dla ma-
tych przedsiebiorstw, zaréwno tych rozpoczynajacych dziatalno$¢ jak i funkcjo-
nujacych na rynku od dhtuzszego czasu. Taka forma pozwala na skupienie uwagi
na procesach podstawowych przedsiebiorstwa, przynoszacych warto$¢ dodang dla
klienta, bez konieczno$ci koncentrowania si¢ na technicznych zagadnieniach roz-
wigzan informatycznych (administracja infrastruktura informatyczng i oprogra-
mowaniem). Model SaaS moze przyczyni¢ si¢ m.in. do obnizenia kosztow, zwigk-
szenia poziomu bezpieczenstwa danych, podniesienia poziomu w zakresie roz-
wigzan informatycznych, a takze wzmocnienia wybranych cech matych przedsie-
biorstw takich jak elastyczno$¢ i szybko$¢ dostosowywania si¢ do rynku. Oprocz
niewatpliwych zalet model SaaS ma rowniez pewne wady, z ktorymi nalezy si¢
liczy¢. Przed skorzystaniem z ustug dostarczanych w ramach SaaS nalezy przea-
nalizowac istotne kwestie z punktu widzenia ciaglosci funkcjonowania.
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Streszczenie

Nieustanny rozwoj technologii informacyjnych, tanszy i tatwiejszy dostep do Internetu, szuka-
nie oszczednosci oraz koncentracja na podstawowych procesach przedsigbiorstwa sprawia, ze wzra-
sta popularnos¢ outsourcingu rozwigzan informatycznych. Od pewnego czasu przedsigbiorstwa
maja mozliwos$¢ skorzystania z aplikacji dostarczanych w ramach modelu SaaS (ang. Software as
a Service). Celem artykutu jest analiza wybranych zagadnien zwigzanych z poziomem jako$ci ustug
dostarczanych w modelu SaaS na przyktadzie aplikacji przeznaczonych do wystawiania faktur
z punktu widzenia matych przedsigbiorstw. Stosownie do przyjetego celu zostata ustalona struktura
artykutlu. Punkt pierwszy zawiera podstawowe informacje dotyczace modelu SaaS, jego wady
i zalety z punktu widzenia uzytkownika. W punkcie drugim przedstawiono najwazniejsze informa-
cje na temat tzw. gwarancji jakosci $wiadczonych ustug (ang. Service Level Agreements — SLA).
Przedstawiona zostata m.in. klasyfikacja SLA zaproponowana przez ASP Industry Consortium.
Ostatnia cze$¢ artykutu porusza aspekty prawne dotyczace ustug oferowanych w modelu SaaS. Wy-
mienione zostaly takze czynniki, ktore moga mie¢ wplyw na jako$¢ aplikacji z punktu widzenia
uzytkownika.

Stowa kluczowe: SaaS, przetwarzanie w chmurze, SLA, fakturowanie

Saas — Quality of Service in Order to Small Enterprises’ Point of View
Summary

The development of information technologies, cheaper and easier access to the Internet, the
search for savings and focusing on basic enterprise’s processes enhances the popularity of outsourc-
ing IT solutions. For some time enterprises have had the possibility of using applications in the SaaS
model (Software as a Service). The main aim of the article is to analize chosen issues about the
quality of services in the SaaS model related to invoicing applications from the point of view of
small enterprises. The first part of the article contains general info on SaaS model, its pros and cons
in the users’ point of view. The second part contains general info on SLA (Service Level Agree-
ments). It contains classification of SLA proposed by the ASP Industry Consortium. The concluding
part refers to the legal aspects of services offered and factors which may have influence on the
quality from the users’ point of view.
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