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Z platformy ECOD korzysta 56 najwi kszych sieci
handlowych, mi dzy innymi: Makro, Real, Hyperno-
va, Tesco, Eurocash, Carrefour, Auchan, ponad 6000
producent wi 1500 dystrybutor wzbran yFMCG,
elektronicznej i farmaceutycznej (Coca-Cola, Pudlisz-
ki-Heinz, Stella-Pack, Pliva Krak w) w 13 krajach.

Call Center
tel. + (pon-pt . L)
e-mail: ecod@comarch.pl

www.ecod.pl

Produkty ECOD to obecnie:
ECOD Operator automatyczna wymiana
informacji i dokument w handlowych,
ECOD Agent mobilne wsparcie sprzeda vy,
ECOD Archiwum archiwizowanie
elektronicznych faktur i innych dokument w,
ECOD Dystrybucja komunikacja i
raportowanie z sieci dystrybucji,
ECOD Data Share aplikacja do robienia analiz
i raportowania,

Comarch SA
ul. JanaPaw all 39 a

31-864 Krak w, Polska

www.comarch.pl

1
ECOD Factoring obs uga transakcji
nansowanych factoringiem,
ECOD Delivery planowanie harmonogram w
dostaw,
ECOD DMS skanowanie i zarz dzanie
obiegiem dokument w,
ECOD Organizer zarz dzanie dokumentami
elektronicznymiw rmie.

COM/RCH

SYSTEMY INFORMATYCZNE
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jest wydawnictwem bezp atnym
dost pnym w subskrypcji. Artyku y
publikowane w niniejszym
wydawnictwie mog by kopiowa-
ne i przedrukowywane za wiedz
izgod redakcji. Nazwy produk-

t wifirm wymienione w niniej-
szym wydawnictwie s znakami
handlowymi i nazwami towarowy-
mi odpowiednich producent w.

ISSN

Od redakcji <

Co kryje si pod poj ciem SOA? Architektura us ugowa (ang. Service Oriented
Architecture), Stowarzyszenie Staro ytnych (ang. Society of Ancients)amo e
Standardowa Odpowied Administratora? Na tak postawione pytanie odpowied
jestoczywi cie jednoznaczna. Jednak uporanie si z prostym rozwini ciemskr tu
wecale nie oznacza, e potra mywyja ni ,czym tak naprawd jest SOA.

Jak przekonaj si Pa stwo po przeczytaniu tekst w naszychautor w,wi kszo
spraw, z kt rymi mamy do czynienia naco dzie ,dajesi zpowodzeniem pod-
pi  pod SOA (przynajmniej je lichodziosam logik architektury). Owa tajem-
nicza trzyliterowa nazwamo e za skojarzy si nawetz hamburgerami.

Do g wnego zagadnienia tego numeru do czyli my tak e inne r wnie cie-
kawe i intryguj ce: Zastanawiamy si mi dzy innymi nad przysz o ci CRM,
wyja niamy, w jaki spos b porz dnie przygotowa si do projektu wdro enio-
wego. Pr bujemy te odpowiedzie na pytanie, naile s usznes obawy przed
outsourcingiem IT.

To oczywi cie nie wszystko

Zapraszamy i yczymy przyjemnej lektury!

Redakcja Nowych Technologii
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> Spis tre ci

. Od redakgji
. Spistre ci
. Aktualno ci

TEMAT NUMERU

- i . Dlaczego niewidzialne kotlety smakuj lepiej?
e Czyli dlaczego ECOD jest us ug ?

I M R s Managed Serviceszza o eniamusz mie wbudowany rozw jw swoj archi-
O0InI00 OO CONOo0 tektur .ECOD nie bez powodu nazywasi Platform  dzi kitemu, e jestSer-
vice Oriented Architecture (SOA), madu atwo dodawaniakolejnejikolejnej
warstwy. Jedna po drugiej daj mu dobre wsparcie dla kompleksowych us ug
i dlatego nie boi si nowych rozporz dze .

. Czy jeste my skazani na SOA?

W ostatnich latach jedn znajcz ciej podejmowanych inicjatyw w zakresie
obs ugi klienta instytucji nansowych jest zmiana podej cia z product cen-
tric do customer centric. Najcz  ciej oznacza to konieczno  zmian w struk-
turze organizacji oraz przede niowaniaroli poszczeg Inych departament w
biznesowych.

nowe technologie magazyn comarch]



Wdro enie Comarch CRM
w Banku BPH

Bank BPH, nale cy obecnie do UniCredit Group,
jestod wielu latlideremw r d polskich instytu-
cji bankowych. Posiada 485 w asnych plac wek
i nieustannie rozwijasie partnersk ,kt raobej-
mujeju oko 0450 jednostek na terenie ca ego
kraju. Comarch opracowa na jego potrzeby
system CRM pozwalaj cy na skuteczn reali-
zacj strategii zorientowanej na indywidualne
podej cie do klienta i wysoki poziom jako ci
wiadczonych us ug.

Zdalna sprzeda
inwestycyjnych produkt w
nansowych

Efektywne dzia anie instytucji nansowych
na polskim rynku kapita owym, ci gle ewolu-
uj cym w kierunku nowatorskich produkt w
ius ug, wymaga nad ania za trendami kreo-
wanymi przez coraz bardziej wymagaj cych
klient w.Zmusza je tak e do wykazania ogrom-
nej inwencji w tworzeniu produkt w przysto-
sowanych do konkretnych os b i warunk w
rynkowych.

Wdro enie CDN Egeria
w Cemet SA

W ramach zawartego w ubieg ym roku kon-
traktu Comarch SA zako czy wdro enie zinte-
growanego systemu do zarz dzania CDN Egeria
w Cemet SA. obejmuj ce 14 modu w funkcjo-
nalnych z obszar w: nansowo ksi gowego,
logistyki, zarz dzania klientem, zarz dzania
personelem oraz wspierania decyzji.

Jak przygotowa si do
projektu wdro eniowego
(cz 1)

Tylko 20% do 35% projekt w IT jest realizowa-
nych z pe nym sukcesem. Dlaczego tak si dzieje
pomimo zaanga owaniacz stodu ych rodk w
w jego powodzenie? projekt wdro eniowy jest
bardzo skomplikowanym przedsi wzi ciem, do
kt regonale ysi dobrze przygotowa .

Jak pogodzi jako ze
wzrostem stopy

Zadaniem system w informatycznych klasy ERP
jest nie tylko rejestracja danych oraz raporto-
wanie, ale tak e wspieranie dziaa przedsi -
biorstw nar nych p aszczyznach ich dzia al-
no ci. W chwili, gdy wi kszo nowoczesnych

rm posiada lub zabiega o wprowadzenie norm
ISO, wspieranie tegow a nie obszaru jest coraz
istotniejszym zadaniem dla nowoczesnych
narz dzilT.

Narz dzia informatyczne
kluczem do sukcesu

Napocz tku lat 90 sektor energetyczny podob-
nie jak wiele innych bran polskiej gospo-
darki - stan przed konieczno ci dokonania
wewn trznych przeobra e ,kt re miay dosto-
sowa przedsi biorstwadzia aj ce natymrynku
do dynamicznych zmian w gospodarce i nowo
tworz cychsi reali w.

Spis tre ci <

TRENDY | STRATEGIE

. On-premise CRM ton cy
okr tczylataj caforteca?

Przez rynek CRM przesz y kolejno fale ogrom-
nych oczekiwa ig bokiego rozczarowania.
Obecnie mamy do czynieniaz powracaj ¢ fal
zainteresowania systemami CRM i wzrostem
zaufania.

Life goes mobile, czyli jutro
todzi -tyle ejutro

Wywiad z Mariuszem Laskiem, Business Deve-
lopment Managerem w Comarch na temat per-
spektyw rynku technologii mobilnych.

Outsourcing IT czy
naprawd jestsi czego
ba ?

Na wiatowym rynku obserwuje si corazwi k-
sze zainteresowanie outsourcingiem. Oko o0 60%
zwi zanych z nim funkcji to zlecanie nazewn trz
zada z obszaru informatyki (IT). Jednak nadal
wiele rmpodchodzizdu rezerw do outsou-
rcingu. Czy faktycznie s ku temu powody?

Aktywne monitorowanie
jako ciusug(cz 2)

Dalszy ci g dyskusji na temat monitorowania
jako ci us ug (ang. Quality of Service) rozpo-
cz tej w poprzednim numerze. Aktywne moni-
torowanie nowoczesnych aplikacji i us ug jest
o wiele bardziej wymagaj ce ni monitorowa-
nie us ug standardowych, lecz jest kluczowe
dla zapewnienia najwy szej jako ci us ug oraz
satysfakcji u ytkownika.
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> Aktualno ci

Comarch wdro yrozwi zania OSS w T-Mobile

Comarch podpisa kontrakt z T-Mo-
bile International na pilotowe wdro-
enie rozwi zania Comarch Inven-
tory Management nale cego
do platformy Comarch OSS Suite.
Elementy systemu docelowego
wdra ane s w fazie pilotowej
w T-Mobile Niemcy oraz T-Mobile
Austria. Docelowe rozwi zanie ma
na celu zarz dzanie zar wno zaso-
bami telekomunikacyjnymi, jak
i us ugami teleinformatycznymi.
Pozyskanie tak wa nego i stra-
tegicznego klienta, operatora tele-
komunikacyjnego rangi wiatowej,
wiadczy o dojrza o ci oraz atrakcyj-
no cirozwi za informatycznych
Comarch. Dowodzi tak e wysokich
kompetencji specjalist w, jak r w-

Seminarium Comarch dla uczelni wy szych

nie zdolno ci firmy do realizacji
projekt w paneuropejskich. Przed-
si wzi cie to otwiera nowy roz-
dzia w rozwoju Comarch m wi
Piotr Pi tosa, Wiceprezes Zarz du
Comarch.

System pozwoli grupie T-Mobile
narealizacj strategii obs ugi u yt-
kownik wnanajwy szym poziomie,
mi dzy innymi na oferowanie klien-
tom tak zwanych wsp Inych us ug
(Common Services), jak r wnie
na konsolidacj strategii OSS ope-
ratora na poziomie europejskim.

W przypadku akceptacji rozwi -
za pilotowych system ma szans
zosta wdro onywwi kszejliczbie
kraj w,wkt rych dzia akorporacja
T-Mobile.

listopad 2006, Gda sk

Popularyzacja sieci nowej genera-
cji (NGN),wtymr wnie nowoczes-
nych us ug opartych o IP, stawia
ca kiem nowe wymagania syste-
mom OSS. Efektywne planowanie
oraz utrzymywanie coraz bardziej
skomplikowanych us ug nie jest dzi
mo liwe bez sprawnie dzia aj cych
system w typu Inventory Manage-
ment. Kluczowym elementem staje
si dynamiczne zarz dzanie nie tylko
zasobami sieciowymi, ale przede
wszystkim us ugami. Szczeg Inie
istotne jest to w globalnym rodo-
wisku operatora T-Mobile.

T-Mobile International jest jedn
zwiod cych rm na rynku teleko-
munikacyjnym. T-Mobile, jako jedna
z trzech strategicznych jednostek

W listopadzie br. w Hotelu Mer-
cure Hewelius w Gda sku odby o
si zorganizowane przez gda ski
oddzia Comarch seminarium dla
przedstawicieli szk  wy szych.
Spotkanie cieszy o si du ym zain-
teresowaniem rodowisk akademi-
ckich, uczestniczy o w nim kilku-
dziesi ciu przedstawicieli bran y
uczelnianej rektor w, kwestor w
atak eszef wdzia winformatycz-
nych. Podczas seminarium przed-
stawione zosta o dedykowane dla

szk wy szych rozwi zanie CDN
Egeria Education, kt re pozwala
na kompleksow obs ug uczelni,
a tak e oferta Comarch w zakre-
sie narz dzi typu Business Intelli-
gence.

Rozwi zanie dla uczelni wy -
szych CDN Egeria Educaction
wspiera realizacj podstawowych
proces w podejmowanych przez
uczelni : procesu nauczania oraz
prac naukowo-badawczych, wspo-
magaj c jednocze nie zaplecze

administracyjne uczelni. Z systemu
korzysta ju w Polsce kilka jedno-
stek; w ostatnim czasie produkt
Comarch wybra y m.in. Uniwersy-
tetGda skiorazPa stwowaWy sza
Szko a Zawodowa w Raciborzu.
Szkolnictwo wy sze jak wiele
innych dziedzin polskiej gospo-
darki podlega nieustannym zmia-
nom, dzi iuczelnie wy sze musz
dba o w asn konkurencyjno
ci gle podnosi jako  wiadczo-

nych us ug. Ogromna ilo infor-

Il Konferencja Systemy informatyczne w ciep ownictwie , listopad 2006, Krak w

Pod koniec listopada 2006 odby a
si w Krakowie zorganizowana
wsp Inie z Izb Gospodarcz Cie-
p ownictwo Polskie Il Konferen-
cja Systemy informatyczne w cie-
p ownictwie . Konferencja cieszy a
si du ym zainteresowaniem przed-
stawicieli sektora energetycznego,
wzi 0 w niej udzia prawie stu
uczestnik w: menad er w, przed-

nowe technologie magazyn comarch]

stawicieli zarz d w, kadry kierow-
niczej,atak e pracownik wdzia w
informatycznych z przedsi biorstw
ciep owniczych, elektrociep owni
iprzedsi biorstw gospodarki komu-
nalnej. W trakcie dwudniowych sesji
przedstawiona zosta a komplek-
sowa oferta Comarch dedykowana
dlabran y Utilities,w tym narz dzie
wspieraj cezarz dzaniew przedsi -

biorstwach ciep owniczych i wodo-
ci gowych CDN Egeria Utilities,
atak e rozwi zania typu Business
Intelligence i systemy elektronicz-
nej obs ugi dokument w. W spot-
kaniu uczestniczyli te partne-
rzy technologiczni Comarch, m.in.
Megabit Sp. z 0.0, Oracle Polska oraz
Hewlett Packard, prezentuj cswoj

ofert dlaprzedsi biorstw tego sek-

biznesowych Deutsche Telecom,
koncentruje si na dynamicznych
rynkach Europy i Stan w Zjedno-
czonych. Firmy z grupy Deutsche
Telekom obs ugiwa y w 3 kwartale
2006 cznie ponad 91 milion w
abonent w technologii kom rko-
wej, za po niedawnej konsolidacji
PTC liczba abonent w osi gn a
warto przesz o 103 milion w.
Wsp Ina platforma technologiczna
jest oparta na cyfrowym standar-
dzie komunikacji kom rkowej GSM,
kt ryodni s najwi kszy wiatowy
sukces. T-Mobile jest zatem jedynym
dostawc rozwi za komunikacji
kom rkowej oferuj cym w spos b
jednolity swoje us ugi po obu stro-
nach Atlantyku.

macji o studentach i posiadanych
zasobach, jakie musz gromadzi
i przetwarza , sprawiaj , e coraz
cz ciej poszukuj one spraw-
nych system w informatycznych.
Comarch od kilku | ch do wiadcze-
niach, zdobytych podczas zrealizo-
wanych projekt wwdro eniowych
m wi Tomasz Nakonieczny, Dyrek-
tor Oddzia u Gda sk.

tora. Konferencja da a uczestni-
kom nie tylko mo liwo poszerze-
nia wiedzy i spotka biznesowych,
ale stworzy aokazj dowypoczynku
i wspania ej zabawy m.in. podczas
uroczystej kolacji w Dworze w Toma-
szowicach, kt r u wietni wyst p
krakowskiego Kabaretu Chatellet.



Zako czenie wdro enia CDN Egeria w Zespole Zarz dc w Nieruchomo ci WAM Sp. z o0.0.

Na pocz tku listopada br. Comarch
zako czy realizacj projektuwdro-

eniowego w Zespole Zarz dc w
Nieruchomo ci WAM Sp. Na podsta-
wie zawartej pod koniec ubieg ego
roku umowy w sp ce wdro ono 9
modu w zintegrowanego systemu
wspieraj cegozarz dzanie CDN Ege-
riaznast puj cychobszar w funk-
cjonalnych: Finanse/Ksi gowo
Logistyka, Zarz dzanie personelem
1z obszaru wspierania decyzji (modu

Controlling)dla90 ko cowychu yt-
kownik w.
G wnymi celami projektu by o
stworzenie centralnego systemu
nansowo-ksi gowego, kt ry zast -
pi 26 dotychczas funkcjonuj cych,
oraz ujednolicenie zasad ksi gowo-
ci. Implementacja systemu CDN
Egeria znacznie przyspieszy aiu a-
twi a proces raportowania na pozio-
mie Centrali. Wdro one narz dzie
controllingowe dostarcza obecnie

Comarch skomputeryzuje warszawsk kanalizacj

Nowatorski w skali Europy rod-
kowo-Wschodniej system infor-
matyczny dla sieci kanalizacyjnej
w Warszawie.

Comarch dostarczy oprogramo-
wanie wraz z aplikacj modelu kana-
lizacji, a tak e przeszkoli personel
w dziedzinie modelowania sieci
kanalizacyjnych w Miejskim Przed-
si biorstwie Wodoci g w i Kanali-
zacji w Warszawie.

Kontrakt z MPWIK opiewa na 12,5
mln z , w jego ramach zakupiony
zostanie sprz t komputerowy, jak
r wnie dokonanab dzie aktuali-

zacja oraz niezb dne uzupe nienia
lokalizacji przewod w i uzbrojenia
w istniej cej bazie GIS. Projekt ten
jest pierwszym tego rodzaju przed-
si wzi ciem w Europie rodkowo-
Wschodniej w bran y kanalizacyj-
nej.

Konsorcjum trzech firm
z Comarch na czele ju tworzy
baz danych o sieci wodoci gowej
w ca ym mie cie.Po zebraniu skom-
plikowanych informacji technicz-
nych powstanie jej komputerowy
model. Dzi ki specjalnemu oprogra-
mowaniu pracownicy wodoci g w

Znacz cy kontrakt Comarch z PKO BP

Comarch podpisa z PKO Bankiem
Polskim umow na dostarczanie
licencji rmy Microsoft oraz wiad-
czenie us ug dodatkowych zwi za-
nych zobs ug tej umowy.

Mo liwo korzystania z naj-
rmy Microsoft
zwi kszy przewag konkurencyjn
PKO BP m wi Pawe Przewi -
likowski, Wiceprezes Comarch.
Jest to jedna z najwi kszych tego
typuum w podpisanych w Polsce.

nowszych narz dzi

Licencje zostan dostarczone
w ramach program w Microsoft

Enterprise Agreement oraz Select.
Na podstawie umowy PKO BP ma
mo liwo instalowania przez trzy
lata najnowszych wersji oprogra-
mowania rmy Microsoft na zg o-
szonych do umowy komputerach
i serwerach.

Umowa daje r wnie prawo
do korzystania przez bank z pro-
gramu Software Assurance, ofero-
wanego przez Microsoft. Software
Assurance (zapewnienie oprogramo-
wania) to wszechstronny program
u atwiaj cy zarz dzanie strategi

kadrze menad erskiej i zarz dza-
] cej pe nej, aktualnej i szczeg o-
wej informacji na temat kondycji
nansowej organizacji oraz efek-
t w jej dzia alno ci,umo liwia te
szybsze i sprawniejsze podejmowa-
nie trafnych decyzji na wszystkich
szczeblach zarz dzania.
Zesp Zarz dc w Nieruchomo-
ci WAM jestsp k , kt rej podsta-
wow dzia alno ci jestzarz dzanie
i administrowanie nieruchomo -

b d mogli kierowa strumieniem
wody lub ciek wwed ug ci nienia
w poszczeg Inych miejscach War-
szawy m wi S awomir Szczepan-
kiewicz, rzecznik prasowy MPWiK.

Dla Comarch zwyci stwo w prze-
targu MPWiK jest znacz c referen-
cj naprzyszo .Sukces ten zosta
osi gni tydzi ki wietnejwsp pracy
z partnerami Comarch w ramach kon-
sorcjum,z rm Megabitz Warszawy
i z Techniczno-Naukowym Instytu-
tem Hydrologii w Hanowerze m wi
Barbara Waszkiewicz, dyrektor Cen-
trum sprzeda y w Comarch.

wykorzystania technologii, podno-
szenie umiej tno cikadry IT, ograni-
czanie koszt w pomocy technicznej
oraz efektywne planowanie nowych
wdro e oprogramowania.

W ramach us ug dost pnych
w programie Software Assurance,
PKO BP uzyskuje dost p do pomocy
technicznej w sytuacjach kryzyso-
wych w trybie 24x7, a tak e szersze
mo liwo ci wdra ania oprogramo-
wania i zarz dzania nim, wi k-
sze 0szcz dno ci oraz pe niejsz
ochron technologiczn . Korzy ci

Aktualno ci <

ciami, po rednictwo w obrocie nie-
ruchomo ciami,atak e dzia alno

rachunkowo-ksi gowa, sprz tanie
i konserwacja obiekt w. W zarz -
dzie firmy znajduje si obecnie
ponad 4 tysi ce budynk w w pra-
wie 300 miejscowo ciach naterenie
ca ego kraju. Sp ka dzia a poprzez
26 lokalnych oddzia w, kiero-
wanych przez licencjonowanych
zarz dc w i zatrudnia ponad 800

pracownik w.

System komputerowy autorstwa
Comarch b dzie monitorowa prze-
p ywy i gromadzenie si opad w
w sieci kanalizacji MPWIK. Analiza
zebranych w ten spos b danych
pozwoli uzyska wytyczne do prze-
budowy przelew w burzowych
oraz do modernizacji sieci kanali-
zacji warszawskiej. Dzi kidost powi
do tych parametr w b dzie mo na
dobiera odpowiednie przekroje rur,
planowa rezerwowe obej cia kana-
lizacyjne tak, aby nie by o wylew w
ze studzienek.

i us ugi Software Assurance maj

za zadanie pom ¢ w pe nym wyko-

rzystaniu inwestycji w oprogramo-

wanie na ka dym etapie cyklu jego
ycia.

PKO Bank Polski jest najwi kszym,
azarazem jednym z najstarszych pol-
skich bank w. Presti marki budo-
wany by przez wiele dziesi cioleci,
azus ug Banku skorzysta oju oko o
8 milion wklient w.
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> Aktualno ci

Comarch wesprze dzia ania alba skiej Policji

Comarch wygra przetarg na zapro-
jektowanie i wdro enie zintegrowa-
nego systemu zarz dzania zasobami
dla Policji w Albanii. Projekt o cz-
nej warto ci 1,45 mln EUR finan-
sowany jest z unijnego programu
pomocowego CARDS i ma na celu
podniesienie efektywno ci dzia-
a alba skiej Policji, aw rezultacie
wzmochienie administracji publicz-
nej tego kraju.

Zintegrowany system autorstwa
Comarch ma by docelowo u y-

wany zar wno przez pracownik w
komendy g wnej Policji w Tiranie,
jak r wnie w regionalnych komi-
sariatach na terenie ca ego kraju.
Oprogramowanie b dzie si opie-
ra 0 na modu ach aplikacji Oracle
EBS, natomiastcz  funkcjonalno-
ci zostanie dobudowana pod klucz,
w celu zapewnienia jak najlepszego
dostosowania systemu do specy cz-
nych potrzeb klienta. Wa nym ele-
mentem wdra anego systemu stan
si narz dzia klasy Business Intel-

Sprzeda i0Obs uga Klienta Banku 2006

W dniach 19-20 pa dziernika 2006 r.
Comarch zorganizowa w Krakowie
konferencj Sprzeda i Obs uga
Klienta Banku 2006. W konferencji
wzi o udzia ponad 50 os bz 28
czo owych instytucji nansowych.
Prezentacje wyg oszone zosta y
przez zaproszonych go ci  klu-
czowe o0soby zwiod cych polskich
instytucji nansowych, analityka
IDC oraz ekspert w Comarch.

W opinii uczestnik w iorganiza-
tor w konferencja by a warto cio-
wym wydarzeniem przyczyniaj cym
si do lepszejintegracji rodowiska

bankowego oraz tworz cym forum
aktywnej wymiany do wiadcze .
Patronat medialny nad konferencj
obj a Gazeta Bankowa oraz mie-
si cznik BANK.

Konferencja Sprzeda i Obs uga
Klienta Banku jest najwa niejsz
imprez Comarch przeznaczon dla

wiata bankowo ciius ug nanso-
wych. Przedsi wzi cie stanowi pod-
sumowanie najnowszych do wiad-
cze nastyku technologii i biznesu
zdobytych przez czo owe polskie
rmy zbran y nansowej.

Comarch Asset Management Day 2006

23 listopada w Krakowie odby asi

konferencja Comarch Asset Mana-
gement Day, b d ca kontynuacj

s ynnych spotka Orlando User
Group. W tym roku formu a konfe-
rencji zosta a poszerzona, dzi ki
czemu jej uczestnicy mieli okazj

zapozna si z najnowszymi tren-
dami na rynku rozwi za |IT dla
sektora finansowego, planami
rozwoju produkt w Comarch oraz
ciekawymi prezentacjami wyg o-
szonymi przez zaproszonych pre-
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legent w praktyk w rynku fun-
duszy inwestycyjnych. W trakcie
konferencji Comarch zaprezen-
towa now wersj swojego klu-
czowego systemu do zarz dzania
aktywami
gement, b d cego nast pc sze-

Comarch Asset Mana-

roko znanego Comarch Portfolio.
W konferencji wzi o udzia 70
0s bzponad 30 instytucji
wych rynku polskiego, rosyjskiego
i ukrai skiego.

nanso-

ligence, kt rych zadaniem b dzie
przyspieszenie przep ywu informa-
cji w ramach organizacji oraz pod-
niesienie stopnia efektywno ci
dziaa zarz dczych nawy szych
szczeblach.

Dla Comarch jest to kolejny
projekt po Bu garii, Serbii i Mace-
donii, dla administracji publicznej
naBa kanach. Ma on istotne znacze-
nie w procesie kreowania pozytyw-
nego wizerunku Oracle EBS nie tylko
jako rozwi zania dedykowanego

firmom, ale r wnie instytucjom
sektora administracji publicznej.
Dzi ki temu projektowi mamy mo -
liwo umocnienia znacz cej pozy-
cji Comarch w tym regionie. Kolejne
wdro enia Comarch na Ba kanach

wiadcz o dobrym przygotowaniu
do realizacji projekt ww mi dzy-
narodowym sektorze publicznym
m wi Aleksandra Targosz, kierownik
Biura Projekt w Mi dzynarodowych
w sektorze administracji publicznej
w Comarch.



Comarch Self Care i Service Provisioning wybrane przez Sotto Wireless

Aplikacje Comarch Self Care oraz
Service Provisioningb d wspieray
operacje innowacyjnego ameryka -
skiego dostawcy us ug komunikacyj-
nych Sotto Wireless oraz pomog
mu zdoby unikaln ikonkurencyjn
pozycj narynku telekomunikacyj-
nym w Stanach Zjednoczonych.

Po zesz orocznym wygranym
przez Comarch przetargu na dostaw
systemu billingowego, wdro enie
kolejnych modu w zorientowanych
naobs ug klientatonast pny krok
wrozwijaj cejsi wsp pracy z Sotto
Wireless.

Nasz misj jest zaspokojenie
wyzwa komunikacyjnych i bizne-

sowych, kt re stoj przed naszymi
g wnymiklientami maymii red-
nimi przedsi biorstwami m wi
Clayton Foster, Wiceprezes dzia u
zarz dzania produktami Sotto Wire-
less. Pracowali my bardzoci ko,
aby oceni dostawc , kt ry by by
w stanie zbudowa adekwatne roz-
wi zanie. Sotto Wireless wybra
Comarch, poniewa potrzebujemy
partnera, kt ry jestelastyczny i ma
do wiadczenie w dostarczaniu
us ug cz cychjako i prostot

u ytkowania. Jeste my bardzo zado-
woleni z rezultat w wsp pracy
z Comarch.

Comarch otwiera oddzia w Lublinie

Comarch jest polsk firm infor-
matyczn zatrudniaj ¢ 2400 naj-
wy szej klasy specjalist w w Euro-
pie, USA i na Bliskim Wschodzie.
Klientami rmys najwi ksze pol-
skie i zagraniczne korporacje oraz
ponad 50 000 ma ychi rednich rm
w Polsce.

W styczniu 2007 roku otworzy-

li my oddzia Comarch w Lublinie.

Celem oddzia u Comarch jest wspie-
ranie rozwoju gospodarczego
Regionu Lubelskiego poprzez inwe-
stycje w tworzenie miejsc pracy oraz
transfer innowacyjnych technologii
ITzwi kszaj cych wzrost konkuren-
cyjno ci przedsi biorstw. m wi
Zbigniew Rymarczyk, Wicepre-
zes Comarch Ponadto b dziemy
wsp pracowa zuczelniamiw Lub-

Comarch przyspiesza ekspansj w Rosji

Comarchwdro y system lojalno -
ciowy w najwi kszej rosyjskiej sieci
hipermarket w Perekriostok i Pyate-
rochkazrzeszaj cejwrazzpartnerami
ponad 1000 punkt w sprzeda Y.

Warty 5 milion w z otych kon-
trakt dotyczy wdro enia systemu
Comarch Loyalty Management
uzupe nionego o us ugi doradcze
iasyst techniczn .Tokolejnydu y
kontrakt na system lojalno ciowy
zdobyty przez Comarch w Rosji.

Wszystkie du e rmy zachod-
nie uwa aj , e program punktowy
jest wysokoefektywnym narz dziem
w konkurencyjnej walce o lojalno
klienta m wiDyrektor ds. reklamy
X5 Retail Group Karina Czernikowa

W Rosji programy lojalno ciowe dla
klient w detalicznych robi dopiero
pierwsze kroki i dlatego nie zawsze
te krokis pewne. Firm, kt re chc
do czy do naszego projektu,
jest ju teraz nawet wi cej, ni si
spodziewali my. W tym roku oczeku-
jemy ponad dw ch milion w trans-
akcji dziennie.
Cieszymy si ,
Comarch dostarcza rozwi zania,
kt re postrzeganes ,jako rewolucja
na rynku rosyjskim. Od roku prowa-
dzimy intensywn kampani infor-
macyjn na rynkach wschodnich
w zakresie nowoczesnych technik
wsparcia sprzeda y. Jej skuteczno-
ci dowodz podpisane kontrakty

e to w a nie

Si a Sotto le y w innowacyjnej
ofercie, podczas gdy Comarch dys-
ponuje wszechstronnymi modu ami
BSS/0SSido wiadczeniem w dosto-
sowywaniu ich do potrzeb poszcze-
g Inych operator w m wi Piotr
Pi tosa, Wiceprezes Comarch. Roz-
pocz li mynasz wsp prac zSotto
Wireless w zesz ym roku. Jest ona
dla nas bardzo istotna, poniewa
pozwala nam budowa siln pozy-
¢j wP nocnej Ameryce. Kontrakt
z Sotto zwi kszy obecno Comarch
natymwymagaj cym rynku.System
billingowy jest pierwszym krokiem
W naszej wsp pracy. To, € po jego
wdro eniu Sotto zdecydowa o si

linie w ramach europejskich pro-
jekt w badawczo-rozwojowych.
Comarch w skali kraju prowadzi sze-
rok dzia alno edukacyjn ,orga-
nizuj cp atne sta edlastudent w
kadry naukowo-dydaktycznej wy -
szych uczelni. Chcemy, aby w kr t-
kim czasie w oddziale lubelskim
by o zatrudnionych sto os b

i pomy Inie zako czone wdro e-
nia. Uda o namsi przekona du e
sieci do technologii, kt ra spraw-
dza si na rozwini tych rynkach
zachodnich, a sukcesy odnoszone
przez kolejne projekty buduj bar-
dzo pozytywny wizerunek rozwi za
Comarchw wiadomo cirosyjskich
przedsi biorc w.To pozwalamy le
o nast pnych du ych kontraktach
natymrynku.Z pewno ci to jeszcze
nie ostatnie wdro enie w tym rejo-
nie m wiPawe Przewi likowski,
Wiceprezes Comarch.

Comarch Loyalty Management
jest jednym z najnowocze niej-
szych produkt w informatycznych
Comarch dla firm obs uguj cych

Aktualno ci <

na dodatkowe us ugi Comarch,
todlanaswa nysygna,kt rypoka-
zuje, jak dobrze jeste my przygoto-
wani dowsp zawodnictwa na tym
rynku i do spe niania indywidualnych
potrzeb ameryka skich dostawc w
us ug telekomunikacyjnych.

Comarch rozwija systemy OSS/
BSS od 1991 roku. Dzi rozwi zania
iusugi rmys wybierane przezr
nego rodzaju operator w w Euro-
pie, Amerykach i na Bliskim Wscho-
dzie: tych du ych i uznanych, jak
r wnie nowe firmy czy MVNOs/
MVNEs, a tak e dostawc w IP/TV/
TriplePlay.

wielu konsument w. Systemy lojal-
do szerokiej grupy
system w klasy CRM (Customer Rela-

no ciowe nale

tionship Management)iumo liwiaj
tworzenie kampanii marketingo-
wych oraz program w lojalno cio-
wych. Dzi ki systemowi Comarch
Loyalty Management rmy zwi k-
szaj wiedz okliencie ilo zawie-
ranych transakcji oraz poprawiaj
jako komunikacji z nabywcami
swoich produkt w.

Sie handlowa Perekriostok i Pya-
terochka, kt r tworzy ponad 1000
plac wek handlowych, jest naj-
sprzeda y w Rosji.
Jest obecnar wnie w Kazachsta-

wi ksz sieci

nie i na Ukrainie.
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ECOD

Dlaczego niewidzialne
kotlety smakuj lepiej?

C ECOD

Managed Serviceszza o e-
niamusz mie wbudowany
rozw jwswoj architektur .
ECOD nie bez powodu nazywa
si Platform dzi kitemu, e
jest Service Oriented Architec-
ture (SOA), madu atwo
dodawania kolejnej i kolejnej
warstwy. Jedna po drugiej daj
mu dobre wsparcie dla kom-
pleksowych us ug i dlatego nie
boi si nowych rozporz dze .




Us uga czy produkt?
Zacznijmy od tego, e wszelkie informatyczne
dania podawane w roli us ugi, to co bardzo
ECOD-owego. Od pocz tku do ko ca Comarch
ECOD zosta zaprojektowany w a nie w kontek-
cie masowej us ugi. Niewidzialny serwis zamiast
produktu jest dla ECOD czym bardzo naturalnym,
cosprawia, epodobasi klientomijest powszech-
nie u ywany przez tysi ce rm w kilku krajach.
Powiem wr cz, e trudno sobie wyobrazi , jak
ma o zosta oby zECOD a, gdyby odci  mu wszyst-
kie us ugo-r ceius ugo-nogi technologiczne
mi so , kt re (uwagal) spe nia wszystkie wyma-
gania funkcjonalne, a jednak jest zbyt t uste, eby
smakowa o przeci tnemu klientowi. Z tym prob-
lemem zetkn osi wielu EDI-owych provider w.
Nawet my w pocz tkowej fazie sprzed ECOD a
oferowali my taki produkt. Co prawda uda o si
zrobi kilka pojedynczych projekt w, ale usma y
kotleta jednemu czy drugiemu, to nie to samo,
copostawi sie restauracji wca ym kraju, karmi
85% rynku, mie w ofercie dobry fast-food, prze-
ci tneismaczne jedzenie na rednio zasobn Kkie-
sze iwyszukane daniadlabogatych. Oczywi cie,
e lepieji szerokozpen ofert ni oddrzwi
do drzwi, ale potrzeba sporo zachodu, eby stwo-
rzy sobie rynek. Kiedy go nie by o, ateraz jest
efekt pracy wieluos bz rmyiwysi ku przy pracy
u podstaw.
Odpowiem zatem na tytu owe pytanie: ECOD
jestniew tpliwie us ug !Anawet czym wi cej!

Nie ma us ugi bez produktu
czy Managed Service, trzeba jednak
en produkt, boniedasi sprzedawa powie-
ie us ugi to przede wszystkim
Ie zaufania, bez wzgl dunato,zjakim
m mamy do czy@ienia. Us uga jest w pew-
C , ezapieni dze X wyko-
Y w czasie Z. Zaufanie trudno
pokazuj c dv ce, zapa i pioruny
ach progragai do wiadczenia wiemy,
akie ISSPFZedaje, ale to nie jest metoda
Y 0.Wi_cej, pro-

ym sensie o
namy

PO OWa'sSe

u wiadamiamy sobie, e TEMTPFE

wiada producentom w dki, du ej sieci handlo
wej i panu Krzy kowi, kt ry prowadzi piekarni .

Mi dzy innymi dlatego zesp Grzegorza Sara-
——— -

ada sl zraczejpre

cjonalnie ECO
no na wiadczy Man;

tylko dlama ych albo tylko dladu ych? Teoretycz-
nie tak, ale to bardzo zale y od tego, co sprzeda-
jemy.Je lim wimy o us ugach typu EDI, to raczej
nie, poniewa niewielka w tym warto dodana.
Po pierwsze klient woli kupi sobie ma e M.S., eby
zaspokoi pierwsz potrzeb , a potem dokupi
sobie to czy tamto. Je li mamy kiepski produkt,
to p jdzie do konkurencji i tylko niepotrzebnie
stworzymy rynek dla koleg w z innej rmy.Je li
mamy du o added value services, to nie tylko
klient czuje si bezpieczniej, wybieraj ¢ nasz
us ug , ale cz sto u wiadamia sobie wiele swo-
ich ukrytych potrzeb. Prosz pami ta (powt -
rz to jeszcze raz), e kupuj c Managed Service,
klient kupuje zaufanie. Zaufanie klienta wzra-
sta, kiedy pokazujemy mu, e nie tylko teraz ma
od nas wszystko, czego potrzebuje, i to dzia a,
alete wprzysz o cib dzie mia ciekawe narz -
dzia na wyci gni cier ki. Druga bardzo wa na
rzecz w biznesie typu EDI jest taka, e to us uga
komunikacji pomi dzy firmami. Je li chcemy
] sprzeda tylko jednej rmie, to nikt jej od nas
nie kupi.Zza o eniamusimy sprzeda sie bizne-
sowej komunikacji elektronicznej. Po co Makro
ECOD, je linie mo naznim dotrze do Coca Coli
azarazemdo rmy W adexivice versa? Tak wi ¢
us uga musi by solidnie przygotowana, aby zdo-
by zaufanie na szerokim rynku.

Rozw j,rozw jijeszcze raz
rozw j
Masowy Managed Service bez wizji to jak du y roz-
p dwbetonow cian .Ktozak ada, emo nat u-
sto y zdobrego startu, bardzosi myli. Wszystko
si zmienia rynek, rmy iich potrzeby, a tak e
my. Zobaczmy, co si dzieje, kiedy nasz produkt
jestnaprawd dobry, spe nia te wszystkie warunki,
om wione wy ej, i nagle wchodzi nowe rozpo-
rz dzenie albo nowa potrzeba, kt rej nie spe -
nia. Ka dy klient nas lubi, ale nie podejrzewam,
eby bola o go specjalnie serce przed przej ciem
do konkurencji. Cowi cej, to nam przypad ata naj-
trudniejszacz  u wiadomieniaklienta, wdro e-
nia technologii, zmiany metodologii jego pracy
itp. W EDI ma to szczeg Ine znaczenie, poniewa

jne nak ady.p owe s naprawd

g dosta
dostaje pokrycie INWe

“‘:'-'-':!-l—-l---u..u-__..__
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Istotne i bardzo specy czne dla Managed Ser-
vice jest bowiem to, e o ile raczej trudno zmie-
ni sobie jedno ERP na drugie, o tyle wwi kszo ci
przypadk w atwo zacz je w innejrestaura-
cji. Zaufanie za tracisi w jeden dzie ,abuduje
przez lata. Rzeczy, kt re tu opisuj ,s z pozoru
proste, ale bardzor ne od tradycyjnego sprzeda-
wania software u. Trzeba si przestawi mental-
nie, bowiem je lisi tego dobrze nie zrozumie,
nieb dzie sukcesu. Masowe podej cie do informa-
tyki w modelu ci g ej us ugi to rzecz wyj tkowa
i bardzo delikatna. Wyra nie to czu , kiedy Mana-
gerowie, specjali ci od Managed Service jak Marek
Jackowski, szkol partnera w Rosji. Ten przez lata
robi dobre projekty w tradycyjny spos b inagle
musi zacz my le masowo. Nie wolno robi
cudownie pojedynczych projekt w. Trzeba robi
dobrze rynkow us ug imie dynamik .Pami -
tajmy, ejedn zwa niejszychrzeczy, kt rejwiele
rm nie uwzgl dni oiposz o w Managed Service,
a potem mia o du y problem, jest w a nie maso-
wo .Toonadajerentowno providingu,alemay
problem razy 6 tysi cy klient w mo e oznacza |,
ezachwil ostatnizgasi wiat o.

Jak si mado tego SOA?
Zale y dla kogo. Managed Services z za 0 enia
musz mie wbudowany rozw jw swoj archi-
tektur  to ju wiemy. SOA nam to bardzo u a-
twia. ECOD nie bez powodu nazywasi Platform .
Grzegorz Sarapata stworzy j jako kompozycj
niezale nych, ale atwo wzajemnie integrowal-
nych komponent w. Na centralnej szynie komu-
nikacyjnej osadzi kilka warstw tworz cych inte-
graln cao .Poniewa ECOD jest SOA, ma teraz
du atwo dodawania kolejnej i kolejnej war-
stwy. Jedna po drugiej daj mu dobre wsparcie
dla kompleksowych us ug i dlatego nie boi si
nowych rozporz dze .Wr cz przeciwnie, s one
dla niego nowym narz dziem dla zwi kszenia
biznesu i zapewnienia naszym klientom szerszej
obs ugi. Ponadto atwe manipulowanie przy owej
szynie daje Paw owi Szmuk cie (to on jest ojcem
wszystkich ECOD-owych dzieci)mo liwo kreowa-
nia nowych potrzeb na rynku. We my za przyk ad
ECOD Dystrybucj . Produkt z pozoru bardzo pro-
ilka komponent w do zaawanso-
2.n0od ony
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Architektura zorientowana na us ugi

(ang. Service Oriented Architecture, SOA) jest to kon-
cepcja tworzenia system w informatycznych,

wkt rejg wny nacisk stawiasi nade niowanie
us ug, kt re spe ni wymaganiau ytkownika. Po-

] cie SOA obejmuje zestaw metod organizacyjnych

i technicznych maj cy nacelu lepsze powi zanie
biznesowej strony organizacji z jej zasobami infor-
matycznymi. Mianem us ugi okre lasi tuka dy
element oprogramowania, mog cy dzia a niezale -
nie od innych oraz posiadaj cy wyspecy kowany
interfejs, zapomoc kt rego udost pnia realizowa-
ne funkcje. Spos b dzia aniaka dej us ugi jest w ca-
o cizde niowany przez interfejs ukrywaj cy szcze-
g yimplementacyjne - niewidoczne i nieistotne

z punktu widzenia klient w. Dodatkowo, istnieje
wsp Ine, dost pne dla wszystkich medium komuni-
kacyjne, umo liwiaj ce swobodny przep yw danych
pomi dzy elementami platformy.

Architektura SOA podobna jest do obiekt w rozpro-
szonych, jednak opisuje rozwi zanie nawy szym
poziomie abstrakcji. Interfejsy us ugs zazwyczaj
de niowane wspos b abstrakcyjny i niezale ny

od platformy programistycznej. R wnie same
usugis cz stoimplementowane nabazier nych
technologii i udost pniane zapomoc niezale nego
protoko u komunikacyjnego.

r d o: www.wikipedia.pl

Jacek Miku

Comarch SA

Stanowisko: Dyrektor Centrum Konsul-
tingowego ECOD

Sektor: ECOD

Info: Centrum Konsultingowe ECOD za-

rz dzarozwojem Platformy, m.in. planuje
i koordynuje rozw j8 produkt wwcho-
dz cychwsk ad ca ej us ugioraz zarz dza
eksportem ECOD do 13 kraj w CEE.
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konkretne, niez e korzy ci typu zwolnienie sto-
ck w u jednego dystrybutora na kilkaset tysi cy
z otych. W skali 300-400 dystrybutor w robi si
powa na kwota. Dzi ki temu, e ECOD jest Ope-
ratorem Managed Service, klienta sta w og le
na takie ruchy, ale dzi ki temu, e ECOD zawiera
w sobie koncepcj SOA,Pawe mo e szybko ofero-
wa takie rozwi zaniana masowym rynkuitrudno
znimwygra .

Wszystko to nie znaczy, e nie mo na zrobi
masowej us ugi w informatyce bez SOA, ale dla nie-
kt rych klas produkt w SOA jest niezb dne.

Magia podej cia rynkowego

Kiedy ju nam si uda zrobi taki produkti pla-
nujemy wej  z nim na masowy rynek, powstaje
pytanie, kto to wszystko wdro y i utrzyma. Je li
poprzedni problem to by y schody, to organiza-
cja Managed Service na masowym rynku okazuje
si pionow cian ,zkt rejspadawi kszo
godawc w. Nie jest to proste. Wiele rmte musi
czu si dopieszczone, a je li chcemy zarobi |,
ich liczba musi by zza o eniadu a. Pojawia si
wi ¢ problem utrzymania us ugi na wysokim pozio-
mie, bo jak wspomnia em wcze niej, klient musi
nam zaufa itonad ugiczas, apotem to zaufanie
trzeba utrzyma . Wbrew pozorom jesttow a nie
najtrudniejszacz . W a nie dlatego, e Mana-
ged Service raczej atwo zmieni nainne Mana-
ged Service. Teraz otwiera si przed nami paleta
narz dzirynkowych z pograniczazarz dzania pro-
duktem masowym. Prawa s podobne. Najlepiej
to sobie wyobrazi jako warstw biznesow Pro-
vidingu Manged Service nad technologi , kt r
w ITju dobrze rozumiemy. Decyzje w tej warstwie
s cz sto sprzeczne z logik my lenia technicz-
nego. Przegra ten, kto tego nie rozumie i nie potra
si odci

us u-

Trzeba zrobi sobie rynek
Masowy rynek us ug IT jest bardzo specy czny
i prowadzi do niego raczej jedna a nie dwie cie Kki.
Jest to trudna praca obarczona du ym ryzykiem.
Ta bariera jest cz sto zbyt du a dla wielu rm.
Konkurencja na takim rynku jest ostra, wi ¢ wej-
cie na gotowe okazuje si raczej trudne. Two-
rzenie przestrzeni rynkowej wymaga natomiast
wielumiesi cy anawet lat pracy misyjnej. Zamiast
si rozpisywa d ugo nad takimi rzeczami jak
cash ow, zwrot z inwestycji i masa krytyczna,
powiem kr tko to po prostu trzeba pokocha .
Nie ka dy lubi ten sport. Sam nie wiem i za o
si , e moi koledzy, kt rzy stworzyli ten rynek,
jak S awek Sajak i Marcin Warwas, te mieliby
powa new tpliwo ci, czy teraz chcieliby znowu
je dzi przez 2-3lata po tych wszystkich miejscach,

wychodz ¢ na minus, bo do ECOD a trzeba by o
kupi du e DataCenter itp.Call Centerdzi awtedy
to tak e przepa . Zapytajcie Doroty Berg, kt ra
zaczyna a nasze 2-osobowe Call Center, jaka praca
to by awtedy, a jaka jest teraz. Dorota dzi zarz -
dza kilkudziesi cioosobowym teamem specjali-
st w,kt rzymaj gotowyknow-how,amae rmy
nie dzwoni ju zb ahymiproblemami.Dzi mamy
stabiln pozycj iszerokirynek, serwisujemy raczej
rozszerzenia us ugi, a nie u wiadamianie.

Nie ka dy kotlet nadaje si na
hamburgera

Nie ze wszystkiego mo nazrobi Operatora Mana-
ged Service. Jest kilka barier, kt re wynikaj g ow-
nie z potrzeby dynamiki. Chodzi o funkcjonalno
Du y stopie jejz o ono ciwcale nie wyklucza
sprzeda y wmodelu us ugi, ale znaczniej utrud-
nia. Na upartego mo na pr bowa , ale odradza -
bym. Rozwi zania na masowy rynek us ug musz
by prosteieleganckie. Dlaczego? Przypomnij sobie
sw j ostatni projekt wdra any u klienta w trady-
cyjny spos b, policz dni po wi cone na analiz ,
spotkania, wyjazdy, telekonferencje, CR-y, szko-
lenia. Terazpomn  to przezliczb
wym rynku i wyjdzie Ci, dlaczego. Teraz wa na
rzecz. Kiedy klient kupi Twoj us ug ? Wtedy, kiedy
w rozs dnym czasie dostanie swoje oczekiwane

rm na maso-

ROI. Na masowym rynku oznacza to, e musisz
wy czy my lenie projektoweizast pi jecentral-
nym zarz dzaniem. Prace trzeba robi ta mowo
i proceduralnie, co jest czasem sporym utrudnie-
niem.S wi cpewneklasy produkt w, kt rewyma-
gaj indywidualnego podej ciaiteb dzie trudno
wyewoluowa w kierunku Operatora M.S. Inne
Wr cz przeciwnie nie maj sensu jako projekty
pod klucz, a jako wtyczka w cianie p atna mie-
si cznie stanowi wietne narz dzia z dobrym
ROI. We my na przyk ad wspomnian ju ECOD
Dystrybucj . Dlaczego nikt nie robi tego wcze -
niej w formie projektu? Robi , ale d ugo, w sko
i ze s abym efektem. Case by case co bardziej
odwa ni szarpn lisi napodobne rzeczyidu o
za to zap acili, przy ma ym zakresie. Popatrzcie
teraz, co daje us uga, kiedy si j dobrze zde -
niuje. Zamiast bawi si w budowanie projektu,
idziesz do takiej rmy jak nasza, pod czasz si
dowtyczkiw cianieidostajeszus ug zgwaran-
cjaminailo zintegrowanych dystrybutor w
w czasie X. Dynamika, jako izakres nie do por w-
nania, e niewspomn ju ocash ow,bop a-
cisz za faktyczne wykorzystanie us ugi i nie masz
poczucia le przeprowadzonej inwestycji. Pyta-
nie, kto dop aca? Nikt. Provider dzia a masowo
i rozk ada koszty sta e. Pi kne prawda? Now a -
nie us uga.
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W ostatnich latach jedn
znajcz ciej podejmowa-
nych inicjatyw w zakresie
obs ugi klienta instytucji
nansowych jest zmiana
podej ciaz product centric
do customer centric. Najcz -

ciej oznacza to konieczno
zmian w strukturze organi-
zacji oraz przede niowania
roli poszczeg Inych depar-
tament w biznesowych.

g bokazmianaw strategii sprze-
TA da 'y rmniemog abyby zrealizo-
wana bez odpowiedniego wsparcia system w
informatycznych. Zintegrowany system obs u-
gi klienta stanowi najjaskrawsz ikon zmian
zachodz cych obecnie w korporacjach oferuj -
cych wszelkiego rodzaju us ugi  nansowe.

Szanseizagro enia

W ostatnich latach jedn z najcz ciej podej-
mowanych inicjatyw w zakresie obs ugi klienta
instytucji nansowych jest zmiana podej cia
z product centric do customer centric. Najcz
ciej oznacza to konieczno  zmian w struk-
turze organizacji oraz przede niowania roli
poszczeg Inych departament w biznesowych.
Takg bokazmianaw strategiisprzeda y rm
nie mog aby by zrealizowana bez odpowied-
niego wsparciasystem w informatycznych. Zin-
tegrowany system obs ugi klienta stanowi najja-
skrawsz ikon zmian zachodz cych obecnie
w korporacjach oferuj cych wszelkiego rodzaju
us ugi nansowe.

W najprostszym wydaniu system taki umo -
liwia realizacj paradygmatu obecnego od lat
w systemach klasy CRM  mianowicie 360 custo-
mer view. Oznacza to, e pracownik obs uguj cy
klienta ma dost p do wszystkich aktualnych
iwa nych informacji najego temat niezale nie
od aktualnie wykonywanej czynno ci.Umo li-
wiatorealizacj r norodnych strategii sprze-
da owych np.:up-selling czy cross-selling. Bar-
dziej zaawansowane systemy obs ugi klienta
automatycznie podpowiadaj operatorowi
kolejne kroki, kt re powinien podj w celu
sprzeda y dodatkowych produkt w lub us ug,
bazuj cnapro luklienta oraz danych transak-
cyjnych zapisanych w r nych bazach rmy.

”

Podej cie takie mo e by sterowane poszcze-
g Inymi kampaniami marketingowymi, kt re
zkoleis kontrolowane centralnie przez zarz -
dzaj cych sprzeda na poziomie oddzia u,
regionu, pionu lubca ej rmy.

Dodatkowo system taki powinien mie mo -
liwo szybkiego i elastycznego kon gurowa-
nia nowych produkt w lub us ug oferowanych
klientom. Oznaczato, e time to market nowych
inicjatyw biznesowych lub mody kacji istnie-
J cychkon guracji powinienby jak najmniej-
szy. Ponadto punkt ci ko ci samego procesu
kon guracji takiego rozwi zania powinien by
przeniesiony na stron biznesow i nie powi-
nienwymaga wi kszych interwencji ze strony
departament w IT. Zachodziwi ckonieczno
zastosowania rozwi za opartych o systemy
klasy BPM oraz wielu zautomatyzowanych
generator w formularzy i ekran w.

Decyduj c si na wdro enie zintegrowa-
nego systemu obs ugi klienta, nale y by  wia-
domym wielkiego wyzwania informatycznego,
kt rewi esi ztakim projektem.Konieczno
analizowania oraz prezentowaniaw miar mo -
liwo ci wszystkich dost pnych danych klienta
oznacza najcz  ciej zintegrowanie kilku syste-
m w informatycznych, niejednokrotnie bardzo
zr nicowanych podwzgl dem technologii oraz
struktury danych. W przypadku starszych syste-
m w, zw aszcza system w centralnych budo-
wanych na kszta t zamkni tych silos w (st d
cz sto pojawiaj ce si w literaturze okre lenie
silos systems), mo liwo ci integracji, wszczeg |-
no ciintegracji on-line,s bardzo ograniczone.
Z do wiadczenia wynika, i opracowanie oraz
wykonanie warstwy integracyjnej podczas wdra-

aniasystem w obs ugi klienta stanowi najtrud-
niejsz cz  caego projektu.
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Strategie wdra ania
zintegrowanego systemu obs ugi
klienta
Przez wiele lat tworzenia system w informatycz-
nych wyspecjalizowanych w obs udze klienta
powsta 0o mn stwo modeli i architektur. Niejed-
nokrotnie ich powstanie zale a o od mo liwo ci
technologicznych dost pnych w czasie produkcji
orazwdra aniadanego systemu. W innych przypad-
kach czynniki determinuj ce architektur rozwi -
zania kszta towane by y poprzez czas wdro enia
lub wielko  bud etu. Chc ¢ pokusi si o skate-
goryzowanie najistotniejszych modeli, mo emy
wymieni nast puj cerozwi zania:
|| integracja wszystkich danych oraz us ug w jed-
nym systemie, przyk adowo w systemie central-
nym w tym przypadku nie ma konieczno ci
integrowania z innymi systemami, najcz  ciej
powstaje jeden zamkni ty system (silos), obs u-
giwany przez jednego dostawc ,
| wdro enie wyspecjalizowanych aplikacji obs ugu-
j cychwybrany produkt i us ugi danego rodzaju
(np. autodealing) w danym kanale w tym przy-
padku tak naprawd niemo nam wi o zinte-
growanym systemie obs ugi klienta, poniewa
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Marketing

Sprzeda

najcz ciej aplikacje te posiadaj jedynie dane
niezb dne do obs ugi konkretnego produktu
lub us ugi, ponadto dane dotycz ce klient w
s duplikowane i przenoszone do poszczeg |-
nych aplikacji,
integracja poprzez system middleware stanowi
bardzo efektywn platform do udost pniania
us ug i danych dla poszczeg Inych aplikacji
podej cie to jest jednym z najwa niejszych para-
dygmat w SOA i stanowi protoplast szyny Enter-
prices Services Bus (ESB),
wdro enie oparte na architekturze SOA bazuj ce
na komunikacji pomi dzy aplikacjami z wykorzy-
staniem ju dost pnych us ug biznesowych, nie-
zale nych od wykorzystywanej w danej aplikacji
technologii.
Ka dy z przedstawionych modeli ma zalety i wady.
Decyduj csi nawdro enie jednegoznich, nale y
bardzo dok adnie zde niowa celewdro eniazin-
tegrowanego systemu obs ugi klienta, anast pnie
skonfrontowa je z charakterystyk wybranego
modelu. Nale y bezwzgl dnie unika podejmowa-
nia decyzji jedynie na podstawie aktualnie panu-
j cejmody w rodowisku IT, aby po zako czo-
nym projekcie nie okaza o si , e pozyskali my

Us ugi biznesowe wielokrotnego u ytku

Applikacje modu owe

i

- a
Sprawdze-
nie statusu
klienta

Sprawdze
nie statusu
zam wienia

Sprawdze- Sprawdze
nie zabez- nie zapa
pieczenia

Applikacje modu owe

Partner
zewn trzny

Hurtownia

CRA danych

Finanse

jedynie adnie brzmi cy akronim wybrana przez
nas architektura nie posiada bowiem niezb d-
nych zalet i korzy ci, kt re powinny mie wp yw
nadecyzj o jejwyborze.Dlategote wtym arty-
kule chcia bym dokona kr tkiej analizy czwar-
tego modelu wdro enia opartego na architek-
turze SOA.

Czym nie jest SOA

Obecnie termin SOA sta si najcz ciej pojawia-

j cymsi akronimem we wszelkich dyskusjach

dotycz cych integracji oraz architektury rozwi za

IT (125 000 000 wyszukanych zwrot w w Google).

Konsekwencj takiego stanurzeczys liczne inter-

pretacje oraz znaczenia de nicji SOA. Termin ten

ewoluowa od kilkunastu lat, a jego obecny kszta t

jest wypadkow koncepcji, kt re pojawiay si

od pocz tku lat 90-tych. Dlatego du o wa niejsze
wydaje si okre lenie tego,czymzca pewno -
ci SOAnie jest:

SOA zdecydowanie nie jest now technologi
informatyczn lub nowym j zykiem programo-
waniawy szegorz du,

SOA nie de niuje standard w programowania
lub projektowania oprogramowania,
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Rysunek 2. Relacja
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SOA nie jest nowym j zykiem specy kacji
oprogramowania (np. UML), ani metod jego
wery kacji,

SOAniede niuje procesu wytwarzania oprogra-
mowania i metodyki prowadzenia projekt w
informatycznych,

SOAnie okre la, jak nale y przeprowadzi analiz
wymaga klient w lub stworzy projekt tech-
niczny systemu.

W rzeczywisto ci SOAto zbi rbardzou ytecznych
wzorc w patterns, kt remo nawykorzysta pod-
czas opracowywania architektury nowego systemu
informatycznego, w celu osi gni ciaokre lonych
za o e .Wzorce, o kt rych mowa, istniay du o
wcze niej, jeszcze przed pojawieniem ssi  koncepcji
SOA, przyk adowo: Remote Facade, Coarse-Grained
Lock czy Registry. Protoplastami by y takie techno-
logie jak CORBA czy DCOM, kt re ju w latach 90-
tych zapowiada y koncepcje SOA. Pow d, dlakt -
rego SOA grupuj ca dotychczasowe wzorce sta a
si tak popularn koncepcj , zwi zany jest z roz-
wojem protoko w umo liwiaj cych komuniko-
wanie si heterogenicznych system w. Populary-
zacja otwartych standard w takich jak XML, SOAP,
HTTP, WSDL oraz rozwi za opartych o technolo-
gi middleware, kt raw SOA nosinazw Enterpri-
ces Services Bus (ESB), pozwoli a na rewitalizacj
i ujednolicenie dotychczasowych koncepcji w celu
osi gni ciawyznaczonych cel w biznesowych.
Trudnooprze si wra eniu, epodobnado SOA
rewolucja mia aju miejsce w informatyce pod
koniec XX wieku. Mam tu na my li standaryzacj
komponent w interfejsuu ytkownika GUI. Obec-
nie nikt nie zastanawia si , jak mawygl da ijak
dziaa combo-box. Programista po prostu wyko-

rzystuje dost pn baz komponent w ibuduje
znich cayinterfejsu ytkownika. Oczywi cie nadal
trwaj dyskusje, kto pierwszy opracowa koncep-
cj , kt raniezaprzeczalnie doprowadzi a do zna-
€z cego zmniejszenia czasu tworzenia aplikacji
poprzez:

% wykorzystanie standardowych komponent w,
g stworzenie rodowisk programistyczno-produkcyj-
nych RAD, kt reznacz cozwi kszy y efektywno

programist wiskr ciy czas tworzenia aplikacji.

Tasama lozo astanowij drokoncepcji SOA.

Analizawdro enia
zintegrowanego systemu obs ugi
klienta opartego na SOA

Przyst puj cdoopracowaniawizjiwdro eniazin-

tegrowanego systemu obs ugi klienta w oparciu

o architektur SOA, nale yrozwa y wiele czyn-

nik w,zkt rych najwa niejsze to:

% Obecna organizacja system w IT dzia aj cych
w  rmie. W przypadku, gdy korporacja nie posiada
szyny integracyjnej lub innego rozwi zania typu
middleware, konieczne jest rozwa enie inwesty-
cji zwi zanej z uruchomieniem szyny ESB. Innym
sposobem rozwi zaniatego problemu jest wyko-
rzystanie aplikacji, kt re udost pniaj poszcze-
g Ineus ugido integracji point to point. Rozwi -
zanie takie mo na traktowa jako przej ciowe
podczas ewolucyjnego procesu przechodzenia
do architektury SOA.

g Otwarto
Koniecznajest analizamo liwo citechnicznych
orazwydajno ciowych obecnychsystem w,kt re
maj by
klienta. W skie gard a oraz ograniczenia funkcjo-

interfejs wsystem wzewn trznych.

r d ami danych dla systemu obs ugi
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Rysunek 3. Projekcja redukcji
koszt w z wykorzystaniem SOA
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nalne najcz ciejwynikaj w a nie zogranicze
interfejs w obecnych system w.

g Wydajno
wa Kklient won-line, odpowiedzi na przesy ane

rozwi zania.lJe elisystem maobs ugi-

daniamusz trwa maksymalnie 0,5 sekundy.
W przeciwnym wypadku u ytkownicy systemu,
acowa niejsze samikliencib d postrzega
system jako nieergonomiczny i trudny w u yt-
kowaniu. Dlatego wa nym czynnikiem przy pro-
jektowaniu architektury systemu jest okre lenie
odpowiedniej ziarnisto ci wykorzystywanych
us ug. Najwi kszy narzut na ca kowity czas wyko-
nywania us ug zdalnych jest zwi zany z nawi -
zaniem po czenia z serwerem, ustaleniem
kontekstu wywo ania us ugi oraz transportem
danychwej ciowychiwyj ciowych. Dlatego te
konieczny jest kompromis pomi dzy ziarnisto -
ci us ugiawydajno ci rozwi zania (im mniej
wywo a zdalnych us ug, tymwi kszawydajno
rozwi zania).Zmniejszanie granulacji us ugi ma
jednak swoje konsekwencje mo e powodowa
zmniejszenie uniwersalno ci us ugii brak mo -
liwo ci jej ponownego wykorzystania w innych
systemach. Podsumowuj c, najwa niejsz umie-
j tno ci tw rcy systemu jest takie jego zaprojek-
towanie, aby obaza o enia(odpowiedniagranu-
lacja, wydajno )by y zrealizowane w optymalnej
kon guracji.

% SOA enabled systems . Wi kszo obecnych
system w informatycznych posiada interfejsy
umo liwiaj ce skuteczn komunikacj ze wia-

z nich

jest bardzo specy cznadlaka degowdro enia.

tem zewn trznym. Niestety wi kszo

Oznacza to, e logika biznesowa zawarta przy-
k adowo w systemie zarz dzania kampaniami
marketingowyminie mo e w prosty spos b by
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