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SOLUÞII INFORMATICE

P
e piaþa farmaceuticã din Ro-
mânia, cutremuratã de multe
schimbãri ºi propuneri legisla-
tive din partea autoritãþilor,
existã o concurenþã acerbã. În

luptã va învinge cel care dispune de
instrumentele care sã-l sprijine în ges-
tionarea datelor despre clienþi, produse,
sã administreze eficient stocurile, sã
rezolve orice incident în cel mai scurt
timp, pentru cã ineficienþa întotdeauna
duce la pierderi.

Adaptându-se condiþiilor mereu în
schimbare, managementul IT, având un
rol cheie în desfãºurarea afacerii, trebuie
sã lucreze organizat, sã
livreze întotdeauna un
nivel ridicat al serviciului
cãtre clienþi, parteneri ºi
angajaþi, sã administreze
aplicaþii critice, în paralel
cu reducerea costurilor
ºi exploatarea optimã a
resurselor. 

Pentru departamentul
IT, gigantul farmaceutic
A&D Pharma a apelat la
o soluþie Computer Asso-
ciates din familia Unicenter Service
Management – Unicenter ServicePlus
Service Desk, implementatã de SolvIT
Networks.

„Unicenter ServicePlus Service Desk
este o aplicaþie helpdesk inteligentã, care
urmãreºte întregul proces de rezolvare a
unei cereri de suport din momentul în
care aceasta apare în sistem pânã în
momentul solutionarii. Aplicaþia, cu o
paletã largã de instrumente, ajutã organi-
zaþia sã minimizeze timpii morþi, sã maxi-
mizeze nivelul calitãþii serviciului ºi sã
creascã satisfacþia clientului.

Astfel utilizatorii din sistem, acceseazã
aplicaþia folosind interfaþa web, sau ape-
leazã operatorul telefonic, anunþând
problema apãrutã, pe care sistemul o
alocã automat analiºtilor dedicaþi acelui
tip de problema. 

Tratarea oricãrei probleme pe care utili-
zatorul o întâmpinã, se face þinând cont de

un SLA (Service Level Agreement), work-
flow-ul de rezolvare având la bazã metodo-
logia ITIL (Information Technology Infras-
tructure Library)”, ne-a declarat Radu Banicã,
Technical Manager - SolvIT Networks.

Aplicaþia Unicenter 
ServicePlus Service Desk:

Asigurã modelarea fluxului de infor-
maþii ºi cererilor care vin la departa-
mentul IT, având la bazã metodologia
ITIL, best practice-urile fiind orientate
în beneficiul companiei care îºi imple-
menteazã aceast tip de soluþie. Altfel

spus, paºii ar fi: utilizatorul
raporteazã o problemã,
operatorul înregistreazã
problema în sistem, iar
aceasta este asignatã
unui analist spre rezolvare.

Urmãreºte, modeleazã,
asigurã trasabilitatea (fie prin
telefon, fie prin e-mail) unei
cereri de suport din mo-
mentul când se înregis-
treazã în sistem pânã când
acesta este rezolvatã.

Asigurã transparenþa cu utilizatorul,
oferind o cale de comunicare perma-
nentã cu acesta având posibilitatea
sã urmãreascã progresul cererii, indife-
rent de durata procesului de soluþio-
nare (ore, zile). 
Asigurã ulterior raportarea oferind posi-
bilitatea de a modela pe departamente
costul suportului IT structurându-l pe
centre de cost.
Poate fi integratã cu alte aplicaþii de
la Computer Associates sau furnizate
de alþi vendori. Astfel aplicaþia are posi-
bilitatea de a fi integratã cu soluþii de
network monitoring, asset management
ºi alte soluþii de management a infras-
tructurii IT, realizând o soluþie integratã,
care sã acopere global nevoile unui
centru de suport care gestioneazã o
infrastructurã IT medie-mare.
Astfel Unicenter ServicePlus Service

Desk, lider mondial în categoria ei, o soluþie
complexã ºi în acelaºi timp surprinzator
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de flexibilã, a permis adaptarea la nevoile
specifice infrastructurii eterogene a A&D
Pharma, asigurând automatizarea proce-
selor din cadrul departamentului IT.

Soft pentru un lider
Softul rãspunde nevoii unui lider de

piaþã precum A&D Pharma, format din
reþeaua de farmacii Sensiblu ºi distribui-
torul Mediplus. Cifra de afaceri a grupului
a depãºit la sfârºitul lui 2004 suma de
190 milioane Euro.

A&D Pharma este o companie care
cautã sã dezvolte în permanenþã cele mai
bune soluþii pentru sistemul informatic
din cadrul companiei. 

Sensiblu are acoperire naþionalã având
124 de farmacii în peste 40 de oraºe. Cei
1300 de angajaþi ai companiei asigurã
servicii pentru o medie de aproximativ
800.000 de clienþi ºi pacienþi în fiecare lunã. 

Sensiblu a demarat 2 proiecte unice ºi
extrem de importante pentru business-ul
de retail farmaceutic, investind peste
300.000 Euro în soluþia CRM pentru un
proiect complex de fidelizare a pacienþilor
ºi clienþilor din farmacii, precum ºi dotarea
cosmeticienelor cu palm top-uri ce permit
vânzarea produselor cosmetice ºi derma-
to-cosmetice direct de la raft.

Distribuitorul de medicamente Mediplus
are o reþea de 12 depozite ºi 3 birouri teri-
toriale la nivelul întregii þãri. 

Mediplus are 900 angajaþi, grupaþi în
trei departamente (OTC,
Pharma –spitale ºi farmacii,
Generice) ºi deserveºte
aproximativ 3000 clienþi.
În anul 2004, Mediplus a
investit 300.000 Euro în
proiectul de dotare a agen-
þilor din teren cu tablet
PC-uri. În paralel cu aceste
proiecte se investeºte în
permanenþã achiziþionarea
de echipamente perfor-
mante, care sã permitã ºi
sã susþinã soluþiile de comunicare ºi ges-
tionare a informaþiilor. 

Planurile pentru viitorul apropiat sunt
la fel de ambiþioase, menite sã susþinã
obiectivele grupului de a-ºi menþine poziþia
de lider în distribuþie ºi retail farmaceutic.

Este de la sine înþeles cã o companie
de acest nivel, care angajeazã bugete deloc
neglijabile în dezvoltare, nu îºi poate per-
mite afectarea afacerilor printr-o indisponi-
bilitate a unei componente a sistemului infor-
matic peste parametrii stabiliþi în SLA. 

Dintre beneficiile aduse de soluþia CA
pentru business amintim controlul costu-
rilor având garanþia unei încãrcãri optime

pe angajat, rezolvarea eficientã ºi în cel
mai scurt timp a problemelor pentru a
micºora impactul acestora în procesele
de business ºi raportarea extensivã care
asigurã un management proactiv al
resurselor departamentului IT.

Implementarea s-a realizat în termenii
stabiliþi, analiza desfãºuratã la începutul
implementãrii, care a beneficiat de o
mare deschidere din partea clientului, a
permis stabilirea unei arhitecturi finale
mulate pe processflow-ul descris de com-
panie, proces optimizat apoi conform
metodologiei ITIL. Experienþa de peste 5
ani a echipei SolvIT Network a fãcut ca
dupã o analizã ºi documentare de aprox.
2 sãptãmâni, sã permitã ca sistemul sã
fie funcþional peste alte 3. Nu au existat
probleme de incompatibilitate cu softuri
sau platforme preexistente. 

Dl. George Ilie (foto jos), IT Manager
Support &Operations A&D Pharma men-
þiona cã „din punct de vedere al manage-
mentului este foarte important ca activita-
tea ºi eforturile de suport IT sã fie evaluate,
pentru perioada urmãtoare de bugetare.
Este practic singura modalitate prin care o
organizaþie de mari dimensiuni sã poatã
acoperi necesarul de suport. Este indica-
torul care aratã cã resursele sunt cele
adecvate iar costurile acestor resurse
sunt sub un strict control ºi în concor-
danþã cu cerinþele de business”. 

„A&D Pharma utiliza de cca. 2 ani o altã
aplicaþie helpdesk, la care
am fost nevoiþi sã renun-
þãm, deorece nu mai aco-
perea cerinþele tot mai cres-
cânde al grupului nostru
de companii. Implemen-
tarea aplicaþiei de la CA a
reprezentat pentru noi un
exerciþiu de maturitate prin
conºtientizarea momen-
tului când dimensiunile
afacerii au crescut, aplica-
þiile software trebuind de

asemenea sã þinã pasul, sã fie scalabile ºi
bineînþeles însoþite de experienþa îndelun-
gatã a furnizorului. Suportul IT pe piaþa româ-
neascã a încetat sã fie o resursã ieftinã ºi
consider cã reprezintã o plus–valoare posi-
bilitatea ca acesta sã fie mãsurat” a con-
cluzionat dl. George Ilie.
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