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Z platformy ECOD korzysta 56 najwigkszych sieci
handlowych, miedzy innymi: Makro, Real, Hyperno-
va, Tesco, Eurocash, Carrefour, Auchan, ponad 6000
producentéw i 1500 dystrybutoréw z branzy FMCG,
elektronicznej i farmaceutycznej (Coca-Cola, Pudlisz-
ki-Heinz, Stella-Pack, Pliva Krakéw) w 13 krajach.

Call Center
tel. +48 12 646 10 40 (pon-pt 7.00 — 20.00)
e-mail: ecod@comarch.pl

www.ecod.pl

Produkty ECOD to obecnie:

ECOD Operator — automatyczna wymiana
informacji i dokumentéw handlowych,

ECOD Agent — mobilne wsparcie sprzedazy,
ECOD Archiwum - archiwizowanie
elektronicznych faktur i innych dokumentoéw,
ECOD Dystrybucja - komunikacja i
raportowanie z sieci dystrybucji,

ECOD Data Share - aplikacja do robienia analiz
i raportowania,

Comarch SA
ul. Jana Pawta ll 39 a
31-864 Krakow, Polska

www.comarch.pl

ECOD Factoring - obstuga transakgji
finansowanych factoringiem,

ECOD Delivery - planowanie harmonograméw
dostaw,

ECOD DMS - skanowanie i zarzadzanie
obiegiem dokumentéw,

ECOD Organizer - zarzgdzanie dokumentami
elektronicznymi w firmie.

COM/RCH

SYSTEMY INFORMATYCZNE
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jest wydawnictwem bezptatnym
dostepnym w subskrypcji. Artykuty
publikowane w niniejszym
wydawnictwie moga byc¢ kopiowa-
ne i przedrukowywane za wiedza

i zgoda redakcji. Nazwy produk-
toéw i firm wymienione w niniej-
szym wydawnictwie sg znakami
handlowymi i nazwami towarowy-
mi odpowiednich producentéw.
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Co kryje sie pod pojeciem SOA? Architektura ustugowa (ang. Service Oriented
Architecture), Stowarzyszenie Starozytnych (ang. Society of Ancients) a moze
Standardowa OdpowiedZ Administratora? Na tak postawione pytanie odpowiedz
jestoczywiscie jednoznaczna. Jednak uporanie sie z prostym rozwinieciem skrétu
wcale nie oznacza, ze potrafimy wyjasni¢, czym tak naprawde jest SOA.

Jak przekonajg sie Panstwo po przeczytaniu tekstéw naszych autoréw, wiekszosc
spraw, z ktérymi mamy do czynienia na co dzien, daje sie z powodzeniem ,pod-
piac¢” pod SOA (przynajmniej jesli chodzi o sama logike architektury). Owa tajem-
nicza trzyliterowa nazwa moze zas skojarzy¢ sie nawet z.. hamburgerami.

Do gtéwnego zagadnienia tego numeru dotaczylismy takze inne - réwnie cie-
kawe i intrygujace: Zastanawiamy sie miedzy innymi nad przysztoscig CRM,
wyjasniamy, w jaki sposéb porzadnie przygotowac sie do projektu wdrozenio-
wego. Probujemy tez odpowiedzie¢ na pytanie, na ile stuszne sg obawy przed
outsourcingiem IT.

To oczywiscie nie wszystko...

Zapraszamy i zyczymy przyjemnej lektury!

Redakcja Nowych Technologii
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Dlaczego niewidzialne kotlety smakuja lepiej?
Czylidlaczego ECOD jest ustuga?

Managed Services z zatozenia musza mie¢ wbudowany rozwoj w swojg archi-
tekture. ECOD nie bez powodu nazywasie Platforma - dzieki temu, ze jest Ser-
vice Oriented Architecture (SOA), ma duza tatwos¢ dodawania kolejnej i kolejnej
warstwy. Jedna po drugiej dajg mu dobre wsparcie dla kompleksowych ustug
i dlatego nie boi sie nowych rozporzadzen

Czy jeste$Smy skazani na SOA?

W ostatnich latach jedna z najczesciej podejmowanych inicjatyw w zakresie
obstugi klienta instytucji finansowych jest zmiana podejscia z product cen-
tric do customer centric. Najczesciej oznacza to koniecznos¢ zmian w struk-

turze organizacji oraz przedefiniowania roli poszczegolnych departamentéw
biznesowych.



Wdrozenie Comarch CRM
w Banku BPH

Bank BPH, nalezacy obecnie do UniCredit Group,
jestod wielu lat liderem wsrdd polskich instytu-
cji bankowych. Posiada 485 wtasnych placowek
inieustannie rozwija sie¢ partnerska, ktéra obej-
muje juz okoto 450 jednostek na terenie catego
kraju. Comarch opracowat na jego potrzeby
system CRM pozwalajgcy na skuteczng reali-
zacje strategii zorientowanej na indywidualne
podejscie do klienta i wysoki poziom jakosci
Swiadczonych ustug.

Zdalna sprzedaz
inwestycyjnych produktéow
finansowych

Efektywne dziatanie instytucji finansowych
na polskim rynku kapitatowym, ciggle ewolu-
ujacym w kierunku nowatorskich produktow
i ustug, wymaga nadgzania za trendami kreo-
wanymi przez coraz bardziej wymagajacych
klientéw. Zmusza je takze do wykazania ogrom-
nej inwencji w tworzeniu produktéw przysto-
sowanych do konkretnych oséb i warunkéw
rynkowych.

Wdrozenie CDN Egeria
w Cemet SA

W ramach zawartego w ubiegtym roku kon-
traktu Comarch SA zakonczyt wdrozenie zinte-
growanego systemu do zarzadzania CDN Egeria
w Cemet SA. obejmujace 14 modutéw funkcjo-
nalnych z obszaréw: finansowo - ksiegowego,
logistyki, zarzadzania klientem, zarzadzania
personelem oraz wspierania decyzji.

Jak przygotowac sie do
projektu wdrozeniowego
(czesc 1)

Tylko 20% do 35% projektéw IT jest realizowa-
nych z petnym sukcesem. Dlaczego tak sie dzieje
pomimo zaangazowania czesto duzych srodkéw
w jego powodzenie? projekt wdrozeniowy jest
bardzo skomplikowanym przedsiewzieciem, do
ktdérego nalezy sie dobrze przygotowac.

Jak pogodzi¢ jakos¢ ze
wzrostem stopy

Zadaniem systeméw informatycznych klasy ERP
jest nie tylko rejestracja danych oraz raporto-
wanie, ale takze wspieranie dziatan przedsie-
biorstw na réznych ptaszczyznach ich dziatal-
nosci. W chwili, gdy wiekszo$¢ nowoczesnych
firm posiada lub zabiega o wprowadzenie norm
ISO, wspieranie tego wtasnie obszaru jest coraz
istotniejszym zadaniem dla nowoczesnych
narzedziIT.

Narzedzia informatyczne
- kluczem do sukcesu

Na poczatku lat 9o sektor energetyczny - podob-
nie jak wiele innych branz polskiej gospo-
darki - stanat przed koniecznoscia dokonania
wewnetrznych przeobrazen, ktére miaty dosto-
sowac przedsiebiorstwa dziatajace na tym rynku
do dynamicznych zmian w gospodarce i nowo
tworzacych sie realiow.

Spis tresci <5

TRENDY | STRATEGIE

3 4 On-premise CRM - tonacy
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44

okret czy latajaca forteca?

Przez rynek CRM przeszty kolejno fale ogrom-
nych oczekiwan i gtebokiego rozczarowania
Obecnie mamy do czynienia z powracajaca falg
zainteresowania systemami CRM i wzrostem
zaufania.

Life goes mobile, czyli jutro
to dzis - tyle ze jutro
Wywiad z Mariuszem Laskiem, Business Deve-

lopment Managerem w Comarch na temat per-
spektyw rynku technologii mobilnych.

Outsourcing IT - czy
naprawde jest sie czego

ba¢?

Na $wiatowym rynku obserwuje sie coraz wiek-
sze zainteresowanie outsourcingiem. Okoto 60%
zwigzanych z nim funkcji to zlecanie nazewnatrz
zadan z obszaru informatyki (IT). Jednak nadal

wiele firm podchodzi z duza rezerwa do outsou-
rcingu. Czy faktycznie sg ku temu powody?

Aktywne monitorowanie
jakosci ustug (czes¢ 2)

Dalszy ciag dyskusji na temat monitorowania
jakosci ustug (ang. Quality of Service) rozpo-
czetej w poprzednim numerze. Aktywne moni-
torowanie nowoczesnych aplikacji i ustug jest
o wiele bardziej wymagajace niz monitorowa-
nie ustug standardowych, lecz jest kluczowe
dla zapewnienia najwyzszejjakosci ustug oraz
satysfakcji uzytkownika.

nr1/2007 (08)
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Comarch wdrozy rozwigzania 0SS w T-Mobile

Comarch podpisat kontrakt z T-Mo-
bile International na pilotowe wdro-
zenie rozwigzania Comarch Inven-
tory Management nalezacego
do platformy Comarch OSS Suite.

Elementy systemu docelowego
wdrazane s3a w fazie pilotowej
w T-Mobile Niemcy oraz T-Mobile
Austria. Docelowe rozwigzanie ma
na celu zarzadzanie zaréwno zaso-
bami telekomunikacyjnymi, jak
i ustugami teleinformatycznymi.

- Pozyskanie tak waznego i stra-
tegicznego klienta, operatora tele-
komunikacyjnego rangi swiatowej,
swiadczy o dojrzatosci oraz atrakcyj-
nosci rozwigzan informatycznych
Comarch. Dowodzi takze wysokich
kompetencji specjalistow, jak row-

Seminarium Comarch dla uczelni wyzszych - listopad 2006, Gdansk

niez zdolnosci firmy do realizacji
projektéw paneuropejskich. Przed-
siewziecie to otwiera nowy roz-
dziat w rozwoju Comarch - mowi
Piotr Pigtosa, Wiceprezes Zarzadu
Comarch.

System pozwoli grupie T-Mobile
na realizacje strategii obstugi uzyt-
kownikéw na najwyzszym poziomie,
miedzy innymi na oferowanie klien-
tom tak zwanych wspaélnych ustug
(Common Services), jak rowniez
na konsolidacje strategii OSS ope-
ratora na poziomie europejskim.

W przypadku akceptacji rozwia-
zan pilotowych system ma szanse
zosta¢ wdrozony w wiekszej liczbie
krajow, w ktérych dziata korporacja
T-Mobile.

Popularyzacja sieci nowej genera-
ji (NGN), w tym réwniez nowoczes-
nych ustug opartych o IP, stawia
catkiem nowe wymagania syste-
mom OSS. Efektywne planowanie
oraz utrzymywanie coraz bardziej
skomplikowanych ustug nie jest dzi$
mozliwe bez sprawnie dziatajacych
systemoéw typu Inventory Manage-
ment. Kluczowym elementem staje
sie dynamiczne zarzadzanie nie tylko
zasobami sieciowymi, ale przede
wszystkim ustugami. Szczegélnie
istotne jest to w globalnym $rodo-
wisku operatora T-Mobile.

T-Mobile International jest jedna
z wiodacych firm na rynku teleko-
munikacyjnym. T-Mobile, jako jedna
z trzech strategicznych jednostek

W listopadzie br. w Hotelu Mer-
cure Hewelius w Gdansku odbyto
sie zorganizowane przez gdanski
oddziat Comarch seminarium dla
przedstawicieli szkot wyzszych.
Spotkanie cieszyto sie duzym zain-
teresowaniem $rodowisk akademi-
ckich, uczestniczyto w nim kilku-
dziesieciu przedstawicieli branzy
uczelnianej - rektorow, kwestorow
a takze szefow dziatéw informatycz-
nych. Podczas seminarium przed-
stawione zostato - dedykowane dla

szkot wyzszych - rozwigzanie CDN
Egeria Education, ktére pozwala
na kompleksowa obstuge uczelni,
a takze oferta Comarch w zakre-
sie narzedzi typu Business Intelli-
gence.

Rozwigzanie dla uczelni wyz-
szych CDN Egeria Educaction
wspiera realizacje podstawowych
procesow podejmowanych przez
uczelnie: procesu nauczania oraz
prac naukowo-badawczych, wspo-
magajac jednoczesnie zaplecze

administracyjne uczelni. Z systemu
korzysta juz w Polsce kilka jedno-
stek; w ostatnim czasie produkt
Comarch wybraty m.in. Uniwersy-
tet Gdanski oraz Panstwowa Wyzsza
Szkota Zawodowa w Raciborzu.
Szkolnictwo wyzsze - jak wiele
innych dziedzin polskiej gospo-
darki- podlega nieustannym zmia-
nom, dzis i uczelnie wyzsze musza
dbac o wtasng konkurencyjnosg,
ciggle podnosic jakos¢ swiadczo-
nych ustug. Ogromna ilos¢ infor-

111 Konferencja ,,Systemy informatyczne w cieptownictwie”, listopad 2006, Krakow

Pod koniec listopada 2006 odbyta
sie w Krakowie - zorganizowana
wspolnie z Izbg Gospodarcza Cie-
ptownictwo Polskie - Il Konferen-
cja ,Systemy informatyczne w cie-
ptownictwie”. Konferencja cieszyta
sie duzym zainteresowaniem przed-
stawicieli sektora energetycznego,
wzieto w niej udziat prawie stu
uczestnikow: menadzeréw, przed-

nowe technologie [magazyn comarch]

stawicieli zarzadow, kadry kierow-
niczej, a takze pracownikow dziatéow
informatycznych z przedsiebiorstw
cieptowniczych, elektrocieptowni
i przedsiebiorstw gospodarki komu-
nalnej. W trakcie dwudniowych sesji
przedstawiona zostata komplek-
sowa oferta Comarch dedykowana
dla branzy Utilities, w tym narzedzie
wspierajace zarzadzanie w przedsie-

biorstwach cieptowniczych i wodo-
ciggowych - CDN Egeria Utilities,
a takze rozwiazania typu Business
Intelligence i systemy elektronicz-
nej obstugi dokumentéw. W spot-
kaniu uczestniczyli tez partne-
rzy technologiczni Comarch, m.in.
Megabit Sp.z 0.0, Oracle Polska oraz
Hewlett Packard, prezentujac swoja
oferte dla przedsiebiorstw tego sek-

biznesowych Deutsche Telecom,
koncentruje sie na dynamicznych
rynkach Europy i Stanéw Zjedno-
czonych. Firmy z grupy Deutsche
Telekom obstugiwaty w 3 kwartale
2006 tgcznie ponad 91 milionéw
abonentow technologii komarko-
wej, za$ po niedawnej konsolidacji
PTC liczba abonentéw osiggneta
wartos¢ przeszto 103 miliondw.
Wspdlna platforma technologiczna
jest oparta na cyfrowym standar-
dzie komunikacji komdrkowej GSM,
ktory odniost najwiekszy swiatowy
sukces. T-Mobile jest zatem jedynym
dostawca rozwigzan komunikacji
komorkowej oferujgcym w sposob
jednolity swoje ustugi po obu stro-
nach Atlantyku.

macji o studentach i posiadanych
zasobach, jakie muszg gromadzi¢
i przetwarzac, sprawiaja, ze coraz
czesciej poszukuja one spraw-
nych systemdéw informatycznych.
Comarch od kilku | ch doswiadcze-
niach, zdobytych podczas zrealizo-
wanych projektéw wdrozeniowych
- mowi Tomasz Nakonieczny, Dyrek-
tor Oddziatu Gdansk.

tora. Konferencja data uczestni-
kom nie tylko mozliwos¢ poszerze-
nia wiedzy i spotkan biznesowych,
ale stworzyta okazje do wypoczynku
i wspaniatej zabawy m.in. podczas
uroczystej kolacji w Dworze w Toma-
szowicach, ktorg uswietnit wystep
krakowskiego Kabaretu Chatellet.



Zakonczenie wdrozenia CDN Egeria w Zespole Zarzgdcéw Nieruchomosci WAM Sp. z 0.0.

Na poczatku listopada br. Comarch
zakonczyt realizacje projektu wdro-
zeniowego w Zespole Zarzadcow
Nieruchomosci WAM Sp. Na podsta-
wie zawartej pod koniec ubiegtego
roku umowy w spétce wdrozono 9
modutéw zintegrowanego systemu
wspierajacego zarzadzanie CDN Ege-
riaz nastepujacych obszaréw funk-
cjonalnych: Finanse/Ksiegowosg,
Logistyka, Zarzadzanie personelem
izobszaru wspierania decyzji (modut

Controlling) dla 9o koncowych uzyt-
kownikow.

Gtéwnymi celami projektu byto
stworzenie centralnego systemu
finansowo-ksiegowego, ktory zasta-
pit 26 dotychczas funkcjonujacych,
oraz ujednolicenie zasad ksiegowo-
$ci. Implementacja systemu CDN
Egeria znacznie przyspieszyta i uta-
twita proces raportowania na pozio-
mie Centrali. Wdrozone narzedzie
controllingowe dostarcza obecnie

Comarch skomputeryzuje warszawska kanalizacje

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

Comarch dostarczy oprogramo-
wanie wraz z aplikacja modelu kana-
lizacji, a takze przeszkoli personel
w dziedzinie modelowania sieci
kanalizacyjnych w Miejskim Przed-
siebiorstwie Wodociggéw i Kanali-
zacji w Warszawie.

Kontrakt z MPWiK opiewa na 12,5
mlin zt, w jego ramach zakupiony
zostanie sprzet komputerowy, jak
réwniez dokonana bedzie aktuali-

zacja oraz niezbedne uzupetnienia
lokalizacji przewodoéw i uzbrojenia
w istniejgcej bazie GIS. Projekt ten
jest pierwszym tego rodzaju przed-
siewzieciem w Europie Srodkowo-
Wschodniej w branzy kanalizacyj-
nej.

- Konsorcjum trzech firm
z Comarch na czele juz tworzy
baze danych o sieci wodociggowej
w catym miescie. Po zebraniu skom-
plikowanych informacji technicz-
nych powstanie jej komputerowy
model. Dzieki specjalnemu oprogra-
mowaniu pracownicy wodociaggéw

Znaczacy kontrakt Comarch z PKO BP

Comarch podpisat z PKO Bankiem
Polskim umowe na dostarczanie
licencji firmy Microsoft oraz swiad-
czenie ustug dodatkowych zwigza-
nych z obstuga tej umowy.

- Mozliwos¢ korzystania z naj-
nowszych narzedzi firmy Microsoft
zwiekszy przewage konkurencyjna
PKO BP - mowi Pawet Przewiez-
likowski, Wiceprezes Comarch.
Jest to jedna z najwiekszych tego
typu uméw podpisanych w Polsce.

Licencje zostang dostarczone
w ramach programoéw Microsoft

Enterprise Agreement oraz Select.
Na podstawie umowy PKO BP ma
mozliwos¢ instalowania przez trzy
lata najnowszych wersji oprogra-
mowania firmy Microsoft na zgto-
szonych do umowy komputerach
i serwerach.

Umowa daje réwniez prawo
do korzystania przez bank z pro-
gramu Software Assurance, ofero-
wanego przez Microsoft. Software
Assurance (zapewnienie oprogramo-
wania) to wszechstronny program
utatwiajacy zarzadzanie strategia

kadrze menadzerskiej i zarzadza-
jacej petnej, aktualnej i szczegoto-
wej informacji na temat kondycji
finansowej organizacji oraz efek-
tow jej dziatalnosci, umozliwia tez
szybsze i sprawniejsze podejmowa-
nie trafnych decyzji na wszystkich
szczeblach zarzadzania.

Zespot Zarzadcéw Nieruchomo-
$ci WAM jest spotka, ktdrej podsta-
wowa dziatalnoscia jest zarzadzanie
i administrowanie nieruchomos-

beda mogli kierowac strumieniem
wody lub sciekdw wedtug cisnienia
w poszczegolnych miejscach War-
szawy - mowi Stawomir Szczepan-
kiewicz, rzecznik prasowy MPWiK.

- Dla Comarch zwyciestwo w prze-
targu MPWIK jest znaczaca referen-
Cja na przysztosc. Sukces ten zostat
osiagniety dziekiSwietnej wspdtpracy
zpartnerami Comarch w ramach kon-
sorcjum, z firma Megabit z Warszawy
i z Techniczno-Naukowym Instytu-
tem Hydrologii w Hanowerze - méwi
Barbara Waszkiewicz, dyrektor Cen-
trum sprzedazy w Comarch.

wykorzystania technologii, podno-
szenie umiejetnosci kadry IT, ograni-
czanie kosztéw pomocy technicznej
oraz efektywne planowanie nowych
wdrozen oprogramowania.

W ramach ustug dostepnych
w programie Software Assurance,
PKO BP uzyskuje dostep do pomocy
technicznej w sytuacjach kryzyso-
wych w trybie 24x7, a takze szersze
mozliwosci wdrazania oprogramo-
wania i zarzadzania nim, wiek-
sze oszczednosci oraz petniejsza
ochrone technologiczna. Korzysci

Aktualnosci <7

ciami, posrednictwo w obrocie nie-
ruchomosciami, a takze dziatalnos¢
rachunkowo-ksiegowa, sprzatanie
i konserwacja obiektow. W zarza-
dzie firmy znajduje sie obecnie
ponad 4 tysigce budynkéw w pra-
wie 300 miejscowosciach na terenie
catego kraju. Spotka dziata poprzez
26 lokalnych oddziatow, kiero-
wanych przez licencjonowanych
zarzadcow i zatrudnia ponad 800
pracownikow.

System komputerowy autorstwa
Comarch bedzie monitorowat prze-
ptywy i gromadzenie sie opadéw
w sieci kanalizacji MPWIK. Analiza
zebranych w ten sposéb danych
pozwoli uzyska¢ wytyczne do prze-
budowy przelewdéw burzowych
oraz do modernizacji sieci kanali-
zacji warszawskiej. Dzieki dostepowi
do tych parametréw bedzie mozna
dobierac¢ odpowiednie przekroje rur,
planowac rezerwowe obejscia kana-
lizacyjne tak, aby nie byto wylewow
ze studzienek.

i ustugi Software Assurance maja
za zadanie poméc w petnym wyko-
rzystaniu inwestycji w oprogramo-
wanie na kazdym etapie cyklu jego
zycia.

PKO Bank Polski jest najwiekszym,
azarazem jednym z najstarszych pol-
skich bankow. Prestiz marki budo-
wany byt przez wiele dziesiecioleci,
az ustug Banku skorzystato juz okoto
8 miliondw klientow.

nr1/2007 (08)
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Comarch wesprze dziatania albanskiej Policji

Comarch wygrat przetarg na zapro-
jektowanie i wdrozenie zintegrowa-
nego systemu zarzadzania zasobami
dla Policji w Albanii. Projekt o tacz-
nej wartosci 1,45 mln EUR finan-
sowany jest z unijnego programu
pomocowego CARDS i ma na celu
podniesienie efektywnosci dzia-
tan albanskiej Policji, a w rezultacie
wzmocnienie administracji publicz-
nej tego kraju.

Zintegrowany system autorstwa
Comarch ma by¢ docelowo uzy-

wany zarowno przez pracownikow
komendy gtéwnej Policji w Tiranie,
jak réwniez w regionalnych komi-
sariatach na terenie catego kraju.
Oprogramowanie bedzie sie opie-
rato na modutach aplikacji Oracle
EBS, natomiast czes¢ funkcjonalno-
$ci zostanie dobudowana pod klucz,
w celu zapewnienia jak najlepszego
dostosowania systemu do specyficz-
nych potrzeb klienta. Waznym ele-
mentem wdrazanego systemu stang
sie narzedzia klasy Business Intel-

Sprzedaz i Obstuga Klienta Banku 2006

W dniach 19-20 pazdziernika 2006 r.
Comarch zorganizowat w Krakowie
konferencje Sprzedaz i Obstuga
Klienta Banku 2006. W konferencji
wzieto udziat ponad 50 0s6b z 28
czotowych instytucji finansowych.
Prezentacje wygtoszone zostaty
przez zaproszonych gosci - klu-
czowe osoby z wiodacych polskich
instytucji finansowych, analityka
IDC oraz ekspertéw Comarch.

W opinii uczestnikéw i organiza-
toréow konferencja byta wartoscio-
wym wydarzeniem przyczyniajacym
sie do lepszej integracji srodowiska

bankowego oraz tworzacym forum
aktywnej wymiany doswiadczen.
Patronat medialny nad konferencja
objeta Gazeta Bankowa oraz mie-
siecznik BANK.

Konferencja Sprzedaz i Obstuga
Klienta Banku jest najwazniejsza
impreza Comarch przeznaczona dla
Swiata bankowosci i ustug finanso-
wych. Przedsiewziecie stanowi pod-
sumowanie najnowszych doswiad-
czen na styku technologii i biznesu
zdobytych przez czotowe polskie
firmy z branzy finansowe;j.

Comarch Asset Management Day 2006

23 listopada w Krakowie odbyta sie
konferencja Comarch Asset Mana-
gement Day, bedaca kontynuacja
stynnych spotkan Orlando User
Group. W tym roku formuta konfe-
rencji zostata poszerzona, dzieki
czemu jej uczestnicy mieli okazje
zapoznac sie z najnowszymi tren-
dami na rynku rozwiazan IT dla
sektora finansowego, planami
rozwoju produktéw Comarch oraz
ciekawymi prezentacjami wygto-
szonymi przez zaproszonych pre-

nowe technologie [magazyn comarch]

legentow - praktykow rynku fun-
duszy inwestycyjnych. W trakcie
konferencji Comarch zaprezen-
towat nowa wersje swojego klu-
czowego systemu do zarzadzania
aktywami - Comarch Asset Mana-
gement, bedacego nastepca sze-
roko znanego Comarch Portfolio.
W konferencji wzieto udziat 70
0s6b z ponad 30 instytucji finanso-
wych rynku polskiego, rosyjskiego
i ukrainskiego.

ligence, ktorych zadaniem bedzie
przyspieszenie przeptywu informa-
cji w ramach organizacji oraz pod-
niesienie stopnia efektywnosci
dziatan zarzadczych na wyzszych
szczeblach.

- Dla Comarch jest to kolejny
projekt po Butgarii, Serbii i Mace-
donii, dla administracji publicznej
na Batkanach. Ma on istotne znacze-
nie w procesie kreowania pozytyw-
nego wizerunku Oracle EBS nie tylko
jako rozwigzania dedykowanego

firmom, ale rdwniez instytucjom
sektora administracji publicznej.
Dzieki temu projektowi mamy moz-
liwos$¢ umocnienia znaczacej pozy-
¢ji Comarch wtym regionie. Kolejne
wdrozenia Comarch na Batkanach
swiadcza o dobrym przygotowaniu
do realizacji projektow w miedzy-
narodowym sektorze publicznym -
mowi Aleksandra Targosz, kierownik
Biura Projektéw Miedzynarodowych
w sektorze administracji publicznej
w Comarch.



Comarch Self Care i Service Provisioning wybrane przez Sotto Wireless

Aplikacje Comarch Self Care oraz
Service Provisioning beda wspieraty
operacje innowacyjnego amerykan-
skiego dostawcy ustug komunikacyj-
nych Sotto Wireless oraz pomoga
mu zdoby¢ unikalng i konkurencyjng
pozycje na rynku telekomunikacyj-
nym w Stanach Zjednoczonych.

Po zesztorocznym wygranym
przez Comarch przetargu na dostawe
systemu billingowego, wdrozenie
kolejnych modutéw zorientowanych
naobstuge klienta to nastepny krok
W rozwijajacej sie wspotpracy z Sotto
Wireless.

- Naszg misjg jest zaspokojenie
wyzwan komunikacyjnych i bizne-

sowych, ktdre stoja przed naszymi
gtownymi klientami - matymi i $red-
nimi przedsiebiorstwami - mowi
Clayton Foster, Wiceprezes dziatu
zarzadzania produktami Sotto Wire-
less. - Pracowalismy bardzo ciezko,
aby oceni¢ dostawce, ktory bytby
w stanie zbudowac adekwatne roz-
wigzanie. Sotto Wireless wybrat
Comarch, poniewaz potrzebujemy
partnera, ktory jest elastyczny i ma
doswiadczenie w dostarczaniu
ustug taczacych jakos¢ i prostote
uzytkowania. Jestesmy bardzo zado-
woleni z rezultatow wspotpracy
z Comarch.

Comarch otwiera oddziat w Lublinie

Comarch jest polska firmg infor-
matyczng zatrudniajaca 2400 naj-
wyzszej klasy specjalistéw w Euro-
pie, USA i na Bliskim Wschodzie.
Klientami firmy sa najwieksze pol-
skie i zagraniczne korporacje oraz
ponad 50 000 matych i srednich firm
w Polsce.

- W styczniu 2007 roku otworzy-
lismy oddziat Comarch w Lublinie.

Celem oddziatu Comarch jest wspie-
ranie rozwoju gospodarczego
Regionu Lubelskiego poprzez inwe-
stycje wtworzenie miejsc pracy oraz
transfer innowacyjnych technologii
IT zwiekszajacych wzrost konkuren-
cyjnosci przedsiebiorstw. - mowi
Zbigniew Rymarczyk, Wicepre-
zes Comarch -Ponadto bedziemy
wspoétpracowac z uczelniamiw Lub-

Comarch przyspiesza ekspansje w Rosji

Comarch wdrozyt system lojalnos-
ciowy w najwiekszej rosyjskiej sieci
hipermarketéw Perekriostok i Pyate-
rochkazrzeszajacej wraz z partnerami
ponad 1000 punktéw sprzedazy.

Warty 5 milionéw ztotych kon-
trakt dotyczyt wdrozenia systemu
Comarch Loyalty Management
uzupetnionego o ustugi doradcze
i asyste techniczna. To kolejny duzy
kontrakt na system lojalnosciowy
zdobyty przez Comarch w Rosji.

- Wszystkie duze firmy zachod-
nie uwazaja, ze program punktowy
jest wysokoefektywnym narzedziem
w konkurencyjnej walce o lojalnos¢
klienta - mowi Dyrektor ds. reklamy
X5 Retail Group Karina Czernikowa -

W Rosji programy lojalnosciowe dla
klientow detalicznych robig dopiero
pierwsze kroki i dlatego nie zawsze
te kroki sa pewne. Firm, ktdre chca
dotaczy¢ do naszego projektu,
jest juz teraz nawet wiecej, niz sie
spodziewalismy. W tym roku oczeku-
jemy ponad dwoéch miliondw trans-
akcji dziennie.

- Cieszymy sie, Ze to wtasnie
Comarch dostarcza rozwigzania,
ktore postrzegane sg, jako rewolucja
na rynku rosyjskim. Od roku prowa-
dzimy intensywng kampanie infor-
macyjna na rynkach wschodnich
w zakresie nowoczesnych technik
wsparcia sprzedazy. Jej skuteczno-
sci dowodza podpisane kontrakty

- Sita Sotto lezy w innowacyjnej
ofercie, podczas gdy Comarch dys-
ponuje wszechstronnymi modutami
BSS/0SS i doswiadczeniem w dosto-
sowywaniu ich do potrzeb poszcze-
golnych operatoréw - moéwi Piotr
Pigtosa, Wiceprezes Comarch. - Roz-
poczelismy nasza wspotprace z Sotto
Wireless w zesztym roku. Jest ona
dla nas bardzo istotna, poniewaz
pozwala nam budowac silng pozy-
cje w Pétnocnej Ameryce. Kontrakt
z Sotto zwiekszy obecnos¢ Comarch
natym wymagajacym rynku. System
billingowy jest pierwszym krokiem
w naszej wspotpracy. To, Zze po jego
wdrozeniu Sotto zdecydowato sie

linie w ramach europejskich pro-
jektéw badawczo-rozwojowych.
Comarch w skali kraju prowadzi sze-
roka dziatalnos¢ edukacyjng, orga-
nizujac ptatne staze dla studentow
kadry naukowo-dydaktycznej wyz-
szych uczelni. Chcemy, aby w krét-
kim czasie w oddziale lubelskim
byto zatrudnionych sto 0séb

i pomysinie zakoriczone wdroze-
nia. Udato nam sie przekonac duze
sieci do technologii, ktéra spraw-
dza sie na rozwinietych rynkach
zachodnich, a sukcesy odnoszone
przez kolejne projekty buduja bar-
dzo pozytywny wizerunek rozwiazan
Comarch w swiadomosci rosyjskich
przedsiebiorcow. To pozwala mysle¢
o nastepnych duzych kontraktach
natym rynku.Z pewnoscig to jeszcze
nie ostatnie wdrozenie w tym rejo-
nie - mowi Pawet Przewiezlikowski,
Wiceprezes Comarch.

Comarch Loyalty Management
jest jednym z najnowoczesniej-
szych produktéw informatycznych
Comarch dla firm obstugujacych

Aktualnosci <9

na dodatkowe ustugi Comarch,
to dla nas wazny sygnat, ktory poka-
zuje, jak dobrze jestesmy przygoto-
wani do wspoétzawodnictwa na tym
rynku i do spetniania indywidualnych
potrzeb amerykariskich dostawcow
ustug telekomunikacyjnych.

Comarch rozwija systemy 0SS/
BSS od 1991 roku. Dzi$ rozwigzania
i ustugi firmy sa wybierane przez r6z-
nego rodzaju operatoréw w Euro-
pie, Amerykach i na Bliskim Wscho-
dzie: tych duzych i uznanych, jak
réwniez nowe firmy czy MVNOs/
MVNEs, a takze dostawcow IP/TV/
TriplePlay.

wielu konsumentow. Systemy lojal-
nosciowe naleza do szerokiej grupy
systemow klasy CRM (Customer Rela-
tionship Management) i umozliwiaja
tworzenie kampanii marketingo-
wych oraz programoéw lojalnoscio-
wych. Dzieki systemowi Comarch
Loyalty Management firmy zwiek-
szaja wiedze o kliencie, ilos¢ zawie-
ranych transakcji oraz poprawiaja
jakos¢ komunikacji z nabywcami
swoich produktow.

Sie¢ handlowa Perekriostok i Pya-
terochka, ktéra tworzy ponad 1000
placowek handlowych, jest naj-
wiekszg siecig sprzedazy w Rosji.
Jest obecna rowniez w Kazachsta-
nieina Ukrainie.

nr1/2007 (08)
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ECOD

Dlaczego niewidzialne
kotlety smakuja lepiej?

CzYLI DLACZEGO ECOD JEST USLUG3?

Managed Services z zatoze-
nia musza mie¢ wbudowany
rozwoj w swojg architekture.
ECOD nie bez powodu nazywa
sie Platforma - dzieki temu, ze
jest Service Oriented Architec-
ture (SOA), ma duzg tatwosc
dodawania kolejnej i kolejnej
warstwy. Jedna po drugiej daja
mu dobre wsparcie dla kom-
pleksowych ustug i dlatego nie
boi sie nowych rozporzadzen.




Ustuga czy produkt?
Zacznijmy od tego, ze wszelkie informatyczne
dania podawane w roli ustugi, to cos bardzo
ECOD-owego. Od poczatku do konca Comarch
ECOD zostat zaprojektowany wtasnie w kontek-
Scie masowej ustugi. Niewidzialny serwis zamiast
produktu jest dla ECOD czyms bardzo naturalnym,
cosprawia, ze podoba sie klientom i jest powszech-
nie uzywany przez tysiace firm w kilku krajach.
Powiem wrecz, ze trudno sobie wyobrazi¢, jak
mato zostatoby z ECOD’a, gdyby odcig¢ mu wszyst-
kie ustugo-rece i ustugo-nogi - technologiczne
»mieso”, ktére (uwaga!) spetnia wszystkie wyma-
gania funkcjonalne, a jednak jest zbyt ttuste, zeby
»smakowato” przecietnemu klientowi. Z tym prob-
lemem zetkneto sie wielu EDI-owych providerow.
Nawet my w poczatkowej fazie sprzed ECOD’a
oferowalismy taki produkt. Co prawda udato sie
zrobi¢ kilka pojedynczych projektow, ale usmazyc¢
kotleta jednemu czy drugiemu, to nie to samo,
co postawic siec restauracji w catym kraju, karmic
85% rynku, mie¢ w ofercie dobry fast-food, prze-
cietneismaczne jedzenie na srednio zasobng kie-
szen i wyszukane dania dla bogatych. Oczywiscie,
ze lepiej is¢ szeroko z petng ofertg niz od drzwi
do drzwi, ale potrzeba sporo zachodu, zeby stwo-
rzyc sobie rynek. Kiedys go nie byto, a teraz jest -
efekt pracy wielu 0sob z firmy i wysitku przy pracy
u podstaw.

Odpowiem zatem na tytutowe pytanie: ECOD
jest niewatpliwie ustuga! A nawet czyms wiecej!

Nie ma ustugi bez produktu

/ czy¢ Managed Service, trzeba jednak
en produkt, bo nie da sie sprzedawac powie-
trza. Sprze

ie ustugi to przede wszystkim

e zaufania, bez wzgledu nato,zjakim
mamy do czyaienia. Ustuga jest w pew-
ym sensie oL Ca, ze za pieniadze X wyko-
PSC Y w czasie Z. Zaufanie trudno
pokazujac dy
O zach progragad doswiadczenia wiemy,

e taki 2SpPrzZedaje, ale to nie jest metoda
Qawiecej, pro-

namy.

fce, zapat i pioruny

potowasd
uswiadamiamy sobie, ze ter™ g

wiada¢ producentom waodki, duzej sieci hand'®
wej i panu Krzyskowi, ktory prowadzi piekarnie.

Miedzy innymi dlatego zespot Grzegorza Sara-
- e

tylko dla matych albo tylko dla duzych? Teoretycz-
nie tak, ale to bardzo zalezy od tego, co sprzeda-
jemy. Jesliméwimy o ustugach typu EDI, to raczej
nie, poniewaz niewielka w tym wartos¢ dodana.
Po pierwsze klient woli kupi¢ sobie mate M.S,, zeby
zaspokoi¢ pierwsza potrzebe, a potem dokupic
sobie to czy tamto. Jesli mamy kiepski produkt,
to pojdzie do konkurencji i tylko niepotrzebnie
stworzymy rynek dla kolegow z innej firmy. Jesli
mamy duzo added value services, to nie tylko
klient czuje sie bezpieczniej, wybierajac nasza
ustuge, ale czesto uswiadamia sobie wiele swo-
ich ukrytych potrzeb. Prosze pamietac (powto-
rze to jeszcze raz), ze kupujac Managed Service,
klient kupuje zaufanie. Zaufanie klienta wzra-
sta, kiedy pokazujemy mu, ze nie tylko teraz ma
od nas wszystko, czego potrzebuje, i to dziata,
ale tez w przysztosci bedzie miat ciekawe narze-
dzia na wyciagniecie reki. Druga bardzo wazna
rzecz w biznesie typu EDI jest taka, ze to ustuga
komunikacji pomiedzy firmami. Jesli chcemy
ja sprzedac tylko jednej firmie, to nikt jej od nas
nie kupi. Z zatozenia musimy sprzedac sie¢ bizne-
sowej komunikacji elektronicznej. Po co Makro
ECOD, jesli nie mozna z nim dotrzec¢ do Coca Coli
azarazem do firmy Wtadex i vice versa? Tak wiec
ustuga musi by¢ solidnie przygotowana, aby zdo-
by¢ zaufanie na szerokim rynku.

Rozwdj, rozwdj i jeszcze raz
rozwoj

Masowy Managed Service bez wizji to jak duzy roz-
ped w betonowa sciane. Kto zaktada, ze mozna ttu-
sto zy¢ z dobrego startu, bardzo sie myli. Wszystko
sie zmienia - rynek, firmy i ich potrzeby, a takze
my. Zobaczmy, co sie dzieje, kiedy nasz produkt
jest naprawde dobry, spetnia te wszystkie warunki,
omoéwione wyzej, i nagle wchodzi nowe rozpo-
rzadzenie albo nowa potrzeba, ktérej nie spet-
nia. Kazdy klient nas lubi, ale nie podejrzewam,
zeby bolato go specjalnie serce przed przejsciem
do konkurencji. Co wiecej, to nam przypadta ta naj-
trudniejsza czesc¢ uswiadomienia klienta, wdroze-
nia technologii, zmiany metodologii jego pracy
itp. W EDI ma to szczegblne znaczenie, poniewaz

nakiad owe s3a naprawde

£ dosta
(9] dostaje pokrycie IMWE

<)
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Istotne i bardzo specyficzne dla Managed Ser-
vice jest bowiem to, ze o ile raczej trudno zmie-
ni¢ sobie jedno ERP nadrugie, o tyle w wiekszosci
przypadkow tatwo zaczac je$¢ w innej restaura-
cji. Zaufanie zas traci sie w jeden dzien, a buduje
przez lata. Rzeczy, ktore tu opisuje, sa z pozoru
proste, ale bardzo rézne od tradycyjnego sprzeda-
wania software’u. Trzeba sie przestawi¢ mental-
nie, bowiem - jesli sie tego dobrze nie zrozumie,
nie bedzie sukcesu. Masowe podejscie do informa-
tyki w modelu ciagtej ustugi to rzecz wyjatkowa
i bardzo delikatna. Wyraznie to czu¢, kiedy Mana-
gerowie, specjalisci od Managed Service jak Marek
Jackowski, szkolg partnera w Rosji. Ten przez lata
robit dobre projekty w tradycyjny sposoéb i nagle
musi zacza¢ mysle¢ masowo. Nie wolno robic
cudownie pojedynczych projektow. Trzeba robi¢
dobrze rynkowa ustuge i mie¢ dynamike. Pamie-
tajmy, ze jedna z wazniejszych rzeczy, ktorej wiele
firm nie uwzglednito i poszto w Managed Service,
a potem miato duzy problem, jest wtasnie maso-
wos¢. To ona daje rentownosc providingu, ale maty
problem razy 6 tysiecy klientow moze oznaczac,
ze za chwile ostatni zgasi swiatto.

Jak sie ma do tego SOA?
Zalezy dla kogo. Managed Services z zatozenia
musza mie¢ wbudowany rozwoj w swoja archi-
tekture - to juz wiemy. SOA nam to bardzo uta-
twia. ECOD nie bez powodu nazywa sie Platforma.
Grzegorz Sarapata stworzyt ja jako kompozycje
niezaleznych, ale tatwo wzajemnie integrowal-
nych komponentéw. Na centralnej szynie komu-
nikacyjnej osadzit kilka warstw tworzacych inte-
gralng cato$¢. Poniewaz ECOD jest SOA, ma teraz
duza tatwos¢ dodawania kolejnej i kolejnej war-
stwy. Jedna po drugiej daja mu dobre wsparcie
dla kompleksowych ustug i dlatego nie boi sie
nowych rozporzadzen. Wrecz przeciwnie, sg one
dla niego nowym narzedziem dla zwiekszenia
biznesu i zapewnienia naszym klientom szerszej
obstugi. Ponadto tatwe manipulowanie przy owej
szynie daje Pawtowi Szmukscie (to on jest ojcem
wszystkich ECOD-owych dzieci) mozliwos¢ kreowa-
nia nowych potrzeb na rynku. Wezmy za przyktad
FCOD Dystrybucje. Produkt z pozoru bardzo pro-
ilka komponentéw do zaawanso-
&podiaczony
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Architektura zorientowana na ustugi

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

w ktérej gtowny nacisk stawia sie na definiowanie
ustug, ktoére spetnig wymagania uzytkownika. Po-
jecie SOA obejmuje zestaw metod organizacyjnych

i technicznych majacy na celu lepsze powiazanie
biznesowej strony organizacji z jej zasobami infor-
matycznymi. Mianem ustugi okresla sie tu kazdy
element oprogramowania, mogacy dziata¢ niezalez-
nie od innych oraz posiadajacy wyspecyfikowany
interfejs, za pomoca ktérego udostepnia realizowa-
ne funkcje. Sposéb dziatania kazdej ustugi jest w ca-
tosci zdefiniowany przez interfejs ukrywajacy szcze-
goty implementacyjne - niewidoczne i nieistotne

z punktu widzenia klientéw. Dodatkowo, istnieje
wspolne, dostepne dla wszystkich medium komuni-
kacyjne, umozliwiajace swobodny przeptyw danych
pomiedzy elementami platformy.

Architektura SOA podobna jest do obiektdw rozpro-
szonych, jednak opisuje rozwigzanie na wyzszym
poziomie abstrakgji. Interfejsy ustug sa zazwyczaj
definiowane w sposéb abstrakcyjny i niezalezny

od platformy programistycznej. Réwniez same
ustugi sa czesto implementowane na bazie réznych
technologii i udostepniane za pomoca niezaleznego
protokotu komunikacyjnego.

Zrodto: www.wikipedia.pl

=

Comarch SA

Stanowisko: Dyrektor Centrum Konsul-
tingowego ECOD

Sektor: ECOD

Info: Centrum Konsultingowe ECOD za-
rzadza rozwojem Platformy, m.in. planuje
i koordynuje rozwoj 8 produktéw wcho-

dzacych w sktad catej ustugi oraz zarzadza
eksportem ECOD do 13 krajéw CEE.

nowe technologie [magazyn comarch]

konkretne, niezte korzysci typu zwolnienie sto-
ckow u jednego dystrybutora na kilkaset tysiecy
ztotych. W skali 300-400 dystrybutoréw robi sie
powazna kwota. Dzieki temu, ze ECOD jest Ope-
ratorem Managed Service, klienta sta¢ w ogole
na takie ruchy, ale dzieki temu, ze ECOD zawiera
w sobie koncepcje SOA, Pawet moze szybko ofero-
wac takie rozwigzania na masowym rynku i trudno
znim wygrac.

Wszystko to nie znaczy, ze nie mozna zrobi¢
masowej ustugi winformatyce bez SOA, ale dla nie-
ktérych klas produktéw SOA jest niezbedne.

Magia podejscia rynkowego

Kiedy juz nam sie uda zrobi¢ taki produkt i pla-
nujemy wejs¢ z nim na masowy rynek, powstaje
pytanie, kto to wszystko wdrozy i utrzyma. Jesli
poprzedni problem to byty schody, to organiza-
cja Managed Service na masowym rynku okazuje
sie pionowa $ciang, z ktorej spada wiekszos¢ ustu-
godawcow. Nie jest to proste. Wiele firm tez musi
czuc sie dopieszczone, a jesli chcemy zarobig,
ich liczba musi by¢ z zatozenia duza. Pojawia sie
wiec problem utrzymania ustugi na wysokim pozio-
mie, bo jak wspomniatem wczesniej, klient musi
nam zaufacito nadtugiczas,a potem to zaufanie
trzeba utrzymac¢. Whrew pozorom jest to wtasnie
najtrudniejsza czes¢. Wtasnie dlatego, ze Mana-
ged Service raczej tatwo zmieni¢ na inne Mana-
ged Service. Teraz otwiera sie przed nami paleta
narzedzirynkowych z pogranicza zarzadzania pro-
duktem masowym. Prawa sg podobne. Najlepiej
to sobie wyobrazi¢ jako warstwe biznesowa Pro-
vidingu Manged Service nad technologig, ktora
w ITjuz dobrze rozumiemy. Decyzje w tej warstwie
s3 czesto sprzeczne z logika myslenia technicz-
nego. Przegra ten, kto tego nie rozumie i nie potrafi
sie odciac.

Trzeba zrobic¢ sobie rynek

Masowy rynek ustug IT jest bardzo specyficzny
i prowadzi do niego raczej jedna a nie dwie sciezki.
Jest to trudna praca obarczona duzym ryzykiem.
Ta bariera jest czesto zbyt duza dla wielu firm.
Konkurencja na takim rynku jest ostra, wiec wej-
$cie na gotowe okazuje sie raczej trudne. Two-
rzenie przestrzeni rynkowej wymaga natomiast
wielu miesiecy a nawet lat pracy misyjnej. Zamiast
sie rozpisywac dtugo nad takimi rzeczami jak
cash flow, zwrot z inwestycji i masa krytyczna,
powiem krétko - to po prostu trzeba pokochac.
Nie kazdy lubi ten sport. Sam nie wiem i zatoze
sie, ze moi koledzy, ktérzy stworzyli ten rynek,
jak Stawek Sajak i Marcin Warwas, tez mieliby
powazne watpliwosci, czy teraz chcieliby znowu
jezdzic¢ przez 2-3 lata po tych wszystkich miejscach,

wychodzac na minus, bo do ECOD’a trzeba byto
kupi¢ duze Data Centeritp. Call Center dzis a wtedy
to takze przepasc¢. Zapytajcie Doroty Berg, ktdra
zaczynata nasze 2-osobowe Call Center, jaka praca
to byta wtedy, a jaka jest teraz. Dorota dzi$ zarza-
dza kilkudziesiecioosobowym teamem specjali-
stow, ktérzy majg gotowy know-how, a mate firmy
nie dzwonig juz z btahymi problemami. Dzi$ mamy
stabilng pozycje i szeroki rynek, serwisujemy raczej
rozszerzenia ustugi, a nie uswiadamianie.

Nie kazdy kotlet nadaje sie na
hamburgera

Nie ze wszystkiego mozna zrobi¢ Operatora Mana-
ged Service. Jest kilka barier, ktére wynikajg gtow-
nie z potrzeby dynamiki. Chodzi o funkcjonalnos¢.
Duzy stopien jej ztozonosci wcale nie wyklucza
sprzedazy w modelu ustugi, ale znacznie jg utrud-
nia. Na upartego mozna probowac, ale odradzat-
bym.Rozwigzania na masowy rynek ustug musza
byc prosteieleganckie. Dlaczego? Przypomnij sobie
swoj ostatni projekt wdrazany u klienta w trady-
cyjny sposadb, policz dni poswiecone na analize,
spotkania, wyjazdy, telekonferencje, CR-y, szko-
lenia. Teraz pomnoz to przez liczbe firm na maso-
wym rynku i wyjdzie Ci, dlaczego. Teraz wazna
rzecz. Kiedy klient kupi Twojg ustuge? Wtedy, kiedy
w rozsadnym czasie dostanie swoje oczekiwane
ROI. Na masowym rynku oznacza to, ze musisz
wytaczy¢ myslenie projektowe i zastgpic je central-
nym zarzadzaniem. Prace trzeba robic¢ tasmowo
i proceduralnie, co jest czasem sporym utrudnie-
niem. Sa wiec pewne klasy produktéw, ktore wyma-
gaja indywidualnego podejscia i te bedzie trudno
wyewoluowac¢ w kierunku Operatora M.S. Inne
wrecz przeciwnie - nie majg sensu jako projekty
pod klucz, a jako wtyczka w $cianie ptatna mie-
siecznie stanowia swietne narzedzia z dobrym
ROI. Wezmy na przyktad wspomniana juz ECOD
Dystrybucje. Dlaczego nikt nie robit tego wczes-
niej w formie projektu? Robit, ale dtugo, wasko
i ze stabym efektem. Case by case - co bardziej
odwazni szarpneli sie na podobne rzeczy i duzo
za to zaptacili, przy matym zakresie. Popatrzcie
teraz, co daje ustuga, kiedy sie ja dobrze zdefi-
niuje. Zamiast bawi¢ sie w budowanie projektu,
idziesz do takiej firmy jak nasza, podtgczasz sie
do wtyczki w $cianie i dostajesz ustuge z gwaran-
cjami na ilos¢ zintegrowanych dystrybutoréw
w czasie X. Dynamika, jakos¢ i zakres nie do porow-
nania, ze nie wspomne juz o cash flow, bo pta-
cisz za faktyczne wykorzystanie ustugii nie masz
poczucia zle przeprowadzonej inwestycji. Pyta-
nie, kto doptaca? Nikt. Provider dziata masowo
i rozktada koszty state. Piekne prawda? No wtas-
nie-ustuga. @



Czy jestesmy skazani

na SOA?

ZINTEGROWANE SYSTEMY OBStUGI KLIENTA

W ostatnich latach jedna

z najczesciej podejmowa-
nych inicjatyw w zakresie
obstugi klienta instytucji
finansowych jest zmiana
podejscia z product centric
do customer centric. Najczes-

ciej oznacza to koniecznosc
zmian w strukturze organi-
zacji oraz przedefiniowania
roli poszczegdlnych depar-

tamentow biznesowych.

gteboka zmiana w strategii sprze-
TA dazy firm nie mogtaby by¢ zrealizo-
wana bez odpowiedniego wsparcia systemow
informatycznych. Zintegrowany system obstu-
gi klienta stanowi najjaskrawsza ikone zmian

zachodzacych obecnie w korporacjach oferuja-
cych wszelkiego rodzaju ustugi finansowe.

Szanse i zagrozenia

W ostatnich latach jedna z najczesciej podej-
mowanych inicjatyw w zakresie obstugi klienta
instytucji finansowych jest zmiana podejscia
zproduct centric do customer centric. Najczes-
ciej oznacza to koniecznos$¢ zmian w struk-
turze organizacji oraz przedefiniowania roli
poszczegdlnych departamentéw biznesowych.
Tak gteboka zmiana w strategii sprzedazy firm
nie mogtaby by¢ zrealizowana bez odpowied-
niego wsparcia systemow informatycznych. Zin-
tegrowany system obstugi klienta stanowi najja-
skrawszg ikone zmian zachodzacych obecnie
w korporacjach oferujacych wszelkiego rodzaju
ustugi finansowe.

W najprostszym wydaniu system taki umoz-
liwia realizacje paradygmatu obecnego od lat
w systemach klasy CRM - mianowicie 360 custo-
mer view. Oznacza to, ze pracownik obstugujacy
klienta ma dostep do wszystkich aktualnych
iwaznychinformacjinajego temat niezaleznie
od aktualnie wykonywanej czynnosci. Umozli-
wia to realizacje réznorodnych strategii sprze-
dazowych np. up-selling czy cross-selling. Bar-
dziej zaawansowane systemy obstugi klienta
automatycznie podpowiadajg operatorowi
kolejne kroki, ktore powinien podjac¢ w celu
sprzedazy dodatkowych produktow lub ustug,
bazujac na profilu klienta oraz danych transak-
cyjnych zapisanych w réznych bazach firmy.

F

Podejscie takie moze by¢ sterowane poszcze-
gdlnymi kampaniami marketingowymi, ktore
z kolei sg kontrolowane centralnie przez zarza-
dzajacych sprzedaza na poziomie oddziatu,
regionu, pionu lub catej firmy.

Dodatkowo system taki powinien mie¢ moz-
liwos¢ szybkiego i elastycznego konfigurowa-
nianowych produktéw lub ustug oferowanych
klientom. Oznacza to, ze time to market nowych
inicjatyw biznesowych lub modyfikacji istnie-
jacych konfiguracji powinien by¢ jak najmniej-
szy. Ponadto punkt ciezkosci samego procesu
konfiguracji takiego rozwigzania powinien by¢
przeniesiony na strone biznesowa i nie powi-
nien wymagac wiekszych interwencji ze strony
departamentdéw IT. Zachodzi wiec koniecznosc
zastosowania rozwigzan opartych o systemy
klasy BPM oraz wielu zautomatyzowanych
generatoréow formularzy i ekrandéw.

Decydujac sie na wdrozenie zintegrowa-
nego systemu obstugi klienta, nalezy by¢ swia-
domym wielkiego wyzwania informatycznego,
ktore wigze sie z takim projektem. Koniecznosc
analizowania oraz prezentowania w miare moz-
liwosci wszystkich dostepnych danych klienta
oznacza najczesciej zintegrowanie kilku syste-
mow informatycznych, niejednokrotnie bardzo
zréznicowanych pod wzgledem technologii oraz
struktury danych. W przypadku starszych syste-
mow, zwtaszcza systeméw centralnych budo-
wanych na ksztatt zamknietych silosow (stad
czesto pojawiajace sie w literaturze okreslenie
silos systems), mozliwosciintegracji, w szczegol-
nosci integracji on-line, sa bardzo ograniczone.
Z doswiadczenia wynika, iz opracowanie oraz
wykonanie warstwy integracyjnej podczas wdra-
zania systeméw obstugi klienta stanowi najtrud-
niejsza czes¢ catego projektu.
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Rysunek 1. Nowe podejscie do projektowania aplikacji

Funkcje biznesowe zalezne od aplikacji
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Potwierdzenie Potw ie
dostepnosci .’ dostepnosci produktu
produktu

Weryfikacja klienta

Status zamoéwienia

Strategie wdrazania
zintegrowanego systemu obstugi
klienta
Przez wiele lat tworzenia systemoéw informatycz-
nych wyspecjalizowanych w obstudze klienta
powstato mnéstwo modeli i architektur. Niejed-
nokrotnie ich powstanie zalezato od mozliwosci
technologicznych dostepnych w czasie produkcji
oraz wdrazania danego systemu. W innych przypad-
kach czynniki determinujace architekture rozwia-
zania ksztattowane byty poprzez czas wdrozenia
lub wielkos¢ budzetu. Chcac pokusi¢ sie o skate-
goryzowanie najistotniejszych modeli, mozemy
wymieni¢ nastepujace rozwigzania:

f integracja wszystkich danych oraz ustug w jed-
nym systemie, przyktadowo w systemie central-
nym - w tym przypadku nie ma koniecznosci
integrowania z innymi systemami, najczesciej
powstaje jeden zamkniety system (silos), obstu-
giwany przez jednego dostawce,

§ wdrozenie wyspecjalizowanych aplikacji obstugu-
jacych wybrany produkt i ustugi danego rodzaju
(np.autodealing) w danym kanale - w tym przy-
padku tak naprawde nie mozna moéwic o zinte-
growanym systemie obstugi klienta, poniewaz

nowe technologie [magazyn comarch]

Zarzadzanie
rachunkiem

Obliczenie kosztéw
transportu
HE

Status zamowienia -

ne

Sprawdzenie

zabezpieczenia M -
Sporzadze-
nie faktury

najczesciej aplikacje te posiadajg jedynie dane
niezbedne do obstugi konkretnego produktu
lub ustugi, ponadto dane dotyczace klientow
sa duplikowane i przenoszone do poszczegol-
nych aplikacji,
integracja poprzez system middleware stanowi
bardzo efektywna platforme do udostepniania
ustug i danych dla poszczegolnych aplikacji -
podejscie to jestjednym z najwazniejszych para-
dygmatéw SOAi stanowi protoplaste szyny Enter-
prices Services Bus (ESB),
wdrozenie oparte na architekturze SOA bazujace
na komunikacji pomiedzy aplikacjamiz wykorzy-
staniem juz dostepnych ustug biznesowych, nie-
zaleznych od wykorzystywanej w danej aplikacji
technologii.
Kazdy z przedstawionych modeli ma zalety i wady.
Decydujac sie nawdrozenie jednego z nich, nalezy
bardzo doktadnie zdefiniowac cele wdrozenia zin-
tegrowanego systemu obstugi klienta, a nastepnie
skonfrontowac je z charakterystyka wybranego
modelu. Nalezy bezwzglednie unika¢ podejmowa-
niadecyzjijedynie na podstawie aktualnie panu-
jacej mody w srodowisku IT, aby po zakonczo-
nym projekcie nie okazato sie, ze pozyskalismy

Ustugi biznesowe wielokrotnego uzytku

Applikacje modutowe

I

- a - e
Sprawdze- Sprawdze-
niestatusu  nie statusu
klienta zamowienia

- - a
Sprawdze- Sprawdze-
nie zabez- nie zapa-
pieczenia sow

Applikacje modutowe

jedynietadnie brzmigcy akronim - wybrana przez
nas architektura nie posiada bowiem niezbed-
nych zalet i korzysci, ktére powinny mie¢ wptyw
nadecyzje o jej wyborze. Dlatego tez w tym arty-
kule chciatbym dokonac krétkiej analizy czwar-
tego modelu - wdrozenia opartego na architek-
turze SOA.

Czym nie jest SOA
Obecnie termin SOA stat sie najczesciej pojawia-
jacym sie akronimem we wszelkich dyskusjach
dotyczacych integracji oraz architektury rozwigzan
IT (125 000 000 wyszukanych zwrotéw w Google).
Konsekwencja takiego stanu rzeczy sa liczneinter-
pretacje oraz znaczenia definicji SOA. Termin ten
ewoluowat od kilkunastu lat, a jego obecny ksztatt
jest wypadkowa koncepcji, ktére pojawiaty sie
od poczatku lat 9o-tych. Dlatego duzo wazniejsze
wydaje sie okreslenie tego, czym z catg pewnos-
cig SOA nie jest:

SOA zdecydowanie nie jest nowa technologia
informatyczna lub nowym jezykiem programo-
wania wyzszego rzedu,

B SOA nie definiuje standardéw programowania
lub projektowania oprogramowania,



Rysunek 2. Relacjaw
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SOA nie jest nowym jezykiem specyfikacji
oprogramowania (np. UML), ani metoda jego
weryfikacji,

SOA nie definiuje procesu wytwarzania oprogra-
mowania i metodyki prowadzenia projektow
informatycznych,

SOA nie okresla, jak nalezy przeprowadzi¢ analize
wymagan klientow lub stworzy¢ projekt tech-
niczny systemu.

W rzeczywistosci SOA to zbidr bardzo uzytecznych
wzorcdw - patterns, ktére mozna wykorzystac pod-
czas opracowywania architektury nowego systemu
informatycznego, w celu osiagniecia okreslonych
zatozen. Wzorce, o ktérych mowa, istniaty duzo
wczesniej, jeszcze przed pojawieniem sie koncepcji
SOA, przyktadowo: Remote Facade, Coarse-Grained
Lock czy Registry. Protoplastami byty takie techno-
logie jak CORBA czy DCOM, ktdre juz w latach go-
tych zapowiadaty koncepcje SOA. Powdd, dla kto-
rego SOA grupujaca dotychczasowe wzorce stata
sie tak popularng koncepcjg, zwigzany jest z roz-
wojem protokotow umozliwiajacych komuniko-
wanie sie heterogenicznych systemow. Populary-
zacja otwartych standardow takich jak XML, SOAP,
HTTP, WSDL oraz rozwigzan opartych o technolo-
gie middleware, ktéra w SOA nosi nazwe Enterpri-
ces Services Bus (ESB), pozwolita na rewitalizacje
i ujednolicenie dotychczasowych koncepcji w celu
osiggniecia wyznaczonych celéw biznesowych.
Trudno oprzec sie wrazeniu, ze podobna do SOA
»rewolucja” miata juz miejsce w informatyce pod
koniec XX wieku. Mam tu na mysli standaryzacje
komponentéw interfejsu uzytkownika - GUI. Obec-
nie nikt nie zastanawia sie, jak ma wygladac i jak
dziata¢ combo-box. Programista po prostu wyko-

rzystuje dostepng baze komponentéw i buduje
znich caty interfejs uzytkownika. Oczywiscie nadal
trwaja dyskusje, kto pierwszy opracowat koncep-
cje, ktora niezaprzeczalnie doprowadzita do zna-
Czacego zmniejszenia czasu tworzenia aplikacji
poprzez:
wykorzystanie standardowych komponentoéw,
stworzenie srodowisk programistyczno-produkcyj-
nych RAD, ktére znaczaco zwiekszyty efektywnosc
programistow i skrécity czas tworzenia aplikacji.

Ta sama filozofia stanowi jadro koncepcji SOA.

Analiza wdrozenia
zintegrowanego systemu obstugi
klienta opartego na SOA

Przystepujac do opracowania wizji wdrozenia zin-

tegrowanego systemu obstugi klienta w oparciu

o architekture SOA, nalezy rozwazy¢ wiele czyn-

nikow, z ktérych najwazniejsze to:

g Obecna organizacja systeméw IT dziatajacych
w firmie. W przypadku, gdy korporacja nie posiada
szyny integracyjnej lubinnego rozwigzania typu
middleware, konieczne jest rozwazenie inwesty-
cjizwiazanejz uruchomieniem szyny ESB. Innym
sposobem rozwigzania tego problemu jest wyko-
rzystanie aplikacji, ktére udostepniaja poszcze-
gdlne ustugi do integracji point to point. Rozwia-
zanie takie mozna traktowac jako przejsciowe
podczas ewolucyjnego procesu przechodzenia
do architektury SOA.

Otwartosc¢ interfejséw systeméw zewnetrznych.
Konieczna jest analiza mozliwosci technicznych
oraz wydajnosciowych obecnych systemoéw, ktére
maja by¢ zrodtami danych dla systemu obstugi
klienta. Waskie gardta oraz ograniczenia funkcjo-
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Rysunek 3. Projekcja redukcji
kosztow z wykorzystaniem SOA
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nalne najczesciej wynikajg wtasnie z ograniczen
interfejséw obecnych systemoéw.

Wydajnos¢ rozwiazania. Jezeli system ma obstugi-
wac klientéow on-line, odpowiedzi na przesytane
zadania musza trwa¢ maksymalnie 0,5 sekundy.
W przeciwnym wypadku uzytkownicy systemu,
a co wazniejsze - sami klienci beda postrzegac
system jako nieergonomiczny i trudny w uzyt-
kowaniu. Dlatego waznym czynnikiem przy pro-
jektowaniu architektury systemu jest okreslenie
odpowiedniej ziarnistosci wykorzystywanych
ustug. Najwiekszy narzut na catkowity czas wyko-
nywania ustug zdalnych jest zwigzany z nawia-
zaniem potaczenia z serwerem, ustaleniem
kontekstu wywotania ustugi oraz transportem
danych wejsciowych i wyjsciowych. Dlatego tez
konieczny jest kompromis pomiedzy ziarnistos-
cig ustugi a wydajnoscia rozwigzania (im mniej
wywotan zdalnych ustug, tym wieksza wydajnos¢
rozwigzania). Zmniejszanie granulacji ustugi ma
jednak swoje konsekwencje - moze powodowac
zmniejszenie uniwersalnosci ustugi i brak moz-
liwosci jej ponownego wykorzystania w innych
systemach. Podsumowujac, najwazniejsza umie-
jetnoscig tworcy systemu jest takie jego zaprojek-
towanie, aby oba zatozenia (odpowiednia granu-
lacja, wydajnosc) byty zrealizowane w optymalnej
konfiguracji.

g »SOA enabled systems”. Wiekszo$¢ obecnych
systemow informatycznych posiada interfejsy
umozliwiajgce skuteczng komunikacje ze $wia-
tem zewnetrznym. Niestety wiekszos¢ z nich
jest bardzo specyficzna dla kazdego wdrozenia.
Oznacza to, ze logika biznesowa zawarta przy-
ktadowo w systemie zarzadzania kampaniami
marketingowymi nie moze w prosty sposob byc¢
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ktad realizacji SOA

Rysunek 4. Comarch Financial Framework jako
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wykorzystana w innej aplikacji. Obecnie pro-
ducenci oprogramowania, wsréd nich réwniez
Comarch, projektujgc nowe wersje produktow,
tworzg bardzo wyrazne granice pomiedzy modu-
tami systemu pozwalajac na:

tworzenie nowych produktow, wykorzystu-
jac gotowe ,klocki”, ktére sg rozwijane przez
zespot odpowiedzialny za dany zakres funkcjo-

nalny (np. system zarzadzania uzytkownikami
DRACO),

Rafat Mrowka

Comarch SA

Stanowisko: Dyrektor Centrum Konsul-
tingowego

Info: Kierowat licznymi wdrozeniami

w sektorze finansowym. Jest Project
Managerem cerfyfikowanym przez PMP.
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wykorzystanie modutéw Comarch przez systemy
zewnetrzne pozwalajace na wielokrotne wykorzy-
stywanie tego samego modutu, skracajac w ten
sposob czas potrzebny na wprowadzenie pro-
duktow lub ustug na rynek.

g Koszty wdrozenia systemu opartego na archi-
tekturze SOA. Jednym z najwazniejszych argu-
mentow przemawiajacych za wdrozeniem SOA
jest mozliwos¢ szybkiego oraz taniego wdrazania
kolejnych wersji produktéw z mozliwie najkrot-
szym time to market. Nalezy jednak podkresli¢,
iz korzyscizwiazane z wykorzystaniem SOA poja-
wiaja sie dopiero po zbudowaniu odpowiedniej
infrastruktury oraz bazy ustug. Wtedy mozemy
mowic o prawdziwej minimalizacji kosztow oraz
czasu wdrozenia. Niezalezne Zrédta sugerujg, iz
do analizy total costs of ownership projektow
wdrozenia z wykorzystaniem SOA nalezy bra¢
pod uwage minimalny okres 2-3 lat. Oznacza to,
ze decyzja o wdrozeniu systemu zgodnego z para-
dygmatami SOA jest decyzja strategiczng zwia-
zang z wieloletnim procesem inwestycyjnym.

Podsumowanie

Celem artykutu jest przedstawienie podstawowych
zatozen dotyczacych wdrozenia zintegrowanego
systemu obstugi klienta. Bardzo istotng konsta-
tacja z wykonania takiego projektu powinna by¢
analiza mozliwosci integracji dotychczasowych
systemow IT oraz roadmap’a rozwoju infrastruktury

systemu nanajblizsze lata. Decydujac sie nawdro-
zenie oparte na koncepcji SOA, nalezy rozwazyc¢
podejscie ewolucyjne oraz analizowac¢ TCO w okre-
sie dtugoterminowym. Oczywiscie, najwazniejsze
pytanie nadal pozostaje bez odpowiedzi: czy SOA
trafi pod strzechy informatyki? Analizujac rozwdj
komponentéw GUI ubiegtego stulecia, nalezy przy-
puszczac, iz taka przysztos¢ koncepcji SOA jest bar-
dzo prawdopodobna. Wielu analitykéw sktania sie
do tego pogladu, o czym swiadczg statystyki poda-
wane przez Gartnera:

g do 2007 roku mniej niz 25 proc. strategicznych
inicjatyw SOA bedzie uzasadnionych korzysciami
IT (90 proc. p-stwa),

do 2007 roku inwestycje “z gory” dla duzych apli-
kacji opartych na SOA beda uzasadnione tylko dla
aplikacji o przewidywanym czasie zycia dtuzszym
niz trzy lata (8o proc. p-stwa),

do 2008 roku przynajmniej 65 proc. ustug imple-
mentowanych dla nowych projektéw SOA bedzie
ekstrahowane z istniejacych aplikacji (8o proc.
p-stwa),

g do 2008 roku ponad 75 proc. nowych aplikacji
bedzie tworzonych poprzez sktadanie kompo-
nentéw ustugowych (80 proc. p-stwa),

do 2010 roku co najmniej 65 proc. duzych organi-
zacji bedzie miato ponad 35 proc. aplikacji opar-
tych na SOA; dla poréwnania w 2005 roku byto
to mniej niz 5 proc. (80 proc. p-stwa).



Bank BPH, nalezacy obecnie

do UniCredit Group, jest od wielu
lat liderem wsrod polskich insty-
tucji bankowych. Uniwersalna
oferta banku obejmuje komplek-
sowe ustugi finansowe zaréwno
dla klientéw indywidualnych,
jakifirm z sektora MSP oraz kor-
poracji. Bank posiada 485 wtas-
nych placowek i nieustannie
rozwija siec¢ partnerskg, ktora
obejmuje juz okoto 450 jedno-
stek na terenie catego kraju.

Analiza sytuacji
Do 2004 roku szybko rozwijajacy sie Bank BPH
nie posiadat scentralizowanego systemu zarza-
dzania relacjami z klientem. Pracownicy oddzia-
tow korzystali przy codziennej obstudze klientéw
z kilku aplikacji Front End. Do kazdego z syste-
méw musieli sie oddzielnie logowag, a niejed-
nokrotnie do kilku z nich wprowadza¢ te same
dane. Zarzadzali swoim czasem oraz danymi kon-
taktowymi, korzystajac z osobistych kalendarzy
inotatnikdw. Wszystko to powodowato, ze proces
sprzedazy i obstugi nie byt efektywny, a pracow-
nicy poswiecali zbyt wiele czasu na powtarzanie
czynnosci juz wczesniej wykonywanych w innych
aplikacjach.

Kadra kierownicza Banku nie byta tez zadowo-
lona z organizacji procesu planowania, monito-
rowania i raportowania sprzedazy. Brak systemu

ania i wdrozenia

Wdrzenie Comarch CRM
B\ Banku BPHH

zarzadzania sprzedaza sprawiat, Zze wyznaczanie
celéw sprzedazowych dla poszczegolnych pra-
cownikéw w rozlegtej sieci placowek Banku byto
niezwykle czasochtonne, natomiast reczne rapor-
towanie realizacji sprzedazy znaczaco obcigzato
sprzedawcow.

Bank nie dysponowat systemem do zarzadzania
kampaniami marketingowymi-w efekcie w proce-
sie realizacji wielu jednoczesnie prowadzonych
kampanii wystepowaty opdznienia, a wskazniki
efektywnoscirealizacji kampanii byty szacowane
zduzym marginesem btedu.

Gtéwne wyzwania

W 2003 roku Bank BPH rozpoczat intensywne poszu-
kiwania rozwiazania obejmujacego aplikacje typu
Single Front End dla pracownikéw uczestnicza-
cych w bezposredniej obstudze klientéw, system
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Uporanie sie z efektywnoscia pro-
cesow to byt dopiero pierwszy krok.
Kolejnym byto wykorzystanie ela-
styczno$ci nowego rozwiazania przy
coraz intensywniejszych, liczniejszych

i skuteczniejszych akcjach marketingo-

wych generowanych przy uzyciu CRM
Analitycznego. Sprzedaz wygenero-
wana dzieki zintegrowanemu CRM
stanowi obecnie istotna cze$¢ naszego
biznesu.

Celina Waleskiewicz,

Dyrektor Departamentu e-Banku,
Banku BPH

Agregacja informacjii funkcji w no-
wym Systemie Wsparcia Sprzedazy
jest milowym krokiem w kierunku
maksymalnego ograniczenia liczby
systemow, do ktérych muszg logowac
sie doradcy klienta w trakcie codzien-
nej pracy. Konstrukcja przyjetego
rozwiazania pozwala réwniez na op-
tymalizacje przeptywu informacji. Wy-
niki sprzedazowe, realizacja planéw
sprzedazy, jakosc obstugi kontaktow
z klientami widoczne sa réwnoczesnie
(na odpowiednim poziomie agregacji)
w centrali Banku, regionie, u dyrektora
oddziatu i doradcy. Wspdlne objecie
SWS-em oddziatéw, Call Centre, Biura
Maklerskiego oraz jego powigzanie

z Platforma Internetowa zapewnia
jednolity obraz klienta we wszystkich
kanatach dystrybucji.

Bartosz Zborowski,

Lider Obszaru Wsparcia Sprzedazy,
Projekt CRM, Bank BPH

Marcin Sobek

Comarch SA

Stanowisko: Business Solution Manager
Sektor: Finanse

Info: W Comarch zajmuje sie rozwojem
rozwigzan CRM, gtéwnie dla sektora finan-
sowego i ubezpieczeniowego.

nowe technologie [magazyn comarch]

do zarzadzania sprzedaza oraz aplikacje do wielokanato-
wego zarzadzania kampaniami marketingowymi.

Najwazniejszymi wymaganiami stawianymi przed
poszukiwanym systemem CRM byto zapewnienie wyso-
kiej ergonomii pracy uzytkownika oraz umozliwienie mu
szybkiego dostepu do kompleksowej informacji o kliencie.
Istotne byto wymaganie wielokanatowosci rozwigzania,
co pozwolitoby gromadzi¢ i prezentowac spéjng infor-
macje niezaleznie od wykorzystywanego przez klienta
kanatu kontaktu z Bankiem (oddziaty, Call Centre, SMS,
WWW, posrednicy, agencje). System Wsparcia Sprzedazy
(SWS) zaprojektowany przez bank miat réwniez realizo-
wac¢ wychodzace kampanie marketingowe oraz akcje
cross-sell i up-sell.

Wdrozenie
Wszystkie wymienione problemy zostaty wyelimino-
wane, a zatozenia spetnione po wdrozeniu i urucho-
mieniu w banku Systemu Wsparcia Sprzedazy opartego
o Comarch CRM - Sales Management. Realizacja wdroze-
nia systemu trwata 4 miesigce (od momentu rozpoczecia
analizy do momentu uruchomienia wersji pilotazowej).
Obecnie dostepna poprzez przegladarke internetowg apli-
kacja Comarch CRM Sales Management wykorzystywana
jest przez 7 000 pracownikéw we wszystkich placowkach
banku oraz przez ponad 200 konsultantéw w Call Centre.
Rozwiazanie typu Single Front End autorstwa Comarch
zastepuje 6 istniejgcych wczesniej aplikacji bankowych
i jest podstawowym narzedziem wspétpracy z klientem
dladoradcéw w oddziatach, pracownikéw Call Centre oraz
biura maklerskiego Banku. Wspoétpracujac z rownolegle
wdrozonymi modutami analityczno-planistycznymi (CRM
Analityczny, Campaign Management), tworzy wyjatkowo
wydajne narzedzie wspierajgce sprzedaz w Banku BPH.

System Wsparcia Sprzedazy, dziatajac w oparciu
o Comarch CRM, zapewnia sprawne zarzadzanie proce-
sem sprzedazy na wszystkich poziomach organizacyjnych
banku: centrali, oddziatéw regionalnych, jednostek ope-
racyjnych i bezposrednio sprzedawcéw. Pracownicy cen-
tralibanku maja do dyspozycji modut planowania sprze-
dazy (w podziale na segmenty klientdw, typy produktow
i ustug, przewidywany czas realizacji). Ustalone cele sprze-
dazowe dzielone sg przez poszczegolne jednostki w hie-
rarchii zarzadzania sprzedaza i przekazywane od centrali,
poprzez region, oddziat, zespot, az do pojedynczych sprze-
dawcow. Kazdy uczestnik procesu zarzadzania sprzedazg,
a takze sami sprzedawcy majg mozliwos¢ biezacej, wie-
lowymiarowej analizy swoich wynikéw sprzedazowych
na odpowiednim poziomie agregacji.

Aplikacja Comarch CRM pozwala takze na przejrzysty
monitoring skutecznosci bardzo wielu kampanii marke-
tingowych prowadzonych réwnoczesnie.

Korzysci biznesowe

Comarch CRM umozliwia precyzyjne dopasowanie pro-

gramu zarzadzania relacjami do potrzeb biznesowych

Banku orazistniejgcej infrastruktury informatycznej. Bank

BPH, decydujac sie na wspotprace z Comarch, wybrat roz-

wigzanie, ktore umozliwia:

optymalne wykorzystanie zasobow banku, w tym przede
wszystkim alternatywnych kanatow komunikacji i dys-
trybucji, takich jak Call Centre czy bankowos¢ interne-
towa,

znaczace ograniczenie kosztow operacyjnych, przede
wszystkim przez automatyzacje i standaryzacje proce-
sow biznesowych,

niskie koszty utrzymania i rozbudowy systemu, dzieki
modularnej budowie.

Comarch stworzyt na potrzeby Banku BPH rozwigzanie
pozwalajace na skuteczng realizacje strategii zoriento-
wanej na indywidualne podejscie do klienta i wysoki
poziom jakosci $wiadczonych ustug. Kompleksowe narze-
dzie dostarczone sprzedawcom zdecydowanie polepsza
sprawnosc¢ obstugi, organizacje czasu pracy, m.in. poprzez
priorytetyzacje planowanych dziatan i kontaktow. Apli-
kacja udostepnia zagregowane dane dotyczace klienta,
utatwia dopasowanie oferty sprzedazowej do jego pro-
filu oraz daje mozliwos¢ szybkiej identyfikacji poten-
cjalnych klientéw zainteresowanych poszczegdlnymi
produktami.

Wspotpraca z Comarch zaowocowata réwniez stwo-
rzeniem w ramach SWS rozwigzania do kompleksowego
zarzadzania procesem planowania sprzedazy i monitoro-
wania jej realizacji. Rozwigzanie prezentuje w przejrzysty
sposob kazdemu z uprawnionych uzytkownikéw podziat
i stopien realizacji planéw sprzedazowych. Biezacy pod-
glad wiasnych wynikéw sprzedazowych jest elementem
dodatkowej motywacji dla pracownikow Banku.

Dzieki wdrozeniu wszystkich elementow sktadaja-
cych sie na CRM, w tym rozwiazania dostarczonego przez
Comarch, Bank BPH uzyskat duza przewage konkuren-
cyjna, ktéra zaowocowata znaczacym wzrostem sprze-
dazy przy jednoczesnym podniesieniu poziomu jakosci
obstugi i satysfakcji klientéw.

Rozwigzanie szyte jest na miare, catkowicie zaprojek-
towane przez pracownikéw Banku. Ktadzie nacisk na to,
co z punktu widzenia nowoczesnej bankowosci w tym
obszarze jest najbardziejistotne: efektywnos¢ procesow,
wydajne wykorzystanie informacji, skuteczne, personali-
zowane akcje sprzedazowe. @
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Iw Cemet SAR

Cemet SA jest spotka dziata-
jaca w branzy transportowe]

od 1958 roku, specjalizujaca

sie w przewozach materiatow
sypkich koleja. Firma oferuje
kompleksowe rozwigzania logi-
styczne dla przemystu cemen-
towo-wapienniczego, wspotpra-
cuje z wiekszoscig cementowni

i zaktadow przemystu wapienni-
czego w Polsce w zakresie trans-
portu oraz spedycji wyrobow.

Matgorzata Mastn

Comarch SA

Stanowisko: Specjalista ds. marketingu
systeméw informatycznych

Sektor: Administracja Publiczna, Utilities
i Samorzady (APUS)

Info: W Comarch zajmuje sie m.in. wspot-
tworzeniem i koordynacja kampanii mar-
ketingowo - reklamowych i wsparciem
dziatan sprzedazowych w sektorze APUS.

W ramach zawartego w ubiegtym roku kontraktu
Comarch SAzakonczyt wdrozenie zintegrowanego
systemu do zarzadzania CDN Egeria w Cemet SA

Przedsiebiorstwo ma obecnie do dyspozycji
14 modutéw funkcjonalnych z obszaréw: finan-
sowo - ksiegowego, logistyki, zarzagdzania klientem,
zarzadzania personelem oraz obszaru wspierania
decyzji (generator raportéw, system informowania
kierownictwa), wykorzystuje je aktualnie 65 uzyt-
kownikéw koncowych.

Implementacja tego rozwigzania informatycz-
nego usprawnita biezacg dziatalnos$¢ operacyjna
przedsiebiorstwa, dostarczajac uzytkownikom
narzedzia raportujgce, analityczne oraz control-
lingowe, ktore zapewniajg kadrze menadzerskiej
i zarzadzajacej aktualng informacje na temat kon-
dycji finansowej organizacji i efektow jej dzia-
talnosci

Zrealizowany w Cemet projekt obejmowat
moduty z obszaru finansowo - ksiegowego, zinte-
growane z funkcjonujgcymi dotychczas w firmie
systemami transakcyjnymi. Faktury wystawiane
w systemach zewnetrznych sg obecnie ksiegowane
i dekretowane w systemie Egeria.

Integracja dotyczyta takze obszaru kadr i ptac,
umozliwiajac przyjmowanie zgtoszen z zewnetrz-
nych aplikacji (delegacje, absencje chorobowe,
urlopy, itp.) orazich rozliczanie.

Funkcjonujgce obecnie w Cemet SA narzedzie
informatyczne CDN Egeria jest duzym wsparciem
w procesie definiowania stanowisk, w komplek-
sowej ocenie okresowej i dopasowaniu kandyda-

dﬁﬁm

posiada obecnie najwieksza w Polsce liczbe (3 000)
cementowagondw, a takze ogromne mozliwosci
przewozéw materiatéw sypkich we wspotpracy z PKP.
W ramach przedsiebiorstwa funkcjonuje 11 placéwek
terenowych, zlokalizowanych przy cementowniach

i zaktadach przemystu wapienniczego. Placéwki posia-
daja bocznice kolejowe, hale naprawcze i przegladowe
oraz urzadzenia pozwalajace na wykonywanie napraw
okresowych i biezace utrzymanie taboru kolejowego.
Cemet zatrudnia obecnie 320 0s6b w centrali przed-
siebiorstwa w Warszawie oraz w oddziatach tereno-
wych i bocznicach na terenie kraju.

tow oraz pracownikow do konkretnych stanowisk
w oparciu o ich kompetencje. Narzedzie pozwala
bowiem naanalize informacji biezacych i historycz-
nych, daje tez mozliwos¢ prognozowania. System
informuje uzytkownikéw o przewidywanych roz-
bieznosciach miedzy planem a stanem zatrud-
nienia, podpowiada zmiany wynikajgce ze scie-
zek kariery, planuje takze szkolenia. Spetnia przez
to nie tylko potrzeby kierownictwa, ale i pozosta-
tych pracownikow.

Kolejnym istotnym elementem zrealizowanego
w Cemet projektu wdrozeniowego byt obszar zwig-
zany z obstuga klienta (CRM). Zastosowane rozwia-
zanie umozliwia pracownikom firmy przechowywa-
nie informacji o klientach, zawieranych umowach,
cennikach itp. Pozwala takze na rejestracje wszyst-
kich kontaktéw handlowych wraz z mozliwoscia
przydzielania zadan wewnetrznych wynikajacych
z tych kontaktow.
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dziatanie
EFEKTYWNE s
finansowych na polskim rynku kapitatowym, C|qg|e
ewoluujacym w kierunku nowatorskich produktéw
i ustug, wymaga nie tylko nadgzania za trendami
kreowanymi przez coraz bardziej wymagajacych
klientow, lecz przede wszystkim zmusza je do wy-
kazania ogromnej inwencji w tworzeniu produk-
tow przystosowanych do konkretnych oséb i wa-
runkéw rynkowych.

Zmiany w sSwiecie finanséw

Nasz rodzimy rynek kapitatowy z pewnoscia
nie moze sie poszczycic taka ,dtugowiecznoscia”
jak na przyktad jego angielski czy amerykanski
odpowiednik (NYSE rozpoczeto dziatalnos¢ w 1792
roku). Mozna wiec, chyba bez zbednej przesady,
zaryzykowac stwierdzenie, iz to, czego Zachod
doswiadczat w zakresie wprowadzania i rozwoju
produktéw inwestycyjnych przez wiele dziesiecio-
leci, Polska musiata skonsumowac w ciggu zaledwie
17 lat. Wszystko dziato sie wiec niezwykle szybko
izduzym rozmachem.

Jeszcze kilka lat temu klientom np. TFI wystar-
czaty ,zwykte” fundusze otwarte, zréwnowazone,
stabilnego wzrostu czy tez MMMF (Money Market
Mutual Funds - fundusze rynku pienieznego), ktore
mozna byto kupic jedynie osobiscie w biurze insty-
tucji. Dzis takie fundusze nadal ciesza sie spora
popularnoscia (poza ich sposobem dystrybucji),
jednak coraz czesciej klienci TFI spogladaja na fun-
dusze alternatywne, wyrézniajace sie ,oryginalng”
polityka inwestycyjna: fundusze branzowe, nieru-
chomosci (Real Estate Funds) czy wreszcie fundu-
sze parasolowe. Wszystkie te produkty sg jednak
w wiekszosci, w odréznieniu od poprzednikow,
sprzedawane poprzez internetowe kanaty obstugi
wsparte przekrojowa wiedzg marketingowg o klien-
cie dostarczang doradcom klientéw przez specjalne
aplikacje. Swiat finanséw sie zmienia i coraz czes-
ciej towitasnie klient instytucji finansowej jest loko-
motywa tych zmian.

Pod wspdélnym dachem
Wspodtczesne zdalne kanaty sprzedazy ustug finan-
sowych sg w stanie zaoferowac klientowi dostep
do wszystkich produktow inwestycyjnych, jakie
oferuja biura maklerskie i TFI. Poczawszy od akcji,
poprzez obligacje, a skonczywszy na produktach
typowo funduszowych (np. certyfikaty inwe-
stycyjne funduszu zamknietego) i ztozonych -
wszystko ,pod wspdélnym dachem” samodzielnej
aplikacji wspierajacej pracownika POK w procesie
sprzedazowym.

Aby utatwi¢ sprzedawcy orientacje w szero-
kiej gamie produktow, potrzebna jest prezenta-

Rozwigzania i wdrozenia < 21

cjazaréwno podstawowych, jak i poszerzajacych
wiedze danych o ofercie, takich jak: analityczny
opis produktu / ustugi wraz ze szczegétami dotycza-
cymi produktu (prospekt emisyjny, prospekt serii,
aktualizacja prospektu, wzory zapiséw i innych
dokumentow zwigzanych ze sprzedaza), szybki
dostep do regulaminu sktadania zapiséw przez
Internet czy tez opisu sieci dystrybucji. Dane te
powinny by¢ zawsze aktualne i w petni zalezne
od wybranego produktu. Dla certyfikatow inwe-
stycyjnych przyktadowymi informacjami powinny
by¢: charakterystyka funduszu, minimalna i mak-
symalna wielkos¢ zapiséw, cena emisyjna, optaty
subskrypcyjne dla poszczegdlnych okreséw czaso-
wych zapisywania na certyfikaty czy tez terminy
przyjmowania zapiséw. Opierajac sie na podanych
informacjach, pracownik POK jest w stanie zaofe-
rowac swojemu klientowi produkt dostosowany
do jego konkretnych wymagan.

Oprdécz klarownej prezentacji oferty wazne
jest takze stworzenie rozwigzania pozwalaja-
cego naszybkie i wygodne sprawdzanie statusow
transakcji przeprowadzanych przez klienta. Ide-
alnalista zawiera obszerne dane o ztozonych zapi-
sach, pozwala przesledzi¢ ich aktualny stan, a takze
zapoznac sie ze szczegdtami produktu bedacego
obiektem zapisu. Dla sprzedawcy wazne w tym
momencie s3 nie tylko szczegoty stricte opera-
cyjne zapisu, ale takze mozliwos¢ analizowania
szczegotowych danych klienta i jego aktywnosci
finansowej. Wiedza o podpisanych dotychczas
umowach, o ztozonych wnioskach, kanatach dys-
trybucji, z ktérych klient najczesciej korzysta, oraz
posiadanych juz produktach pozwala na dojrzate
kierowanie do niego propozycji uczestnictwa
w przysztych akcjach sprzedazowych. Co wiecej,
dane takie pozwalajg takze na dziatania ukierun-
kowane przysztosciowo. Aby zwiekszy¢ zadowo-
lenie klienta z naszych ustug, umozliwiajg one
wyprzedzenie dziatan klienta dzieki potaczeniu
obserwacji historii jego zapisow, stanu walorow
w jego portfolio czy tez salda na rachunku papie-
réw wartosciowych.

Comarch Internet Investments

Kompleksowym rozwigzaniem dla klientow biur
maklerskich, bankéw oraz TFI (obstuga inwestycji
gietdowych i inwestycji w fundusze inwestycyjne)
pozwalajacym na transakcje online jest system
Comarch Internet Investments. System obejmuje
funkcjonalnos¢ zarowno dla klientéw korporacyj-
nych, detalicznych oraz petnomocnikéw klientow,
jakidla pracownikéw - doradcow klientéw, kto-
rzy zajmujg sie ich obstuga - w zakresie przegla-
dania stanu rejestréw i danych osobowych, skta-
dania przez Internet dyspozycji transakcyjnych
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n Cesja uprawnien pracownika na czas zastepstwa w systemie Comarch CRM Sales Management

nowe technologie [magazyn comarch]

inietransakcyjnych az do obstugi aktywnosci back
office’owej.

System Comarch Internet Investments oferuje
swoim uzytkownikom wygodna platforme komu-
nikacyjna (wykorzystuje jako interfejs transak-
cyjny popularne przegladarki stron internetowych),
ktéra redukuje do minimum bezposredni kontakt
klientaz oddziatem ustugodawcy. Znajduje to swoje
odzwierciedlenie nie tylko w zmniejszeniu praco-
chtonnosci obstugi klientéw, ale przede wszyst-
kim w potaczeniu z systemem Comarch Internet
Banking pozwala na akcje cross-selling produktéw
bankowych skierowane do klientow zwigzanych
dotychczas z rynkami kapitatowymi.

Aplikacja Doradcy Klienta (ADK) jest modutem
systemu Comarch Internet Investments przezna-
czonym dla pracownikéw POK/ call center / punk-
tow obstugujacych klientéw w biurach maklerskich
i TF1. Moze by¢ stosowana zamiennie z aplikacja
Comarch CRM Sales Management. Wykonano
jaw technologii webowej, co umozliwia swobodne
lokalizowanie jej zaréwno w placéwkach instytucji
finansowej, jak i poza nig (np. we wspoétpracujacej
firmie typu call center).

Aplikacja jest przeznaczona dla pracownikéw
instytucji finansowej w zaleznosci od przyporzadko-
wanych uprawnien wynikajgcych z petnionych przez
nich rél w obstudze systemu bankowosci inwestycyj-
nej przez Internet (profile i podprofile uprawnien).

W ADK zastosowano mechanizm tzw. Single
Sign-On, ktory umozliwia jednokrotne logowanie
do catej grupy aplikacji wykorzystywanych przez
pracownikow instytucji finansowej. Korzystanie
z kazdej nastepnej aplikacji jest determinowane
poziomem uprawnien, jaki zostat otwarty dla
danego uzytkownika podczas logowania do zin-
tegrowanego systemu.

Praca w ADK w kontekscie klienta umozliwia
wygodny wglad do wszystkich swoich danych oraz
tatwy i szybki dostep do funkcjonalnosci zwiaza-
nych z wykonywaniem operacji na tych danych.

Wykonywanie operacji zwigzanych z kanatami
elektronicznymiréwniez nie powinno uzytkowni-
kowi nastreczac zadnych trudnosci. Wnioski klienta
moga zostac przejete oraz edytowane przez ope-
ratora aplikacji (co zalezy od nadanych mu upraw-
nien). Wnioski mozna przekaza¢ do dalszych dzia-
tan, np. do konkretnego oddziatu naszego banku.
Do wniosku sprzedawca opcjonalnie dotacza swoj
komentarz.

Oprécz wnioskow pracownik POK ma takze
wglad w umowy podpisane przez klienta,
np. na prowadzenie rachunku (w potaczeniu
z umowa o dostep do kanatow elektronicznych),
prowadzenie rachunkéw brokerskich czy uméw
dotyczacych produktéw inwestycyjnych.



Comarch CRM Sales Management
Bazujac na wieloletnich doswiadczeniach wspot-
pracy z instytucjami finansowymi, Comarch opra-
cowat aplikacje Comarch CRM Sales Management.
Jest to kompleksowe rozwigzanie wspierajace
sprzedaz w ramach systemu Internet Investments,
dostosowane do obstugi klientédw zaréwno przez
kanaty bezposrednie (WWW, WAP, SMS, IVR), jak
i posrednio przez sprzedawcow rezydujacych w biu-
rach maklerskich/ TFl/ samodzielnych POK czy call
centre. Wielokanatowos¢, ktéra stanowi podstawe
funkcjonalnosci aplikacji, umozliwia cato$ciowa
obstuge klientéw oraz dostarcza ten sam obraz
klienta w kazdym kanale (tzw. Single View).
Comarch CRM Sales Management przedsta-
wia mechanizmy do obstugi catego cyklu sprze-
dazy od momentu przygotowania i przeprowa-
dzenia akwizycji, az do odzyskiwania utraconych
klientow.
Do kluczowych funkcjonalnosci Comarch CRM
Sales Management naleza:
§ zarzadzanie klientami - wprowadzanie i podglad
danych klienta,
§ zarzadzanie kontaktami - kontakty planowane
i zalegte, terminarz oraz przekaz kontaktow,
realizacja operacji klienta - operacje transakcyjne
i nietransakcyjne,
f dostep do informacji marketingowych, opiséw
produktow,
£ wspotpraca w czasie rzeczywistym pomiedzy
poszczegolnymi sprzedawcami i centralg,
zarzadzanie sprzedaza - planami sprzedazowymi,
siecig sprzedawcdw, monitoring sprzedazy itd.

Aplikacja umozliwia sprzedawcy bezposredni
dostep do danych osobowych i teleadresowych
z mozliwoscia modyfikacji tych danych. Klient
moze zosta¢ wyselekcjonowany np. na podsta-
wie listy Ostatni klienci, jak réwniez wg swoich
danych osobowych czy posiadanych produktéw
inwestycyjnych. Jednak najczesciej uzywana opcja
powinno by¢ z pewnoscig wyszukiwanie klienta
stosownie do jego obecnoscinaliscie Moi klienci.
Pomoc systemu CRM dla powyzszej opcji sprowa-
dza sie nie tylko do filtracji klientéw wg podziatu
na osoby fizyczne/ firmy, ale takze do podziatu
ich na poszczegdlne segmenty.

Opcja wykonywania operacji dla biezacego
klienta to jedna z wielu zalet aplikacji. Korzysta-
jac z mozliwosci przejs¢ pomiedzy poszczegol-
nymi ekranami (dzieki umieszczonym w aplikacji
linkom), sprzedawca ma nie tylko ramowy podglad
na catosc finanséw osobistych klienta, ale takze
moze z tatwoscig dokonywac zapiséw na walory,
wychodzac z poziomu danych o kliencie.

Korzysci dla doradcow klienta Korzysci dla klientow

- Dostep do natychmiastowej dalszej obrobki

wprowadzanych dyspozycji klienta

- Zwiekszenie przychodéw z dziatalnosci
dzieki pozyskaniu nowych klientéw, oczekuja-
cych szybkiej i kompleksowej obstugi

Zapewnienie bezpieczenstwa gromadzonych
i przetwarzanych danych jest jednym z prioryte-
tow dla wspotczesnych systemow obstugi POK.
Nalezy jednak odnalez¢ ,ztoy Srodek” pomiedzy
zapewnieniem sprzedawcy petnej wiedzy o klien-
cie, wymaganej z punktu widzenia efektywne;j
obstugi, a ograniczeniem dostepu do wrazliwych
danych klienta. Kluczowe staje sie wiec okresle-
nie pewnych schematow dostepu do informacji,
odrebnych profili dla wszystkich kategorii pracow-
nikéw POK korzystajacych z aplikacji. Zarzadzanie
pracownikamiinstytucji finansowej sprowadza sie
do nastepujacych operacji wykonywanych w kon-
soli zarzadzajacej systemem:
f tworzenie kont pracownikow w systemie (sprze-
dawca, operator i beneficjent),
# modyfikacja danych osobowych,
# nadawanie haset,
§ przypisywanie pracownikow do oddziatéw
ifirm,
f przegladanie i nadawanie uprawnien, definio-
wanie profili uzytkownikéw, ustalanie standar-
dowych profili.

Operacje wykonywane przez pracownika POK

w imieniu klienta za posrednictwem systemu

Comarch Internet Investments maja zréznicowany

proces autoryzacji. W zaleznosci od miejsca wyko-

nywania operacji oraz zastosowanych mechani-
zmow akceptacji klient ma do dyspozycji:

f standardowy proces obstugi - operacje wykony-
wane w imieniu klienta przed ostateczng akcep-
tacja wymagaja wydrukowania papierowej kopii
dyspozycji oraz przedtozenia jej klientowi w celu
podpisania, dzieki zastosowaniu szablonéw admi-
nistrator systemu ma mozliwos¢ definiowania
szablonow wydrukéw dokumentéw w postaci
plikéw pdf, html czy txt,

Rozwigzania i wdrozenia < 23

- Wygodna obstuga

- Réznorodne metody autoryzacji dyspozycji

f proces obstugi dedykowany call centre - w pro-
cesie tym zastosowano rozwigzanie umozli-
wiajace potwierdzenie dyspozycji za pomoca
hasta autoryzacyjnego w call centre, na ekranie
akceptacyjnym ztozenia dyspozycji prezento-
wana jest maskowalna sekcja, w ktérej pracow-
nik call centre przyktadowo wprowadza 3 losowo
wybrane cyfry z 6 cyfr hasta klienta,

f wykorzystanie PKI (Public Key Infrastructure),
czyli podpisu elektronicznego - w tym przypadku
autoryzacja transakcji przebiega poprzez podpi-
sanie dyspozycji kluczem prywatnym pracownika
instytucji finansowej. [

tukasz Gomotka

Comarch SA

Stanowisko: Business Solution Manager
Dziak: Banking & Capital Markets

Info: Opiekuje sie systemami Comarch
Internet Investments oraz Notowania
Online.
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Komputery to maszyny zdumiewajace. Wydaje sie, ze sg w sta-
nie dokonac wszystkiego. Kierujg lotem samolotdw, statkow
kosmicznych, sterujg elektrowniami i niebezpiecznymi zakta-
damichemicznymi. W przedsiebiorstwach staty sie juz nie-
zbedne (..) tak zaczyna swoja ksigzke ,Rzecz o istocie informatyki”
David Garnel. W ksigzce tej mozna przeczytac, ze informa-

tyka to nie nauka o komputerach, jak jg niektorzy chcg nazy-

wac. Potrzebny jest jeszcze algorytm, program, system.




moichrozwazan
TEI\/\ATE I\/\ jestjednak pro-
jekt wdrozeniowy (oczywiscie chodzi w domysle
o projekt IT), dlatego do sprzetu i oprogramowania
nalezy dodac sie¢ komputerowa, ludzi, procedu-
ry, dokumenty, misje przedsiebiorstwa oraz jego
otoczenie. Mamy wtedy do czynienia z zagadnie-
niem, ktérego elementy wystepuja w kazdej sferze
dziatalnosciorganizacji. Kiedy cztonkowie zespotu
decydujacego o rozpoczeciu wdrozenia wyobraza
sobie wszystkie te elementy, tatwo moga wpas¢
w panike iod razu zrezygnowac z wdrozenia syste-
mu lub nie zajmowac sie tym wcale, liczac, ze ja-
ko$ to bedzie.

Liczby ze statystyk obrazujacych sukcesy pro-
jektow wdrozeniowych moga jeszcze zwigkszyc¢
to przerazenie i nieche¢ do wdrozenia. Statystyki
te pokazuja bowiem, ze tylko 20% do 35% projek-
tow IT jest realizowanych z petnym sukcesem (to
znaczy w budzecieina czas,zodpowiednig jakos-
cig, zgodnie z zatozeniami). Niektdrzy autorzy staty-
styk udowadniajg, ze takich projektéw jest jedynie
2%. Mozna zapytac dlaczego? Odpowiedz jest pro-
sta - projekt wdrozeniowy jest bardzo skompliko-
wanym przedsiewzieciem, do ktérego nalezy sie
dobrze przygotowac.

Co sktada sie na projekt
wdrozeniowy?

Warto najpierw zdefiniowac, czym jest projekt
wdrozeniowy. Internetowa encyklopedia Helio-
nica (www.helionica.pl) okre$la go nastepujaco:
— proces praktycznego wprowadza-
niainformatycznych rozwigzan sprzetowo-progra-
mowych iorganizacyjnych, zgodnych z przyjetymi
zatozeniami a spetniajgcych wymagania uzytkow-
nikow. Proces ten poprzedza odpowiednieich przy-
gotowanie pod wzgledem organizacyjnym, kadro-
wym oraz technicznym.
praedsicwaiecieinformatyczne BRI RS
tan w ramach przygotowania i wdrozenia rozwia-
zaniainformatycznego wspomagajacego procesy
zarzadzania w przedsiebiorstwie lub instytucji
a realizowanych w cyklu zycia systemu informa-
tycznego. Musi mie¢ opracowany budzet, harmono-
gram oraz zdefiniowane struktury realizacyjne.
W tytule artykutu nie bez przyczyny pojawia sie
stwierdzenie projekt wdrozeniowy a nie wdroze-
nie. Dlatego ze projekt wdrozeniowy zaczyna sie
wtasnie w momencie podjecia decyzji o rozpo-

Systemy ERP < 25

czeciu prac nad wyborem i wdrozeniem systemu

w przedsiebiorstwie, a wiec obejmuje rowniez faze

przygotowan.

Przygladajac sie obu definicjom, warto zauwa-
2y¢, ze:

Wdrozenie poprzedza odpowiednie przygotowa-
nie pod wzgledem organizacyjnym, kadrowym
oraz technicznym - jest to bardzo wazny aspekt
projektu wdrozeniowego - dobre przygotowa-
nie to fundament (nie gwarant) sukcesu, dlatego
gtdwnie tym problemem bedziemy sie zajmowac
w dalszej czesci artykutu.

F¥ Wdrozenie dotyczy nie tylko wprowadzenia
rozwigzan sprzetowo-programowych, ale réw-
niez organizacyjnych - warto zdac sobie z tego
sprawe, aby wdrozenie nie byto ,informatyzacja
bataganu”iaby dobrze wykorzysta¢ mozliwosci
nowego systemu informatycznego.

£7 Projekt musi mie¢ opracowany budzet,harmono-
gram - w branzy komunalnej przed rozpoczeciem
dziatan zwiazanych z procedurg przetargowa
nalezy znac¢ budzet i ramowy harmonogram,
te cze$c¢ projektu wdrozeniowego trzeba okresli¢
w ramach przygotowania do projektu wdrozenio-
wego i nikt tego nie zrobi za zamawiajgcego.

Ogolnie projekt wdrozeniowy mozna podzieli¢
nanastepujace fazy (nie chodzi tu o przedstawienie
jedynie stusznych zasad postepowania, ale wska-
zanie pewnej kolejnosci dziatan):

[FFEFT- przygotowanie: obejmuje inwentaryzacje
stanu obecnego i odpowiedz na podstawowe
pytanie: ,W jakim celu chcemy (musimy) wdrozy¢
nowy system informatyczny?”. Obejmuje réwniez
odpowiednie przygotowanie kadr, analize ist-
niejacych narynku produktéw, analize wdrozen
w branzy i wiele innych.

[FXEF] - sprecyzowanie wymagan, jakie musi spet-
nia¢ nowy system.

[EXET] - wybor rozwigzania: metod wyboru
jest wiele; w branzy komunalnej w wiekszosci
przypadkow obowiazuje procedura przetar-
gowa.

[FFET4 - negocjacje umowy.

[FE74 - analiza przedwdrozeniowa - jest to ten
etap wdrozenia, w ramach ktérego firma dostar-
czajaca rozwigzanie informatyczne ,uczy sie”
organizacji, w ktorej wdrazany jest system infor-
matyczny; przygotowuje propozycje reorganiza-
cji firmy, projekt kastomizacji systemu, zasady
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migracji danych, harmonogram szkolen, szcze-
gbétowy harmonogram projektu.

- migracja danych do nowego systemu:
wbrew pozorom nie jest to zadanie jedynie firmy
dostarczajacej system, poniewaz to zamawiajacy
przygotowuje dane do migracji i to zamawiajacy
musi zweryfikowac poprawnos¢ migracji.

- szkolenia.

- praca réownolegta i testowanie: faza
ta nie musi wystepowac, ale zwykle pojawia
sie i tu trzeba mie¢ Swiadomos¢, ze pracownicy
zamawiajacego majg dwa razy wiecej pracy.

- eksploatacja: nie przez przypadek wymie-
niono ta faze jeszcze w ramach projektu wdro-
zeniowego, z uwagi na to, ze czesto system
jest wdrazany modutami, a wiec pewne moduty
sg juz eksploatowane, inne sg na etapie kastomi-
zacji czy migracji - jeszcze przed zamknieciem
projektu wdrozeniowego rozpoczyna sie faza
eksploatacji systemu.

Jakie zagrozenia pojawiajga sie

w trakcie realizacji projektu i jak

im zapobiegac?

Mimo ze tekstéw na temat zagrozen powstato bar-

dzo duzo, warto wymienic tu kilka z nich:
Projekt wdrozeniowy jest bardzo ztozonym przed-
siewzieciem, ktory moze przyttoczy¢ zaréwno
zamawiajacego, jak i wykonawce.
Wymagania odnosnie nowego systemu zostaty
opracowane zbyt ogdlnie (nie sa jednoznaczne)
lub sg niekompletne.
W ramach projektu postawiono zbyt ambitne
cele w stosunku do czasu, budzetu i mozliwosci
organizacyjnych zamawiajacego i wykonawcy.
Zespot projektowy i wdrozeniowy (wykonawcy
oraz zamawiajacego) ma zbyt mate doswiadcze-
nie i kompetencje.
Pracownicy zamawiajacego (przyszli uzytkow-
nicy systemu) za mato angazuja sie w projekt.
Zespot zamawiajacego i wykonawcy nie umie
sie wiasciwie komunikowac - zaréwno na linii
wykonawca - zamawiajacy, jak réwniez wewnatrz
zespotow.
Projekt wdrozeniowy zostat Zle oszacowany
(budzet, harmonogram, pracochtonnos).
Prace zostaty Zle zaplanowane lub w ogdle
nie byty planowane (np. szkolenia wypadaja
w okresie urlopowym).
W projekcie nie zostat wtasciwie i jedno-
znacznie okreslony zakres kompetencji oraz
odpowiedzialnosci.
Projekt nie jest wtasciwie udokumentowany.
Zbyt mato uwagi poswieca sie problemom
jakosci.

nowe technologie [magazyn comarch]

| pewnie wiele innych. Wymienione powyzej przy-
czyny niepowodzenia projektow wdrozeniowych
zostaty wyspecyfikowane ze wzgledu na mozli-
wosc¢ ich ograniczenia w fazie przygotowania
projektu.

Jak praktycznie przygotowac sie
do projektu wdrozeniowego?
Sprébuje odpowiedzie¢ na to pytanie, $ledzac
poszczegolne fazy przygotowania do wdrozenia,
podajac réwnoczesnie praktyczne rady, z ktorych
mozna skorzystac.

Po co chcemy wdrozy¢ nowy system?

W dzisiejszych czasach w prawie kazdym przedsie-
biorstwie dziata system informatyczny. W momen-
cie rozpoczecia projektu wdrozeniowego nalezy
dobrze zdefiniowac, a najlepiej spisac, dlaczego
rozpoczyna sie procedure wymiany dziatajacego
juz systemu informacyjnego . Nie chodzi o to, aby
napisac, ze istniejgcy system nie dziata. Piszac,
dlaczego wymienia sie system, nalezy skupic sie
nanowym rozwigzaniu a nie naobecnym. Nie cho-
dzi o stwierdzenia typu ,dlatego ze stary system
nie potrafi (..)”. Powinno sie raczej przyjac, iz
»W naszej dziatalnosci konieczne jest (..), a do tej
pory przygotowanie tego zajmowato zbyt duzo
czasu”. Warto przygotowac liste takich postulatéw
nie w sposob chaotyczny, ale usystematyzowany,
podzielony na jednostki organizacyjne, od ogol-
nych do bardziej szczegétowych. W dziataniu tym
nie trzeba definiowac¢ wymagan odnosnie nowego
systemu, ale okresli¢ gtowne cele projektu wdro-
zeniowego - specyfikacja wymagan ma stuzy¢
wtasnie realizacji tych celéw. Taka lista powodéw
wymiany systemu nie powinna by¢ dtuzsza niz
dwie, trzy strony.

Dlaczego stary system juz nam nie wystarcza?
Aby odpowiedzie¢ na to pytanie, ktére jest uzu-
petnieniem poprzedniego, warto przeprowadzic¢
inwentaryzacje stanu istniejgcego ze szczegdlnym
uwzglednieniem:
Aplikacji i programéw, ktére obecnie funkcjonuja
w przedsiebiorstwie, z okresleniem wiarygodno-
$ci danych tych programoéw, dostepnosci doku-
mentacji itp. - doskonale przyda sie przy pracy
nad migracja danych. Konieczne jest juz teraz
zastanowienie sie, ktore z funkcjonujacych roz-
wigzan trzeba wymienic, a ktére bedzie mozna
zachowac i jakiego zakresu integracji z nimi
wymagac.
Procedur wewnetrznych funkcjonujacych w fir-
mie, z okresleniem, czy taki a nie inny ksztatt
procedury wynika z ograniczen stosowanych

systemow, czy jest podyktowany wymaganiami,
jakie stawia prawo, rynek i klienci danego przed-
siebiorstwa.
Wazne jest, aby odpowiedzig na pytanie, dla-
Czego stary system nam nie wystarcza, zajac sie
dopiero po stwierdzeniu, dlaczego chcemy wdro-
zy¢ nowy!

Jakie wymagania postawic przed nowym syste-

mem?

Terazzuwaga nalezy spisac precyzyjne wymagania

odnosnie nowego systemu. Wymagania te moga

stanowic tzw. SIWZ. Nalezy tu kierowac sie naste-

pujacymizasadami:
Wymagania powinni okresla¢ przede wszyst-
kim przyszli uzytkownicy systemu, a nie dziat IT.
Z zastrzezeniem, ze pracownicy dziatu IT powinni
uczestniczy¢ w tym procesie, z uwagi na to,
iz uzytkownicy czasami nie majg swiadomosci,
jakie sg mozliwos$ci wspotczesnych systemow
informatycznych.
Okreslajac wymagania, nalezy sie skupi¢ na tym,
co uzytkownik musi zrobic¢ i jak system moze
mu w tym pomoc, a nie na tym, jak rozwigzywat
to stary system. Nie chodzi przeciez o to, zeby
wymieni¢ stary system na nowy, dziatajacy tak
samo.
Wymagania powinny byc¢ okreslane w ramach
mozliwosci na tym samym poziomie szczegoto-
woscCi - nie nalezy stawia¢ wymagan: ,zgodnosc
z ustawa o rachunkowosci” obok: ,koniecznos¢
przedstawiania numeru inwentarzowego srodka
trwatego w postaci XXX XXX XX (...).
Opracowujac wymagania, nalezy widzie¢ caty
czas wyznaczone wczesniej cele i ograniczenia
istniejacego systemu (ograniczenia a nie funkcjo-
nalnos¢) oraz odpowiedzi na pytanie, dlaczego
potrzebny jest nowy system.
Trzeba mie¢ swiadomos¢, ze realizacja wyma-
gan kosztuje - czym wiecejich jest, tym drozszy
system. Konieczne staje sie tu okreslanie istotno-
$ci wymagan, przy czym nalezy unikac sytuacji,
w ktérej wszystkie wymagania nalezg do najbar-
dziej istotnych.
Opracowujac wymagania, nalezy skupic sie
natym, co powinien robic¢ system, a nie jak powi-
nien to robi¢. Czesto w specyfikacjach wymagan
pojawiajg sie stwierdzenia ,minimalna dtugosc
numeru inwentarzowego 50 znakow”. Pytanie:
w jakim celu? Czy dlatego, ze obecnie eksploa-
towany system wymagat, aby pewne informa-
cje o srodku trwatym byty kodowane w numerze
inwentarzowym i byta to jedyna metodaich gru-
powania? Duzo lepiej jest napisac¢, aby nowy
system ,umozliwiat wyszukiwanie i grupowa-



nie srodkow trwatych wedtug (.)w celu(..)”,a to,
w jaki sposdb bedzie to realizowane w nowym
systemie, majuz duzo mniejsze znaczenie.

Na koniec warto sobie zadac pytanie, ,czy, jezeli
nowy system bedzie spetniat te wszystkie wyma-
gania, bede juz umiat przy jego pomocy zrealizo-
wac wszystkie zadania, ktérymi sie zajmuje zgod-
nie z postawionymi celami?” W ten sposéb mozna
sprawdzic¢ kompletnos¢ spisu wymagan.

Czy wystarczy nam na to pieniedzy?
OdpowiedZ na to pytanie jest bardzo trudna,
ale konieczna. W tym miejscu warto przyjrzec sie
systemom oferowanym narynku, ich cenom, refe-
rencjom, doswiadczeniu firm gotowych podjac sie
ich wdrozenia, czyli okresli¢ budzet. Jezeli opis
wymagan zostat dobrze opracowany, mozemy
prébowac dopasowac funkcjonalnos¢ systemu
do budzetu, jakim dysponujemy, czyli by¢ moze
zrezygnowac z pewnych wymagan po to, aby wdro-
7y¢ pozostate. Trzeba mie¢ Swiadomos¢, ze zawsze
moze znalez¢ sie firma, ktéra stwierdzi, iz mozna
wdrozy¢ system w okreslonym budzecie ze wszyst-
kimi wymaganiami, ale to nie jest rownoznaczne
z tym, ze firma ta ten system wdrozy. Nie ma zna-
czenia, ze jest umowa, kary umowne, sady, gazety,
skoro po 2 latach wdrozenia (tyle wdraza sie duze
systemy) okaze sie, ze system nie funkcjonuje
i wszystko trzeba zacza¢ od nowa. Dlatego, zna-
jacbudzetiznajac mniej wiecej cene rynkowa ofe-
rowanych systemow, nie nalezy liczy¢, ze uda sie
zrobi¢ duzo wiecej lub w mniejszym budzecie.

Czy mozemy porwac sie organizacyjnie
na to przedsiewziecie?
W tym miejscu warto zastanowic sie nad harmo-
nogramem wdrozenia - oczywiscie ramowym. Ist-
nieje jedno powazne ograniczenie: firma w trak-
cie wdrozenia musi funkcjonowac. Trzeba miec
Swiadomos¢, ze nie mozna tego zrobi¢ szybko
i to nie dlatego, ze dostawca ustugi wdrozenio-
wej nie podota zadaniu, ale dlatego ze temu zada-
niu musi réwniez podota¢ zamawiajacy. Co nalezy
brac¢ pod uwage?
Etap analizy przedwdrozeniowej w zasadzie
nie moze byc¢ krétszy niz dwa miesiace.
Miesigce wakacyjne to sezon urlopowy.
Szkolenia sg efektywne, kiedy przeprowadzamy
je w grupach okoto 10-osobowych z pojedyn-
czych obszaréw. By¢ moze beda pracownicy, kté-
rzy musza by¢ przeszkoleni z kilku obszarow,
Co 0znacza, ze beda uczestniczy¢ w kilku sesjach
szkoleniowych. Zaktadajac, ze z danego obszaru
szkolimy od 2 do 5 dni (moze ich by¢ znaczenie
wiecej w zaleznosci od zakresu obszaru) i znajac

liczbe uzytkownikow do przeszkolenia, otrzy-
mamy estymate czasu szkolen.

Zwykle konieczna jest kastomizacja systemu
i budowa niektoérych jego funkcji pod klucz,
na co dostawca oprogramowania potrzebuje
troche czasu - warto ten czas przewidziec.
Migracja to duze wyzwanie, by¢ moze czes¢
danych trzeba bedzie przenies¢ recznie (o tym
jeszcze w rozdziale poswieconym obalaniu
mitéw). Nalezy mie¢ swiadomos¢, ze mozna
skutecznie przenies¢ do nowego systemu tylko
spojne, poprawne i kompletne dane. Czesto
wymagane jest zakonczenie wprowadzania
danych w starym systemie (dotyczy np. ksiego-
wosci). Zwykle nie ma mozliwoscii koniecznosci
przenoszenia danych archiwalnych (wystarcza
dane aktualne, a w danych ksiegowych BO).
Warto popracowac nad procedurami, zebrac
dokumentacje proceséw realizowanych przez
firme, by¢ moze dokonac jeszcze reorganizacji
przez rozpoczeciem nowego wdrozenia.

Jak przygotowac do tego przedsiewziecia pra-
cownikow?
Nalezy mie¢ Swiadomos¢, ze system wdraza zama-
wiajacy, adostawca ustugi wdrozeniowej mu w tym
pomaga. Oznacza to, ze pracownicy zamawiajg-
cego beda musieli wykonac¢ ogrom pracy wcale
nie mniejszy niz pracownicy dostawcy. Nie da sie
zaptaci¢ za wdrozenie i nic nie robic.
Biorac pod uwage to wszystko, warto pomy-
Slec o
Wykonaniu zduzym wyprzedzeniem planu urlo-
powego.
Zorganizowaniu srodkow na dodatkowe wyna-
grodzenia dla pracownikéw, ktérzy bedg realizo-
wali swoje obowigzki oraz dodatkowo beda brali
udziat we wdrozeniu.
Warto przeszkoli¢ pracownikdw:
z obstugi narzedzi biurowych (arkusz kalkula-
cyjny, edytor), bo z ich pomoca bedzie doku-
mentowane wdrozenie oraz one bedg stuzy¢
do przygotowywania materiatow do wdroze-
nia,
zasad komunikacji - takie szkolenia prowadza
psycholodzy,
zasad radzenia sobie ze stresem - réwniez szko-
lenie prowadzone przez psychologa.
Powinno sie zaplanowac udziat konkretnych pra-
cownikéw we wdrozeniu, przygotowujac dla nich
precyzyjnie okreslong role, kompetencje i zada-
nia.
Dobrze jest na tym etapie przedstawic¢ jasno
polityke firmy - wdrozenie nie musi oznaczac
redukcji zatrudnienia, ale jezeli zaplanowano
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taka redukcje, warto uswiadomi¢ to pracowni-
kom w tym momencie.

Jak wybra¢ dostawce rozwigzania?
Wybdr dostawcy systemu prawie zawsze oznacza
wybdr dostawcy ustugi wdrozeniowej. Pojawia sie
pytanie jak go dokonac¢. W tym miejscu nalezy sie
zastanowi¢, w jaki sposob sformutowac kryteria
oceny, aby wybor jak najlepiej pasowat zaréwno
do potrzeb firmy, jak i budzetu przygotowanego dla
tego przedsiewziecia. Jezeli do tej pory udato sie
oszacowac budzet i wymagania systemu zgodne
ztym budzetem, to samo przeprowadzenie poste-
powania przetargowego sprowadza sie do oceny
proponowanych rozwigzan od strony funkcjonal-
nej, finansowej oraz doswiadczen dostawcy.
Choc¢ w tym miejscu pojawia sie jeszcze jedno
niebezpieczenstwo. W swojej praktyce widziatem
juz postepowania przetargowe, w ramach ktérych
zamawiajacy obejrzat okoto dwudziestu prezen-
tacji. Na koncu stwierdzit, ze nie ma pojecia, kiedy
i co widziatiwszystko nalezy zacza¢ od poczatku.
Zdrugiej strony czasamizdarza sie, ze wymagania
brzegowe postepowania umozliwiajg start tylko
dwom firmom. Zaréwno w jednym, jak i drugim
przypadku wybdr dobrego rozwigzania bedzie moz-
liwy, ale jest bardzo trudny i obarczony duza przy-
padkowoscia.

Comarch SA

Stanowisko: Gtowny Anlityk Systemowy
Dziat: Produkcja Egerii

Sektor: Sektor Telco

Info: W Comarch pracuje od 1994 roku,
obecnie odpowiedzialny za rozwdj
systemu Egeria.
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Zadaniem systemow
informatycznych
klasy ERP jest obecnie
nie tylko rejestracja
danych oraz raporto-
wanie, ale takze wspie-
ranie dziatan przed-
siebiorstw winnych
aspektachinaroz-
norodnych ptaszczy-
znach ich dziatalnosci.

nowe technologie [magazyn comarch]
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gdy wiekszos¢ nowo-

\/\/ C H \/\/l |_| czesnych przedsie-
biorstw posiada lub zabiega o wprowadzenie norm SO,
wspieranie tego wiasnie obszaru jest corazistotniejszym
zadaniem dla nowoczesnych narzedzi IT.

Wprowadzenie tych norm w przedsiebiorstwach
nie powinno ograniczac sie jedynie do opisania i sformali-
zowania okreslonych dziatan, ale by¢ poczatkiem faktycz-
nej, $wiadomej polityki jakosciowej przedsiebiorstwa.

Stawia to przed firmami-acoza tym idzie przed wspie-
rajacymije systemami - nowe zadania i koniecznos$¢
odzwierciedlenia zachodzacych proceséw oraz wymu-
sza przestrzeganie zdefiniowanych zasad. Oczekiwany
w takiej sytuacji system powinien podpowiadac uzyt-
kownikom wtasciwe dziatania, wspiera¢ich posiadanymi
informacjami procesowymi i jakosciowymioraz monito-
wac w przypadku incydentow naruszenia procedur lub
wrecz uniemozliwia¢ takie incydenty.

Zdrugiej jednak strony nalezy zadbac o to, aby przed-
siebiorstwo nie ugrzezto w ,zbroi” zbyt sztywnych i niezy-
ciowych procedur, zeby stworzone zasady postepowania,

N i P

o el
bezwzglednie wymuszane przez system informatyczny,
nie spowodowaty chaosu, koniecznosci obstugi niektorych
zdarzen poza systemem czy wrecz zahamowania wzrostu
albo ograniczenia mozliwosci szybkiego rozwoju. Dyna-
miczne zmiany na rynku, pojawianie sie wcigz nowych
okazjiijednoczesnie nowych zagrozen wymagaja czesto-
kro¢znacznej elastycznosci, nie tylko od zarzadu czy pra-
cownikow przedsiebiorstw, ale réwniez od catej instytucji.
Jedliwiecinstytucja mana sobie sztywna ,zbroje” systemu
informatycznego, jego zmiany nastepuja wolno, okupione
sa duzym wysitkiem, bywa, ze sg wrecz niemozliwe. Wtedy,
jesli nawet we wtasciwym czasie dostrzezona zostanie
potrzeba zmian, konieczne bedzie wyjscie poza zbroje
- czyli omijanie systemu, a to, jak wiadomo, nie wptywa
dobrze na funkcjonowanie samego rycerza.
Reasumujac - od rozwigzan IT oczekujemy obecnie
wsparcia w definiowaniu regut, porzadkowaniu i for-
malizowaniu procesow, ale réwnocze$nie mozliwosci
ich ominiecia, wsparcia rozwoju i dynamiki dziatan.
Czy jest na to rada? Oczywiscie jest - rozwigzaniem dla
tak sformutowanego problemu moze by¢ nowoczesny,



zintegrowany i elastyczny system wspomagajacy zarza-
dzanie przedsiebiorstwem. System, ktéry pozwoli nam
modelowac przedsiebiorstwo plastycznie, ale i dynamicz-
nie, w zaleznosci od biezacych potrzeb, zmian prawa, sytu-
acjinarynku czy decyzji zarzadu. Taki, by ISO nie zaczeto
oznaczac dla firmy: Indywidualnosci Spetanej Opakowa-
niem - niewygodnym, dodajmy, przypominajacym wrecz
deformujace stopy buciki chinskich elegantek sprzed
wiekow.

W systemie CDN Egeria znajdziemy szeroka game narze-
dzi usprawniajacych praceiwspomagajacych wdrozenie
procedur jakosciowych w tym I1SO 9001, ale jednoczesnie
pozwalajacych na rozwoj przedsiebiorstwa i sprawne
nim zarzadzanie.

Na wstepie nalezatoby wspomniec o definiowalnych
obiegach dokumentoéw, czylio narzedziu do odwzorowy-
wania proceséw zachodzacych w przedsiebiorstwie. Takie
definiowanie proceséw pozwala na ich obstuge zgodnie
z zapisami jakosciowymi i przebiegiem zdarzen - czym
juzréznisie od systemow starszego typu, w ktérych czesto
nalezato budowac procesy zgodnie z wymogami i ogra-
niczeniami systemu. Ponadto procesy te nie musza prze-
biegac¢ wytacznie liniowo, moga uwzglednia¢ kilka roz-
nych sciezek realizacji w zaleznosci od ich wagi, wartosci
czy typowosci, czyli pozwalaja na maksymalne uproszcze-
nie dziatan nieskomplikowanych i wielokrotnie uprosz-
czonych, ale réwniez na obstuge wydarzen nietypowych
czy bardziej ztozonych.

Przedstawiony ponizej przyktad obiegu dokumentu
zapotrzebowania opisuje sytuacje, w ktorej dziat sktada
zapotrzebowanie i w zaleznosci od jego wartosci(zgodno-
$cizzadaniamibudzetowymiczy przeznaczeniem) moze
ono by¢ realizowane ,,od reki” lub wymagac wielu proce-
duriakceptacji na wysokim szczeblu. Zamawiajac papier
do drukarki, wystarczy nam akceptacja szefa centrum,
ktéry sktada dyspozycje, ale w przypadku zamoéwienia
inwestycyjnego niezbedne jest juz uruchomienie proce-
dury zakupowej wraz z uzyskaniem akceptacji wszystkich
odpowiedzialnych osob.

Obiegi moga by¢ tworzone dla réznorodnych typéw
dokumentéw i wptywac naich obstuge. Kolejng zaleta tego
rozwigzania jest jego elastycznos¢, bowiem w przypadku
zmiany istniejacych procedur system umozliwia tworzenie
nowych wersji obiegdéw (zachowujac archiwalne).

Kolejnym wartym odnotowania elementem CDN Egeria
jest System Informowania Kierownictwa - to narzedzie
monitorujace przebieg zdarzen w systemie. Monitoring
moze wspierac rejestracje zdefiniowanych proceséw,
np. sygnalizujac odstepstwa, informujac pracownika
o zmianie realizacji procesu wynikajacej przyktadowo
z terminu jego realizacji, wartosci czy kontrahenta, kto-
rego dotyczy. Moze by¢ réwniez wykorzystywany do duzo
bardziej prozaicznych dziatan, jako ,elektroniczny budzik”,
przypominajacy o uptywajacej waznosci badan lekarskich
w dziale personalnym, stanéw minimalnych w magazy-
nie, informujacy o terminowosci wykonania okreslonych

Przyktadowy obieg dokumentu dla zapotrzebowania.

dziatan. Terminy realizacji uzytkownik moze zaktada¢
sobie lub innym uzytkownikom, albo korzysta¢ z moni-
tow generowanych przez system.

Jesli przedsiebiorstwo w ramach formalizowania pro-
cesow przeprowadza klasyfikacje swoich dostawcow
i odbiorcow, a klasyfikacja ta stuzy do automatyzacji
obstugi, w systemie CDN Egeria nieodzowne okazuje sie
wykorzystanie Centralnej Kartoteki Kontrahenta i defi-
niowalnych w niej cech kontrahentow.

Funkcjonalno$¢ ta umozliwia nadawanie kontrahen-
tom cech stownikowanych (np. dostawca kwalifikowany,
dostawca klasy A, C, E, szpital - czy ptaci zawsze dopiero
po wystaniu wezwania, itp.), ktére moga dodatkowo zawie-
rac¢ daty obowiazywania. W przedziale tych dat kontrahent
moze podpowiadac sie jako dostawca domysiny, mozemy
podpisywac¢ umowy tylko z kontrahentami sklasyfiko-
wanymi, nie generowac not dla np. szpitali lub wysyta¢
wezwania tylko do tych kontrahentow, ktérzy lubig sie
spozniac z optatami.

System CDN Egeria obstuguje réwniez procedury kon-
trolijakosci, zwigzane z obrotem towarowym wraz z kon-
trolg okreslonych atrybutdw, ewidencja certyfikatow oraz
okreslonym raportowaniem. Umozliwia to zdefiniowanie
odpowiednich sciezek kontroli jakosci dla surowcow,
materiatéw i wyrobéw - w zaleznosci od ich rodzaju,
od wymagan kontrahenta albo innych, specyficznych kry-
teriow (np. takich jak czas magazynowania). W systemie
mogga by¢ przechowywane oraz generowane zaswiadcze-
nia, certyfikaty i inne dokumenty jakosciowe otrzymy-
wane lub wystawiane przez przedsiebiorstwo.

Wszystkie te funkcjonalnosci i cechy systemu oraz
petna integracja zawartych w nim danych umozliwiaja
nie tylko wdrozenie norm jakosciowych, ich codzienne
przestrzeganie, ale rowniez elastycznos¢ dziatan i nie-
ograniczona (przynajmniej systemowo) mozliwos¢ roz-
woju wykorzystujacych jg przedsiebiorstw. [4
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Na poczatku lat 9o
sektor energetyczny
- podobnie jak wiele
innych branz polskie;
gospodarki - sta-

nat przed koniecz-
noscig dokona-

nia wewnetrznych
przeobrazen, ktore
miaty dostosowac
przedsiebiorstwa
dziatajgce natym
rynku do dynamicz-
nych zmian w gospo-
darce i nowo two-
rzacych sie realiow.

tego sektora, dziatajagce wczesniej
F | R l\/\ Y w ,statym otoczeniu”, muszg obecnie
kierowac sie myslg, ze dziataja w zmieniajgcym sie srodo-
wisku, ktore ksztattowane jest przez rynek konkurentow,
ustawodawstwo, gospodarke panstwowg oraz klientow,
abrak dziatan dostosowawczych moze zmierzac do spad-
ku ich konkurencyjnosci a nawet upadtosci. Takze zmia-
ny w polskiej energetyce, wynikajace z koniecznosci do-
stosowywania sie do norm i standardéw unijnych oraz
koniecznos$ci zmniejszenia uzaleznienia naszego rynku
od panstw trzecich, maja nieustajacy wptyw na funkcjo-
nowanie dziatajacych na nim przedsiebiorstw.

Rosnace wymogi ochrony srodowiska oraz nowe
dyrektywy Unii Europejskiej w tym zakresie wymuszajg
na uczestnikach tego rynku wprowadzenie wielu nowych
regulacji - zaréwno prawnych i podatkowych, jak row-
niez instrumentow polityki taryfowej, podatkowej oraz
- amoze przede wszystkim - wdrozenie scistych zasad
polityki jakosciowej. Zmiany dotycza tez okreslenia stan-
dardéw emisyjnych dla duzych zrodet spalania.

w zakresie ochrony $ro-
dowiska oraz wspieranie wzrostu efektywnosci dziatania
przedsiebiorstw tego sektora opiera sie gtownie na popra-
wie juzistniejacych systemow oraz na petnym wykorzy-
staniu ich wydajnosci, a nie budowie nowych. W Polsce
wzrost efektywnosci dokonywany jest np. poprzez moder-

nizacje zrodet ciepta, sieci oraz budynkoéw. Takie dziatania
prowadza do zmniejszenia zuzycia ciepta, obnizenia strat
przy przesytaniu a w konsekwencji do spadku sredniego
zapotrzebowania na to medium.

Kolejna grupa problemow, z jaka zmierzy¢ sie musi
polska branza energetyczna, jest zwigzana z liberaliza-
cja krajowego rynku a takze jego konsolidacja pozioma
i pionowa (taczeniem sie przedsiebiorstw w grupy kapita-
towe i spotki o zdywersyfikowanej ofercie). Przewidywana
w najblizszym czasie demokratyzacja rynku energetycz-
nego pozwoliodbiorcom na swobodny wybdér dostawcy -
zrodzitoz pewnoscig problem z opomiarowaniem odbior-
cow oraz wyborem dostawcy z urzedu dla tych, ktérzy
zroznych powodow tego dostawcy nie wybiorg. Konso-
lidacjarynku bedzie natomiast wymagata wielu nowych
uregulowan prawnych na szczeblu centralnym a takze
wydzielenia operatora systemu dystrybucyjnego.
ze zmiang postrzegania ciepta i energii elektrycznej,
ktore przestaty by¢ dobrem, a staty sie towarem, czyli
réwniez przedmiotem handlu. Zmiana ta spowodowata,
ze np. przedsiebiorstwa cieplne podjety wysitek finan-
sowy i organizacyjny, aby wszystkie systemy cieptowni-
cze posiadaty cieptomierze. W Polsce coraz bardziej roz-
powszechniany jest system indywidualnego rozdziatu
kosztéw zuzycia ciepta poprzez regulacje temperatury



w pomieszczeniach, w szczegolnosci w budynkach wie-
lorodzinnych.

Spadek zapotrzebowania na ciepto wynika nie tylko
z postepujacego procesu termomodernizacji obiektow
orazzmniejszenia potrzeb w zakresie ciepta technologicz-
nego ze wzgledu naracjonalizacje jego zuzycia, ale réw-
niez z gtebokiej restrukturyzacji polskiego przemystu.

Fakt, ze w wiekszosci przypadkow dostarczanie cie-
pta i innych mediéw w Polsce ma charakter lokalny (co
jest spowodowane uwarunkowaniami techniczno-eko-
nomicznymi), powoduje pozbawienie tego rynku symp-
tomow konkurencji,a co za tym idzie - powstanie mono-
polu naturalnego.

Taka sytuacja wymusita na panstwie wprowadzenie
mechanizmoéw rynkowych, ktére zapewnia wzrost efek-
tywnosci tego rynku i zagwarantuja respektowanie inte-
resow odbiorcow. W celu zapewnienia przedsiebiorcom
odpowiednich warunkow dziatania, a nie ich ogranicza-
nia, w roku 1997 weszta w zycie ustawa - Prawo energe-
tyczne. Zostata ona wprowadzona, aby rynek przestrzegat
zasad konkurencyjnosci, ograniczat prowadzenie dzia-
talnosci szkodliwej dla srodowiska i zdrowia, ale réw-
niez racjonalnie zuzywat surowce i posiadane zasoby.
Jako substytut rynku konkurencyjnego zostat powotany
do zycia organ nadzorujacy: Prezes Urzedu Regulacji Ener-
gii, ktérego zadaniem jest regulacja tego rynku. Proces
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CDN Egeria - Gospodarka Magazynowa

ten zostat rozpoczety w roku 1998 poprzez wprowadzenie
koncesjonowania. Postepowanie administracyjne, jakim
jest koncesjonowanie, spowodowato, ze dostawca musi
obecnie dysponowac¢ odpowiednimi srodkami finanso-
wymi oraz wtasciwg infrastrukturg techniczng, ktéra
zapewni sprawne swiadczenie ustug, jak réwniez efek-
tywna eksploatacje sieci, urzadzen pomiarowych i insta-
lacji. Kontrola, jakiej zostaty poddane przedsiebiorstwa
rynku energetycznego poprzez koncesjonowanie, zbu-
dowata podstawy do obnizania kosztéow prowadzonej
dziatalnosci oraz optymalizacji wykorzystania posiada-
nejinfrastruktury.

Nowoczesne przedsiebiorstwo energetyczne,[s/EIEIELS
w warunkach tak nieustajgco zmieniajacej sie gospodarki
i otoczenia biznesowego, wymaga od kadry zarzadzajacej
i menadzerskiej coraz lepszego i skuteczniejszego zarza-
dzania. Pomocnymi i czesto juz niezbednymi do tego
narzedziami staty sie zintegrowane systemy informa-
tyczne (jak np. CDN Egeria), wspomagajace najwazniej-
sze procesy w firmie. Ich zadaniem jest obecnie wsparcie
realizacji kluczowych celéw biznesowych oraz utatwie-
nie elastycznego i bezpiecznego dostepu do wiarygod-
nejinformacji, co w konsekwencji prowadzi do osiagnie-
cia prawdziwej i dtugotrwatej przewagi konkurencyjnej.
Narzedzia te - by skutecznie petni¢ swa funkcje - powinny
by¢ bardzo elastyczne, powinny tez reagowac na stale
zmieniajace sie potrzeby rynku i uzytkownikéw. Demo-
kratyzacja rynku to konieczno$¢ wsparcia procesu pozy-
skania nowych klientéw, poznania, ich segmentacji oraz
utrzymania. To takze wspoéttworzenie systeméw lojalnos-
ciowych budowanych dla poszczegélnych grup odbiorcéw
oraz dostep do petnejiaktualnejinformacji. W realizacji
tych ostatnich zadan pomocne sa coraz powszechniej
stosowane rozwigzania internetowe (przegladarki i elek-
troniczne biura obstugi klienta).

WGl B ER AL to z kolei koniecznos¢ obstugi ztozo-

nych proceséw, zachodzacych czesto w bardzo duzych
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Matgorzata Mastn

Comarch SA

Stanowisko: Specjalista ds. marketingu
systemdw informatycznych

Sektor: Administracja Publiczna, Utilities
i Samorzady (APUS)

Info: W Comarch zajmuje sie m.in. wspot-

tworzeniem i koordynacja kampanii mar-

ketingowo - reklamowych i wsparciem
dziatan sprzedazowych w sektorze APUS.
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organizacjach, wsparcie dla struktur wielofirmowych
i wieloddziatowych. Dziatania integrujace rynek to dla
przedsiebiorstw tego sektora wspotpraca z wieloma
dostawcamioraz masowym odbiorcg - a cozatym idzie
- koniecznosc¢ obstugi i archiwizacji duzejilosci dokumen-
tow sprzedazy, a takze korespondencji masowej.

Nowoczesne rozwigzania informatyczne wspieraja
takze dziatania zwigzane z kontrolg jakosci w przedsie-
biorstwie energetycznym, umozliwiajac definiowanie kon-
troli jakosci (o zadanych atrybutach oraz sposobie reali-
zacji) w czasie trwania procesu produkcyjnego. Kontrola
jakosci moze by¢ prowadzona w toku procesu produkcyj-
nego w formie ciggtej lub okresowej kontroli zadanych
parametréw; moze by¢ réwniez realizowana w sposéb
zalezny od obiegu dokumentéw w przedsiebiorstwie.

Rozwigzanie coraz czesciej wykorzystywane w przed-
siebiorstwach sektora Utilities to oparte na filozofii zarza-
dzania procesowego systemy gospodarki wtasnej, ktore
umozliwiajg planowanie, realizacje i ciggta optymaliza-
cje procesdw zwiazanych z obstuga potrzeb oraz zaso-
béw wiasnych.

Dzieki funkcji definiowalnych obiegéw dokumentow
systemy te oferujg mozliwos¢ plastycznego odtworze-
nia zachodzacych w organizacji proceséw, zas narzedzia
analityczneiraportujace pozwalajg naich usprawnianie
oraz elastyczne dostosowanie do zachodzacych zmian
w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym.

Systemy takie pozwalajg rowniez na petng obstuge
finansowa realizowanych zakupéw (towardéw i ustug),
zaréwno od strony rozrachunkow i ich rozliczen, jak réw-
niez w powigzaniu z realizowanymi kontraktami oraz
zadaniami budzetowymi. Umozliwiaja nie tylko rejestracje
i obstuge srodkdéw trwatych, ale réwniez obstuge wartosci
niematerialnych oraz prawnych, obstuge srodkéw nisko-
cennych iwyposazenia. Wsparcie systemu informatycz-
nego nie konczy sie zwykle tylko na obstudze finansowej
posiadanego majatku - to czesto takze mozliwos¢ reje-

stracji procesow zwigzanych z przegladami, remontami
iutrzymaniem srodkoéw trwatych wraz zich planowaniem
oraz zarzadzaniem magazynem czescizamiennych. Waz-
nym zadaniem stawianym narzedziom IT jest obstuga pro-
jektéw i inwestycji realizowanych w przedsiebiorstwie,
ktéra umozliwia weryfikacje budzetéw konkretnych pro-
jektow, petng ich obstuge na poszczegolnych etapach
orazrozliczanie terminowosci ich realizacji, czasu pracy
i powigzanych kosztéw.

stawia przed narzedziamiIT kadra menad-
zerska, korzystajaca z automatyzacji wielu proceséw w fir-
mie, wykorzystujaca na co dzien narzedzia usprawniajace
prowadzenie polityki cenowej, obstugowej i windykacyj-
nejorazzréznicowane narzedzia planistyczne, raportujace
i analityczne. Systemy IT to takze wsparcie w tworzeniu
planéw dlazadan, projektow oraz dziatéw i centrow agre-
gowanych w catosciowy budzet przedsiebiorstwa. Bogate
mozliwosci raportowania zapewniajg menadzerom szybki
ifatwy dostep do informacji ekonomicznych pozwalaja-
cych nasledzenie odchylen budzetowych, ocene kondy-
cji oraz sprawnosci dziatania przedsiebiorstwa, a takze
weryfikacje trafnosci podejmowanych decyzji. Narzedzia
informatyczne wspieraja tym samym procesy planowania
naszczeblu strategicznym i operacyjnym firmy, utatwiaja
zarzadcza analize danych biznesowych oraz identyfika-
cje zagrozeniszansw prowadzonej dziatalnosci. Sa takze
pomocne przy tworzeniu wszechstronnych, wielopozio-
mowych analiz, dostarczajacych petnej i szczegotowej
informacji na temat kondycji finansowej organizacji oraz
efektdw jej dziatalnosci.

Tak rozlegte mozliwosci oferowane przez obecne
na polskim rynku rozwigzania informatyczne sprawiaja,
ze narzedzia te moga stac sie wkrotce nie tylko kluczowym
czynnikiem wspierajacym zachodzace w przedsiebior-
stwach energetycznych zmiany - moga stac sie takze klu-
czem do ich sukcesu - sukcesu polskich przedsiebiorcow
i polskich przedsiebiorstw. Nie tylko komercyjnego. [



ECOD

ECOD - platforma Electonic Data Interchange (EDI) o miedzynaro-

dowym zasiegu umozliwiajaca automatyczng wymiane informacji

i dokumentéw handlowych.

- ECOD Archiwum — przechowywanie danych w wersji
elektronicznej

- ECOD E-fakturowanie — automatyczne przetwarzanie
dokumentow elektronicznych

- ECOD Dystrybucja — elektroniczna komunikacja
i raportowania danych

W celu uzyskania dodatkowych informacji prosimy o kontakt:
Call Center

tel. +48 12 646 10 40 (pon-pt 7:00 — 20:00)

e-mail: ecod@comarch.pl

Comarch SA
ul. Jana Pawfa 139 a
31-864 Krakdw, Polska
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Z platformy ECOD korzysta 56 najwiekszych sieci handlowych,
miedzy innymi: Makro, Real, Albert, Hypernova, Tesco, Biedronka,
Eurocash, Carrefour, Auchan, Zabka, ponad 6500 producentéw i 1500
hurtowni z branze FMCG, elektronicznej i farmaceutycznej (Coca-
Cola, Pudliszki-Heinz, Stella-Pack, Pliva Krakow) w 13 krajach.

www.comarch.pl
www.ecod.pl



On-premise CRM

- tonacy okret czy latajaca forteca?

Przez rynek CRM przeszty
kolejno fale ogromnych ocze-
kiwan i gtebokiego rozcza-
rowania. Obecnie mamy

do czynienia z powracajaca falg
zainteresowania systemami
CRM i wzrostem zaufania.

nowe technologie [magazyn comarch]



sie tak za sprawa bardziej
DZl EJ Erealistycznych oczekiwan
klientow, a takze dostepnosci rozsadnych al-
ternatyw dla wielkich wdrozen CRM (ktére
od zawsze byty drogie, ktopotliwe i czasochton-
ne). Jedna z takich interesujacych alternatyw
jeston-demand CRM. Co to takiego? Jakie s ko-
rzysciizagrozenia? Czy warto w ogole rozwazac
wprowadzenie on-demand, bedac operatorem
telekomunikacyjnym?

Upadki i wzloty CRM

Co przychodzi Wam do gtowy, kiedy styszycie
skrot CRM? Czy jest to: ,catosciowe zarzadzanie
kontaktami z klientem, peten przeglad infor-
macji, dbanie o satysfakcje klientow, zwieksza-
nie zysku koncowego poprzez lepsze rozumie-
nie i spetnianie potrzeb klientow”? Wszystko
to brzmi obiecujaco, ale by¢ moze macie réw-
niez inne skojarzenia, ktore trudniej odnalez¢
w materiatach marketingowych, a znacznie
tatwiej ustyszec¢ od ludzi zaangazowanych
w projekty CRM w ostatnich latach. Powie-
dzieliby, ze smutna rzeczywistosc jest taka,
iz CRM to projekt ciggnacy sie w nieskonczo-
nos¢, inicjatywa wymagajaca olbrzymiego
budzetu i charakteryzujaca sie wysokim ryzy-
kiem porazki. Wreszcie, nawet jesli system CRM
uda sie wdrozy¢, bywa, ze jest uzywany nie-
wtasciwie, tzn. jego mocne strony pozostaja
nieodkryte, a obserwowane rezultaty sg dale-
kie od oczekiwan, zwtaszcza w kwestii zwrotu
zinwestycji.

Zte skojarzenia, ktore nadal mozemy mie¢,
nie biorg sie znikad. W roku 2002 Gartner, podob-
nie jak inne firmy analityczne, poinformowat,
ze 70% wszystkich projektéw CRM konczy sie
niepowodzeniem. Gtéwne przyczyny tych pora-
zek to: brak strategii na poziomie przedsiebior-
stwa przy niewielkim lub zerowym zaangazo-
waniu kadry zarzadczej, niezdefiniowane miary
sukcesu, staba metodologia, a takze zbyt duza
koncentracja na technologii, zamiast na klien-
tachiprocesach biznesowych. Jak widac¢, wiek-
szo$¢ problemow, z jakimi borykaty sie firmy

wdrazajace CRM, nie byto zwigzanych z tech-
nologia. Problemy byty natury organizacyjne;j
i czesto sprowadzaty sie do nieporozumien oraz
niewtasciwego pojmowania koncepcji CRM.
Rynek CRM musiat upasc.

C6z mozemy powiedzie¢ dzisiaj? CRM
nie zginat - jest wprawdzie nieco ,poobijany”,
ale powrdcit. Rozlegte, dtugookresowe inicja-
tywy CRM znowu sg zatwierdzane. Wydatki
na CRM w modelu open-source majg wzros-
nac trzykrotnie, juz teraz widoczny jest powrot
do aplikacji CRM samodzielnie tworzonych
przez przedsiebiorstwa na wtasne potrzeby,
za$ dostawcy rozwigzan CRM przechodza
na SOA, ustugowo zorientowane architektury
(zrodto: Gartner 2006). Sprzedawcy, podobnie
jak ich klienci, odrobili swoja lekcje i obecnie
s3 bardziej ostrozni - staraja sie zredukowac
ryzyko zwigzane z inicjatywami CRM, poszu-
kujac nowych modeli i sposobow dziatania.
On-demand CRM jestjednym z tych najbardziej
znaczacych i wptywowych.

On-demand, czyli ,,méwisz

- masz”

Idea on-demand CRM (innymi stowy hosted CRM)
jest prosta: zamiast kupowac oprogramowanie,
kupujemy ustugi - to doktadne odzwierciedle-
nie koncepcji Oprogramowanie jako Ustuga
(Software-as-a-Service (SaaS)) lub Application
Service Providing - ASP (z wielu powodow ter-
min ASP rowniez Zle sie kojarzy, podobnie jak
CRM, i teraz czesciej stosuje sie termin Saas).
W modelu on-demand nie interesuja nas za bar-
dzo szczegodty techniczne, wszystkim zajmuje
sie bowiem ustugodawca. Oprogramowanie
CRM dostepne jest za posrednictwem Internetu,
rzadziej przez linie dedykowana. W on-demand
CRM wielu klientéw koncowych wspétdzieli
ten sam sprzet i baze danych oraz dyspo-
nuje ta sama funkcjonalnoscig (cho¢ zazwy-
czaj z mozliwoscig kastomizacji) - taki wtas-
nie model jest najbardziej rozpowszechniony.
W ten sposéb sprzedawcy uzyskuja korzysci
skali, ktore powodujg, ze sg oni w stanie utrzy-

mywac nizsze ceny za ustugi o gwarantowanej
jakosci. Nieco rzadziej do kazdego klienta przy-
pisanajest osobnabazadanychidedykowany
sprzet. “Purysci” sa jednak zdania, ze w takim
przypadku oprogramowanie nie moze by¢ uzna-
wane za ustuge.

to system informatyczny
wdrozony w tradycyjny sposéb i uruchomiony
w siedzibie klienta. Najczesciej dochodzi przy
tym do zakupu licencji na oprogramowanie.
W tym modelu zwykle musimy sami troszczy¢
sie o wszystkie szczegoty techniczne, utrzymy-
wac oprogramowanie i infrastrukture, a takze
utrzymywac personel IT i szkoli¢ go, zeby
nie zostawat w tyle. Nie ma dwach takich klien-
tow dostawcy systemow CRM, ktorzy mieliby
ten sam system on-premise. Méwi sie, ze w kor-
poracyjnych systemach CRM jest tylko 30-50%
standardowej funkcjonalnosci, reszte stanowi
wykonywana pod klienta specyficzna funkcjo-
nalnos¢, kastomizacja i integracja. Prawdopo-
dobnie witasnie dlatego wdrozenie systemu on-
premise CRM zajmuje zazwyczaj tak duzo czasu
- potowa systemu musi by¢ zbudowana od pod-
staw! Zwolennicy on-demand CRM przekonujg,
izroznisie od on-premise tym, ze klient wytacza
funkcjonalnos¢, ktorej nie potrzebuje, zamiast
zmudnie budowac te, ktérej potrzebuje. Wydaje
sie, ze jest to fatwiejsze podejscie.

Doszto do tego, ze nawet Steve Ballmer, pre-
zes Microsoft, spotki jak dotad niezbyt mocno
inwestujacej w technologie internetowe, prze-
konuje, ze ,ludzie pragna CRM w hostingu”.
Pomimo ze niektorzy analitycy widza przy-
sztos¢ on-demand CRM nieco mniej optymi-
stycznie (AMR Research przewiduje, ze nawet
do roku 2009 aplikacje CRM w hostingu beda
stanowity jedynie 12% amerykanskiego rynku),
na pewno co$ jest na rzeczy. Dlaczego ludzie
domagaja sie CRM w hostingu? Poniewaz niesie
ze soba nizsze ryzyko, niskie koszty oraz wysoka
stope zwrotu. Nie jest wymagane wytozenie
olbrzymich srodkéw z gory, jak w przypadku
wdrozen on-premise, wystepuje jedynie niski
miesieczny abonament oraz minimalne lub
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Przysztos¢ CRM:

»CRM rozproszony” - pojedynczy, skoncentrowa-
ny oglad klienta, ale poprzez wiele rozproszonych
pakietéw - podejscie hybrydowego multi-sourcingu
(wielu dostawcéw i wiele odmian ustug, w tym on-
demand oraz on-premise).

Zbieznos¢ on-demand i on-premise - migracja po-
miedzy modelami bedzie mozliwa (juz jest mozliwa
u niektérych dystrybutoréw), infrastruktura stanie
sie odporniejsza i “niewidoczna”, outsourcing za-
cznie sie sptacac nie tylko na papierze, ale réwniez
w rzeczywistosci.

Komodytyzacja - komodytyzacja obszaréw funkcjo-

nalnych CRM, takich jak SFA c zy wsparcie i obstuga
klienta bedzie napedzana przez dystrybutoréw
on-demand; réznica pomiedzy ich ofertami bedzie
polegata na zdolnosciiwoli do dziatania w skali glo-
balnej i efektywnego kastomizowania oprogramo-
wania oraz integrowania go z systemami klienta.
Przysztosc¢ to tanszy, szybszy we wdrozeniu i bar-
dziej uzyteczny CRM.

Alternatywne nazwy CRM:

Wiedzac o negatywnych skojarzeniach z terminem
CRM oraz o tym, ze kojarzy sie wprost z inwestycja
technologiczng (w system), zaczyna sie stosowac
takze inne okreslenia:

Zarzadzanie Klientem,
Ukierunkowanie na Klienta,
Zarzadzanie Kontaktami z Klientem
Marketing Kontaktowy

Zarzadzanie Doswiadczeniem Klienta
Doskonalenie Ustug Klienckich
Pojedyncze Spojrzenie na Klienta,
Wzrost Wydajnosci Sprzedazy

Jednakze za tymi réznymi nazwami kryje sie wspol-
na koncepcja strategii biznesowej, ktérej wyniki
optymalizujg zyskownos¢, przychdéd i satysfakcje
klienta poprzez organizacje i skupianie sie na seg-

mentacji klientéw, promowanie zachowan ich satys-
fakcjonujacych orazimplementacje proceséw skon-

centrowanych na kliencie (zrodto: Gartner).

nowe technologie [magazyn comarch]

zerowe optaty za obstuge. Ryzyko jest niewielkie,
poniewaz swiadczacy ustuge bierze je na siebie
i gwarantuje dostepnos¢ oraz wydajnosc systemu
(zazwyczaj na SLA zgadzaja sie znacznie chetniej
providerzy nizwewnetrzny dziat IT klienta). tatwo
sprawi¢, by uzytkownicy szybko zaczeli korzystac
z systemu - wdrozenie pakietu dla konkretnego
dziatu firmy zajmuje od 30 do 90 dni, poniewaz pro-
cesy wdrozeniowe providera w wiekszosci sg jedno-
litei powtarzane wiele razy. On-demand CRM daje
duzg elastyczno$¢ w kwestii upgrade’éw - ,za kuli-
sami” providerzy majg dostep on-line do systemu,
codajeim ogromne mozliwosci ciggtego ulepsza-
niaoprogramowania. Moga oni obserwowac sche-
maty korzystania z systemu uzytkownika w celu
wyodrebniania, optymalizacjiiautomatyzacji naj-
bardziej popularnych przypadkéw uzycia. Kiedy
u klienta liczba zadan, baza klientow, rozmiar
danych wzrasta, nie potrzeba ztozonych proceséw
okreslania potrzeb, akceptacji czy zakupu dodat-
kowego sprzetu lub technologii. Klient informuje
po prostu providera, ze potrzebuje dodatkowych
kont uzytkownikéw, pojemnosci czy funkcjonal-
nosci, zas provider dostarcza rozwigzania, biorgc
na siebie wyeliminowanie wszystkich wynikaja-
cych z tego komplikacji.

Trzecia droga
Wyglada nato, ze on-demand CRM pozwala korzy-
stajgcym z niego firmom skoncentrowac sie na swo-
ich klientach, zamiast na technologiach i eliminuje
problemy zwigzane z modelem on-premise CRM.
Ale czy on-demand rzeczywiscie jest az tak atrak-
cyjny? Gdzie lezy niebezpieczenstwo? Jak zwykle
diabet tkwi w szczegotach - to, cojest zaleta, moze
powodowac zagrozenia. Krotki czas wdrozenia,
towzasadzie jedynie obietnica,samo uruchamianie
systemu moze sie przedtuzac¢ z powodu skompliko-
wanej kastomizacji. Dostarczane przez ustugodaw-
cow APl majg zazwyczaj ograniczone mozliwosci.
Jeslichcemy zamoéwi¢ wiecej funkcji, wpadamy de
facto w putapke on-premise - dostawca wysyta
zespot, aby wypracowat odpowiednie dla danego
przypadku rozwigzanie, co zwieksza znacznie
czas wdrozenia. Co gorsza, upgrade’y w modelu
on-demand mogga okazac sie sporym rozczarowa-
niem, nie zachowujac istniejacej kastomizacji oraz
integracji wykonanej pod danego klienta. W takich
sytuacjach droga do ocalenia spojnosci systemu
prowadzi przez rezygnacje z wartosciowej, nowej
funkcjonalnoscii trzymanie sie starej wersji.
Niektére instytucje moga obawiac sie zbyt
duzej zaleznosci od providera ustugi - otrzymuje
on wszystkie dane, trudne do ochrony przed nie-
autoryzowanym dostepem w przypadku braku
kontroli oraz trudne do uzyskania, kiedy pogor-

szg sie nasze stosunki. Ma to szczegdlne znacze-
nie w takich branzach, jak stuzba zdrowia, banko-
wos¢, telekomunikacja czy administracja publiczna.
Inne organizacje moga odczuwac, ze wybdér on-
demand CRM oznacza utrate ich przewagi konku-
rencyjnej, przyjmujac nastepujacy tok myslenia:
skoro wszyscy majg to samo oprogramowanie,
te sama funkcjonalnos¢, to jaka jest miedzy nimi
réznica? Jednakze najwiekszym problemem
zwigzanym z on-demand CRM jest uptyw czasu.
Z pewnoscia mozemy osiagna¢ minimalny koszt
poczatkowy i najnizsze ryzyko, ale jedynie w krét-
kim terminie. W przeciggu trzech lat cato$ciowe
koszty on-demand i on-premise moga sie zréwnac,
alew modelu on-demand organizacja nie jest wtas-
cicielem systemu, ktory nie moze zostac¢ poddany
kastomizacjioraz nie moze rozwijac sie i podazac
za potrzebami biznesowymi. Moze sie zatem oka-
zac, ze skonczymy ze zwigzanymirekoma i mizerna
stopa zwrotu z inwestycji.
jest najwitasciwsza metoda,
by unikna¢ lub przynajmniej skompensowac wiek-
sz3 czesc ryzyka zwigzanego z wdrozeniem CRM
zarowno w modelu on-premise, jak i on-demand.
Istniejg przynajmniej trzy rodzaje podej$cia miesza-
nego, w tym: model hybrydowy, ,najpierw hostuj,
potem kupuj” oraz ,najpierw kupuj, potem hostuj”.
W modelu hybrydowym firmy mogtyby stosowac
wersje on-demand systemu CRM danego dostawcy
w jednej lokalizacji, np. w matym oddziale lub
wybranym biurze, pozwalajac reszcie firmy dzia-
ta¢ na wersji on-premise tego samego systemu
CRM. Obecnie jest to mozliwe z rozwigzaniami firm
takich jak Siebel, RightNow i SAP. Model hybrydowy
ma zastosowanie w przypadku nie tylko lokalizacji
geograficznych, ale réwniez obszaréw funkcjonal-
nych CRM. Wielu dystrybutoréw oferuje specja-
listyczne pakiety oprogramowania, obstugujace
rézne obszary dziatalnosci. Firma mogtaby stoso-
wac rozwigzanie on-demand w celu usprawnienia
dziatu sprzedazy lub obstugi klienta, a dla pozosta-
tych dziatow stosowac aplikacje on-premise. Naj-
lepszym kandydatem dla on-demand CRM bytby
w tym podejsciu obszar, w ktérym wymagania zmie-
niaja sie najrzadziej, procesy sa stabilne i dojrzate,
nie jest tez konieczny wysoki stopien niestandar-
dowej kastomizacji czy integracji.

»najpierw hostuj, potem kupuj”
poczatkowo subskrybujemy ustugi on-demand
CRM od providera oraz, jesli wszystko dobrze idzie,
po pewnym czasie odkupujemy oprogramowa-
nie, instalujemy ,on-premise” i zaczynamy zarza-
dza¢ nim samodzielnie (np. dokonujac potrzebnych
zmian). W ten sposéb korzystamy z niskich kosz-
tow, niskiego ryzyka i wysokiego zwrotu z inwe-
stycji przez pierwsze dwa lub trzy lata. Nastepnie



Trzy sposoby podejscia do CRM
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Hostuj i kupuj - kupuj i hostuj jednoczesnie
Podejscie hybrydowe

przejmujemy catos¢, wykorzystujac efekty wiekszej
sity, elastycznoscioraz kastomizowalnosci systemu
CRM w modelu on-premise.
to ,najpierw kupuj, potem
hostuj”. Polega ono na przekazaniu w outsour-
cing do zewnetrznego ustugodawcy uprzednio
zakupionego i dziatajagcego w modelu on-premise
oprogramowanie wraz z infrastrukturg. Od tej
chwili korzystanie z systemu odbywa sie de facto
w modelu managed service (hosting plus obstuga
techniczna) i, cho¢ nie jest to typowy przyktad
on-demand CRM, zalety sg podobne: redukcja
kosztow, lepsza jakos¢ ustug, wieksza elastycz-
nos¢ biznesowa i mniejsza koncentracja na tech-
nologii - wieksza na klientach. Korzysci te beda
szczegodlnie widoczne w przypadku duzych firm,
ktére nie s3 juz w stanie reagowac odpowiednio
szybko nazmiany rynkowe, majg ogromne koszty
ITinie moga sprostac¢ oczekiwaniom uzytkowni-
kéw wewnetrznych oraz klientow.

On-demand CRM to doskonaty wybdérdla matych
i srednich przedsiebiorstw, ktére gotowe sa pogo-
dzi¢ sie z koniecznoscig wykorzystywania goto-
wych proceséw oraz struktury danych bez skom-
plikowanejintegracjii bez wsparcia wewnetrznego
IT, ale potrzebuja mozliwosci szybkiego korzysta-
niazrozwiazania. On-demand jest wiec chyba cie-
kawa opcja dla wirtualnych operatoréw komarko-
wych (MVNO) oraz tych dopiero uruchamiajgcych
dziatalnos¢, dysponujacych ograniczonymi srod-
kami. Ale co z wiekszymi operatorami? Ich gtow-
nym celem biznesowym jest wzrost, a ten uzalez-
niony jest od innowacyjnosci przy kontroli kosztow
i unikaniu ryzyka. On-demand moze by¢ sposobem
na mato ryzykowne i niedrogie zwiekszanie inno-
wacyjnosci, a tym samym przewagi konkurencyj-
nej. Wielu dostawcéw on-demand CRM oferuje
wyrozniajace sie i przysztosciowe rozwiazania, kto-
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Najpierw hostuj - potem kupuj

rych najwieksi dostawcy jeszcze nie zaadoptowali.
Ponadto wiekszos¢ dostawcow on-demand CRM
bardzo chciatoby wkroczy¢ na lukratywny rynek
telekomunikacyjny dostawcow i, widzac dobry
interes w budowaniu swojej pozycji na tym rynku,
byliby zainteresowani gtebokim dostosowaniem
swojej oferty do jego specyfiki.

Obecnie prawdopodobnie wiekszos$¢ operato-
réw telekomunikacyjnych powinna jednak trzy-
mac sie z daleka od on-demand CRM. CRM jako
takijestdla nich zazwyczaj obszarem o strategicz-
nym znaczeniu, zadne eksperymenty nie sg tu mile
widziane. Jednakze on-demand zaczyna stawac
sie rozwazang, cho¢ moze jeszcze nie wybierang
opcja. Gartner prognozuje, ze w roku 2007 okoto
30% nowych aplikacji produkcyjnych SFA (Sales
Force Automation) bedzie wdrazane jako ustuga
- by¢ moze SFA bedzie wiec pierwszym krokiem
w kierunku on-demand dla wiekszosci operato-
row telekomunikacyjnych - prosta, niedroga i bez-
pieczna do wyprébowania.

Podsumowanie

CRM powraca (cho¢ by¢ moze pod innyminazwami)
po fazie rozczarowania. Model on-demand staje sie
coraz bardziej popularny, a dostepna funkcjonal-
nosc zaczynazaspokajac najczestsze oczekiwania,
wykorzystujac dobrze wyprobowane rozwigzania.
Z drugiej strony klienci przygotowani sg na kom-
promis i wymagaja jedynie niezbednej integra-
cji oraz kastomizacji. Tak wiec CRM w modelu on-
demand z pewnoscig pozostanie z nami na dobre
i bedzie stanowit alternatywe dla nieporecznych
idrogich systeméw CRM on-premise. Czy los CRM
on-premise jest przesadzony? Z catg pewnoscia
nie, chociaz on-demand jest znakiem ostrzegaw-
czym dla dostawcéw tradycyjnie wdrazanego opro-
gramowania licencjonowanego, zeby zaczeli bar-
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Najpierw kupuj, potem hostuj
- outsourcing infrastruktury

dziej realnie mysle¢ o kosztach i czasie wdrozenia.
On-premise bedzie nadal najbardziej popularnym
rodzajem wdrozenia dla duzych firm, podczas gdy
on-demand bedzie coraz czesciej wybierany przez
bardziej postepowych operatoréw telekomunika-
cyjnych oraz mateisrednie przedsiebiorstwa, wta-
czajac by¢ moze rowniez wirtualnych operatoréow
komarkowych.

Pawet Lamik

Comarch SA

Stanowisko: Business Solution Manager
Sektor: Sektor Telco

Info: W Comarch zajmuje sie wsparciem

sprzedazy systemdw CR, Bl oraz outsour-
cingu rozwoju oprogramowania w Telco.
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Mariusz Lasek: Po ukonczeniu studiéw na Akade-
mii Gorniczo Hutniczej w Krakowie zdecydowatem,
aby odstawic na bok kariere freelancera i rozpoczac
prace w duzej perspektywicznej firmie. Wybor padt
na Comarch - bardzo obiecujaca byta zwtaszcza moz-
liwos¢ pracy w dziale R&D sektora Telco . Jako absol-
went telekomunikacji chciatem mie¢ z nig stycznosc
i kontynuowac swoj rozwoj w tej branzy.

ML: Oczywiscie! To przeciez najwiekszy w Polsce
producent oprogramowania dla telekomunikacji.
I nie tylko. To tutaj powstaja najnowoczesniejsze
systemy billingowe oraz systemy do zarzadzania
sieciami telekomunikacyjnymi.

Wspoétpraca Comarch z najwiekszymi graczami
biznesowymi nie tylko na naszym lokalnym rynku,
aleitym swiatowym daje catg palete mozliwosci.
Mnie dana byta mozliwos$¢ pracy w centrum two-
rzenia oprogramowania jednego z najwiekszych
producentow urzadzen mobilnych na swiecie.
Nie zastanawiajac sie dtugo, zaledwie 2 tygodnie
po propozycji wyjazdu, bytem juz poza granicami
Polski i pracowatem przy najnowszych urzadze-
niach - ktére dopiero teraz, po naprawde dtugim
czasie, pojawiaja sie na sklepowych potkach. Pamie-
tam swoje zdziwienie, gdy po raz pierwszy zoba-
czytem dziatajace potaczenie wideofoniczne, ktére
nie robito najmniejszego wrazenia na zestawiaja-
cychjenapotrzeby testéw inzynierach. Po dwéch
latach spedzonych poza krajem wrécitem do gtow-
nej siedziby Comarch, gdzie jestem odpowiedzialny
od strony businessowej za rozwoj aplikacji mobil-
nych oraz dziatania firmy na tym polu.

Podczas pracy dla tego producenta urzadzen
mobilnych napotykates zapewne na tatwe, jak

i trudne zadania; czy mozesz nam opowiedzie¢

0 jakim$ wyzwaniu, ktoremu musiates sprostac:
ML: O tak. Nie przecze, ze zadania bywajg trudne
i trudniejsze (Smiech).

Krotko mowiac, automatyzacja testow funk-
cjonalnych platform mobilnych. Wszyscy o tym
teraz mowig, wszyscy chca to robi¢ albojuz robig,
ale ogdlnie nie jest to zadanie fatwe. Juz samo zbu-
dowanie odpowiedniego srodowiska testowego
sktadajacego sie z wielu réznych elementow -
obiektow, jest sporym zadaniem. Jesli dotozymy
do tego koniecznos¢ tworzenia dedykowanych
rozwigzan - elementow, to skala komplikacji ros-
nie. To moga by¢ dedykowane urzadzenia elektro-
niczne, sterowniki czy tez warstwy integrujace.
Tego typu zadania byty zawsze najciekawszymi,
ale zarazem najtrudniejszymi.

,Life goes mobile”, co to tak naprawde dla Ciebie

ML: Chyba nikt nie watpi w to, ze nasz $wiat kurczy
sie bardzo szybko. Odlegtosci i miejsca, ktore nie-
gdy$ wydawaty sie nam egzotyczne i niedostepne,
dzi$ sg na wyciggniecie reki. Zyjemy w wielkim
ruchu, migrujemy i przemieszczamy sie na duze
odlegtosci - dzis w Krakowie, jutro w Barcelonie,
za 3 dni w Helsinkach. Ciggle jednak chcemy by¢
dostepnidla naszych najblizszych, ciggle chcemy
mie¢ kontrole nad naszym kontem bankowym,
czy tez moze nasz szef chce mie¢ kontakt z nami.

Najnowoczesniejsze technologie podazaja
znamiizanami. Nikogo nie dziwi na lotnisku widok
osoby siedzacej z otworzonym na kolanach kom-
puterem; wielce prawdopodobne, ze nasz wspot-
pasazer,bedgc w Warszawie, generuje najswiezszy
raport finansowy na bazie danych zgromadzonych
nacentralnym serwerze zlokalizowanym w zupet-
nie innym kraju. Ktos obok dtugie minuty wpa-
truje sie w ekran swojego inteligentnego telefonu;
zapewne czyta korespondencje e-mailowa.

Czy tego chcemy, czy nie - nie ma od tego
odwrotu. Sa tacy, ktérzy postrzegaja te najnowo-
czesniejsze rozwigzania mobilne jako zagrozenie,
atak naich prywatnos¢. Nie zapominajmy jednak
o wszystkich dobrodziejstwach, jakie ten nowy
Swiat nam daje. Przeciez ten pierwszy wspotpa-
sazer mogt wtasnie, za posrednictwem Internetu,
kupowac zonie prezent z okazji rocznicy slubu,
ten drugi natomiast mdgt potaczyc sie ze strong
internetowa swojego inteligentnego domu (tak,
tak - tojuz mozliwe) i sprawdzac, czy, wychodzac,
wytaczyt swiatto.

Czy telefony nowej generacji zastapia kompute

ML: Zdecydowanie nie. Te urzadzenia, pomimo
iz taczy je wspolny przymiotnik ,mobilne”, tak
naprawde posiadaja zupetnie odmienne funkcje
inawet jesli faktem jest, ze czesc¢ z tych funkcji, jak
np. ustuga gtosowa czy tez poczta elektroniczna,

przemigrowaty z jednego urzadzenia na drugie
i odwrotnie, to nadal w wielu przypadkach prze-
noszenie tych funkcji nie ma najmniejszego sensu.
Pomys$Imy np. o aplikacjach pokroju AutoCAD -
czy ktokolwiek moze sobie wyobrazi¢ ich wersje
dziatajaca na urzadzeniu o przekatnej ekranu 2,5
cala?

ak bedzie wygladata przysztos¢ urzadzen

ML: jutro to dzis - tyle Ze jutro (Smiech). To stowa
Mrozka. Méwiac powazniej, nie spodziewajmy sie
rewolucji. Interesuje sie bardzo motoryzacja - sle-
dze relacje z wielkich imprez motoryzacyjnych.
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Producenci pokazuja na nich wspaniate prototypy.
Czasem sie zastanawiam, czy do tego pojazdu da
sie w ogole wsigse? Jednak ergonomia tych proto-
typéw rowniez jest wysmienita. Dlaczego jednak
nadrogach nie widzimy pdézniej tak wygladajacych
modeli? To bardzo proste - w rzeczywistosci my
- klienci nie jestesmy na to przygotowani. Prze-
ciez produkcja masowa musi znalez¢ nabywece.
W przypadku nowoczesnej elektroniki uzytkowej
jest podobnie. Céz z tego, ze bedziemy dostarczac
narynek supertechnologie, jesli beda z niej korzy-
stac nieliczni?

Profesor Janusz Filipiak, prezes Comarch, na ostat-
nim spotkaniu kadry managerskiej powiedziat -
»Innowacja to nie jakie$ cuda nakiju”. Ja sie catko-
wicie ztym zgadzam. Rynek bedzie szedt w kierunku
wiekszej ergonomii, bedzie dostarczat nam nowe
interfejsy uzytkownika.

Sporym przetomem moze by¢ strategiczne
podejscie przedsiebiorstw do aplikacji mobil-
nych. Rozwiazania klasy SFA (Sales Force Auto-
mation) sg juz od dawna dostepne - Comarch ma
tu zresztg spory udziat w rynku, teraz jednak czas
nainne dziaty gospodarki. Dziaty IT bedg systema-
tyzowac swoje podejscie do rozwigzan mobilnych.
Stowem kluczem jest réwniez mobilny Internet.
Zapomnijmy o prostych stronach WAP-owych, dzi$
urzadzenia mobilne udostepniaja nam przegla-
darki, ktore nie ustepuja niczym stronom znanym
z ekranow zwyktych komputeréw.

Rozmowe przeprowadzita Magdalena Grochala.

Comarch SA

Stanowisko: Business Development
Manager

Sektor: Telco Department

Info: W Comarch odpowiedzialny
za oferowanie ustug oraz roz-
wigzan dedykowanych produ-
centom urzadzen mobilnych.
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Na rynku swiatowym obserwuje sie coraz
wieksze zainteresowanie outsourcingiem
Okoto 60% funkcji outsourcingowych to
zlecanie na zewnatrz zadan z obszaru

informatyki (IT). Jednak nadal wiele firm
podchodzi z duzg rezerwga do outsourci
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outsourcing jest odzwier-
SLO\/\/O ciedleniem zasady ,tworz-
my to, na czym znamy sie najlepiej”. Outsourcing IT
oznacza wydzielenie funkcji zwiazanych z obsza-
rem ITipowierzenie ich realizacji wyspecjalizowa-
nej w tym kierunku jednostce zewnetrznej. Firma
decydujaca sie na outsourcing IT przekazuje cata
odpowiedzialnos¢ za dziatanie srodowiska teleko-
munikacyjnego czy informatycznego partnerowi,
ktérym moze by¢ np. Comarch.

Réznorodne ustugi
outsourcingowe

Mozliwe jest przekazanie zewnetrznej firmie
wszystkich funkcji sektora IT badz jedynie czesci
znich. W obszarze IT méwimy wiec o dwoch rodza-
jach outsourcingu: petnym i czesciowym. Tu moga
rodzi¢ sie pewne obawy klientéw: czy na pewno
dobrze jest powierzy¢ czesc dziatalnosci wtasnej
firmy komus obcemu? Nalezy jednak pamietac,
ze gtownga ideg outsourcingu jest przekazanie
nazewnatrz tych proceséw biznesowych, ktére
nie sa podstawa dziatania danego przedsiebior-
stwa, a ktore sg niezbedne do jego sprawnego funk-
cjonowania. Przyktadem moze by¢ przedsiebior-
stwo handlowe. Czy naprawde bedzie potrafito
lepiej zajac sie opieka nad swoim dziatem IT, niz
wyspecjalizowana w tym kierunku firma? Niemal
pewne jest, ze nie. Krétko mowiac, outsourcing IT

to prosty sposéb na powierzenie tej czesci firmy
tym, ktorzy beda potrafili lepiej sie nig zajac.
Zakres outsourcingu i $wiadczonych ustug

dostosowywany jest indywidualnie do potrzeb
kazdego klienta. Mozna méwi¢ o pojedynczych
ustugach (przyktadowo obstuga serweréw, baz
danych czy taczy telekomunikacyjnych), a takze
o ustudze kompleksowej, czylizarzadzaniu catym
srodowiskiem IT. Ustugi, ktére z pewnoscia roz-
wiejg wszelkie watpliwosciileki dotyczace outso-
urcingu IT, to ustugi zwigzane z Data Center, mie-
dzy innymi kolokacja, hosting czy DRC (Disaster
Recovery Center).

Ciekawa ustuga outsourcingowa jest korzysta-
nie zzapasowego osrodka przetwarzania danych
DRC. Celem tej ustugijest zabezpieczenie biznesu
klienta poprzez udostepnienie przez Comarch zapa-
sowego centrum komputerowo-biurowego przysto-
sowanego do przejecia funkcji srodowiska produk-
cyjnego na wypadek nieoczekiwanych wydarzen
DRC moze byc¢ czescig pakietu ustug outsourcingo-
wych Comarch, w ktérych klient wydziela i przeka-
zuje firmie Comarch pewne obszary dziatania swo-
jego przedsiebiorstwa. W tym przypadku takim
obszarem jest zapewnienie nieprzerwanej pracy
systeméw informatycznych.
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Struktura Comarch Data Center
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Ustuga DRC daje gwarancje posiadania zabez-
pieczenia na wypadek nieprzewidywalnych zda-
rzen (np. powodzi, pozaru) bez koniecznosci budo-
wania wtasnego osrodka zapasowego, czyli bez
ponoszenia wysokich kosztow.

Sita drzemie w Data Center

Mozna pomysle¢, ze firma, ktérej profil zupetnie
odbiega od IT, moze catkiem dobrze radzi¢ sobie
ze swoim dziatem IT, cho¢by wtedy gdy zatrudni
wysmienity zespot informatykéw. Jednak nawet
najbardziej wyspecjalizowani inzynierowie nie zdo-
tajg uchronic¢ firmy przed niebezpieczenstwami
wynikajacymize zjawisk naturalnych, jak powodzie,
pozary czy gwattowne burze. Dodatkowym zagro-
zeniem moga by¢ przerwy w tacznosci czy zasila-
niu. Pytanie, czy warto inwestowac w odpowied-
nie urzadzenia UPS, czy w dwa niezalezne zrédta
zasilania, a moze w dwéch operatoréw telekomuni-

link $wiattowodowy

provider2
Eg\ \ink \'ad\OWy
|2

Klient

Comarch posiada dwa osrodki Data Center, zlo-
kalizowane w Warszawie i Krakowie, potgczone
ze sobataczamipochodzacymiod dwdéch niezalez-
nych operatorow telekomunikacyjnych.

Centrum przetwarzania i przechowywania
danych Comarch Data Center to bezpieczne
pomieszczenia, w ktérych umieszczona jest roz-
budowana infrastruktura informatyczna, sktada-
jacasie zserwerdw, routeréw, przetacznikow, fire-
walli, a takze zaawansowanych systemoéw backupu
i archiwizacji danych. Ponadto na potrzeby
potencjalnych klientéw przygotowana i gotowa
do uzytku jest infrastruktura teleinformatyczna,
z potaczeniami wyprowadzonymido réznych ope-
ratoréw telekomunikacyjnych. Zasilanie Comarch
Data Center zbudowane jest w oparciu o kilka nie-
zaleznych obwodéw elektrycznych, z podtrzymy-
waniem na urzadzeniach UPS oraz zapasowym
agregatem pradotwdérczym. Dodatkowo centrum

link Swiattowodowy

Provider 1
link swiattowodowy

\ink radiowy

’ Internet "

spac spokojnie, gdyz nie musi obawiac sie o bez-
pieczehstwo czy sprawne funkcjonowanie swo-
jego dziatu IT.

Nie wszyscy boja sie outsourcingu
- wielu zaufato Comarch

Najlepszym dowodem na to, ze nie ma powoddéw
obawiac sie outsourcingu IT, jest fakt, jak wiele firm
korzysta z tego typu ustug. W zaleznosci od potrzeb
klienci firmy Comarch wybierajg ustugi outsourcin-
gowe, ktdre w najlepszy sposdb spetniajg ich wyma-
gania. Niektdrzy decyduja sie na peten outsourcing,
tak jak na przyktad GK Kety czy Sobieski - firma
zdecydowata sie na peten outsourcing infrastruk-
tury telekomunikacyjnej. Inni wybierajg outsour-
cing czesciowy, w ramach ktérego najpopularniej-
szymi ustugamisg hosting i DRC. Z ustugi hostingu
Swiadczonej przez Comarch korzystaja miedzy
innymi firmy:

kacyjnych? O wiele prostszym, tanszym i bezpiecz-  chronione jest gazowym systemem przeciwpoza- BP,

niejszym rozwigzaniem jest skorzystaniezosrodka  rowym, posiada rozbudowany system klimatyza- Auchan,

Data Center wyspecjalizowanej firmy. Data Center  ¢ji, staty monitoring i catodobowa ochrone, a bio- Fortis Insurance,
jest alternatywa rozbudowy wiasnych zasobow.  metryczny system weryfikacji umozliwia wejscie NBP,

Data Center oddalone od siedziby przedsiebiorstwa  do obiektu ograniczonej grupie oséb. Czy mozna Ahold,

jestrowniez zabezpieczeniem przed zagrozeniami
ze strony zjawisk naturalnych. Czes¢ firm zajmu-
jacych sie dziatalnoscia IT posiada takie osrodki.
Na uwage zastuguje Comarch Data Center.

nowe technologie [magazyn comarch]

wyobrazic¢ sobie lepsze miejsce na wtasne serwery
czy systemy informatyczne? Klient, przekazujac
swoje systemy informatyczne pod opieke wyspe-
cjalizowanej jednostce, takiej jak Comarch, moze

Renault Polska,
Legg Mason.



Schemat systemu ECOD Dystrybucja
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Kolokacja

Wiekszos¢ z nich zdecydowata sie réwniez
na ustuge DRC. Z kolei kolokacje we wspoétpracy
z firma Comarch wybrat Onet - firma umiescita
w Comarch Data Center 30 szaf.

Wspdtpraca z Auchan Francja, Fortis Insurance
czy BP pokazuje, ze nie tylko klienci dziatajacy
na terenie Polski doceniaja zalety outsourcingu
oferowanego przez Comarch i wysoki standard
Comarch Data Center.

Korzysci ptynace z outsourcingu

Firmy decydujace sie na outsourcing IT moga skon-
centrowac sie na swojej podstawowej dziatalno-
$ci. Nie muszg rozwija¢ kompetencji w obszarze IT
(np. poznawania nowej technologii), a co za tym
idzie - nie musza inwestowac w szkolenia, cer-
tyfikacje kadry oraz nie ponoszg ryzyka rotacji
kadry i bezpieczenstwa funkcjonowania sektora
ITw swoim biznesie. Przykiadowo firma zajmujaca
sie handlem nie musi budowac swoich kompeten-
CjiIT,ale do sprawnego dziatania potrzebuje korzy-
stac¢ z ustug informatycznych. Zewnetrzna firma,
takajak Comarch, bedzie swiadczyc¢ te ustugi lepiej.
Outsourcing IT pozwala na usprawnienie dziatu IT
przedsiebiorstwa i podniesienie poziomu ustug
pod wzgledem czasu i doktadnosci. Sprawnie funk-
cjonujacy dziat IT to mozliwos¢ szybkiej reakcji
nawymagania rynku czy klientéw danego przedsie-

biorstwa. Dodatkowo przekazanie opieki nad dzia-
tem IT wyspecjalizowanej jednostce przyczyniasie
do redukcji kosztow, czyli - w rezultacie - oszczed-
nosci. Méwi sie, ze outsourcing pozwala na obni-
zenie kosztéw danej firmy zwigzanych z teleko-
munikacja iinformatyka o co najmniej 20%. Duzg
korzyscia jest rowniez zwiekszenie bezpieczen-
stwa srodowiska IT.

Comarch jako wyspecjalizowana jednostka
dziata zgodnie ze $wiatowymi standardami, w tym
rowniez stosuje sie do metodyki ITIL(IT Infrastruc-
ture Library). ITIL to zestaw standardow, wedtug kto-
rych powinno sie swiadczyc¢ ustugi, tworzy¢ parame-
try SLA oraz monitorowac i zarzadzac ich realizacja.
Zespot inzynieréw Comarch to wysoce wyspecja-
lizowana kadra posiadajaca duze do$wiadczenie
i dogtebna wiedze, ktéra potwierdzona jest licz-
nymi certyfikatami.

Doswiadczenie, certyfikaty i dziatania zgodne
ze swiatowymi standardami to gwarancja
wysokiego poziomu ustug swiadczonych przez
Comarch. Wspotpraca z tak wysoce wykwalifiko-
wang firma powoduje, ze ryzyko zwigzane z prze-
kazaniem dziatu IT w obce rece w kazdym z przy-
padkow jest o wiele mniejsze niz ptynace z niego
korzysci.
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Rafat Gigb
Comarch SA

Stanowisko: Bussines Solution Manager
Sektor: Finanse i Ustugi

Info: Wiodacy konsultantinfrastruktury
IT specjalizujacy sie w dziedzinie Data
Center i Outsourcingu IT.

Paulina Wszotek

Comarch SA

Stanowisko: Business Solution Manager
Sektor: Finanse i Ustugi
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Aktywne monitorowanie
jakosci ustug \

(czesé 2)

Niniejszy artykut jest druga
czescig dyskusji o ustugach
premium i sposobach monito-
rowaniaich jakosci. W poprzed-
niej czesci omowilismy kon-
cepcje ustug premium iréznice
pomiedzy monitorowaniem
jakosci w sieciach tradycyj-
nychiw swiecie IP. Tym razem
zastanowimy sie, jak mogtoby
wygladac¢ monitorowanie
jakosci ustug w przysztosci.



Rysunek 1. Micro-congestion
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Tabela 1. Wyniki pomiaru pasma z licznikow SNMP

Pomiary ,szyte na miare”

Powszechng praktyka jest wykorzystywanie
do monitorowania jakosci ustug narzedzi i tech-
nik z ubiegtego wieku. Obcigzenie tgcza mierzy sie
przez odpytywanie licznikéw SNMP, utrata pakie-
téw i opdznienia sa wywodzone z pomiaréw narze-
dziem ping, a praktycznie nie mierzy sie tzw. reor-
deringu. Istotnym problemem jest to, ze rezultaty
takich pomiaréw sa bardziej uzyteczne dla ogélnie
rozumianego rozwigzywania problemow w sieci,
astabo przydatne do monitorowania jakosci ustug.
Jest tak, poniewaz narzedzia te zwykle mierza war-
tosci srednie dlazagregowanych zasobow. Tak wiec
mierzymy obcigzenie tacza, a nie pasmo wyko-
rzystane przez aplikacje, wykorzystujac wartosci
usrednione w czasie 5 sekund lub 5 minut, bez wie-
dzy na temat bardzo krétkotrwatych, subsekun-
dowych zjawisk, takich jak np. micro-congestion
(czyli chwilowe zattoczenie sieci, trwajace zwykle
utamki sekund). Warto zwréci¢ uwage, ze takie
krotkotrwate zjawiska moga negatywnie wptynac
naustuge, ajednoczesnie pozostac niezauwazalne
dlanaszejinfrastruktury monitorujgcej. Powstaje
zatem pytanie: w jaki sposéb mierzy¢ wptyw takich

zjawisk w sieciach, ktére w ogdlnosci nie sa prze-
cigzone (czyli sa zbudowane z pojemnoscia prze-
wyzszajaca srednie zapotrzebowanie)?

Wezmy dla przyktadu pomiary reorderingu. Zja-
wisko to moze wystapi¢, gdy stosowane s3 tech-
niki przetwarzajace strumien pakietow w sposéb
rownolegty, takich jak np.link bundling (potaczenie
wielu fizycznych kanatéw w jeden logiczny kanat
0 zagregowanej przepustowosci), load balancing
(czylirozdystrybuowanie strumienia miedzy rézne
fizyczne kanaty pomiedzy dwoma punktami sieci)
lub tez wykorzystanie wielu réwnolegtych proceso-
réw do obstugi wewnetrznych kolejek ruteréw.

Jezeli sprobujemy mierzy¢ reordering w spo-
sob typowy, np. wysytajac sekwencje pakietow
PING (1,20 lub nawet 100 pakietéw na sekunde)
nie bedziemy w stanie wykry¢ zadnego pakietu out
of order. Wynika to z faktu, iz reordering zachodzi
tylko dla sekwencji sasiednich pakietéw, a wysy-
tane przez nas pakiety pomiarowe s3 rozdzielone
duzgilosciginnych pakietédw. Potrzebny jest nam
starannie dobrany strumien pomiarowy.

Wykorzystane pasmo jest zwykle mierzone
poprzez odczyt licznikéw SNMP na interfejsie
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(np. oktety in/out). Niestety ten rodzaj pomiaréw
zapewnia tylko agregaty tej wielkosci po czasie
iw przestrzeni (licznik interfejsu lub sub-interfejsu
jestodpytywany w okreslonych odstepach czasu,
ajegowartosc jest suma oktetow wystanych przez
wszystkie aplikacje natym interfejsie - a przeciez
jestesmy zainteresowani mierzeniem konkretnej
aplikacji).

Mozemy probowac rozwigzac ten problem wyko-
rzystujac np. mechanizmy Netwflow, lub tez rozbu-
dowane ostatnio mechanizmy pomiarowe ruteréw,
pozwalajace nalepsza precyzje pomiaréw; nie roz-
wigzuje to jednak wszystkich problemoéw.

Zatézmy zatem, ze nasza sie¢ jest zbudowana
tak, jak na Rysunku 1 i rozwazmy zaledwie jedna
sekunde jej pracy.

Zatézmy, ze klienci AiBinicjuja transmisje w tym
samym czasie i wysytaja z petng szybkoscia tacza.
Urzadzenie A wysyta pakiety przez sooms a urza-
dzenie B przez 30oms. Zatézmy jeszcze, ze szybkos¢
wszystkich taczy tej sieci jest taka sama. Ruter C
bedzie prébowat przerzuci¢ przychodzace pakiety
do kolejki wyjsciowej. Jako ze w przyktadzie zakta-
damy brak buforowania, niektére pakiety beda
odrzucone przez ruter C(w naszym uproszczonym
przypadku, ruter C odrzucit jeden zielony i dwa
niebieskie pakiety). Tabela 1 pokazuje rezultat,
widziany z perspektywy licznikéw SNMP:

Dla zwyktego uzytkownika sieci taka sytuacja
jest niezrozumiata - z licznikéw wynika, ze zadne
z urzadzen nie przekracza dostepnego pasma,
suma poszczegdlnych transmisji jest mniejsza
niz pojemnosctacza, a mimo wszystko wystepuje
utrata pakietow. Wniosek (oczywiscie btedny) -
ruter jest uszkodzony.

W rzeczywistosci utrata pakietow moze byc¢
mniejsza, jako ze nasz przyktad zaktada brak bufo-
réw. Dla przyktadu rutery Ciso serii 7000 posia-
daja kolejki o dtugosci do 4096 pakietow. Oznacza
to, ze w najgorszym przypadku (przy zatozeniu
pakietow o dtugosci 64 bajtow itacze o szybkosci
100Mbit/s), bufor zapetni sie po okoto 23ms. Jezeli
przy takich samych buforach tgcze miatoby 1 lub
10 Gbit/s, bufory wystarczytyby na 2.3ms lub 230
mikrosekund. Routery Juniper oferujg opcje wia-
czenia duzych buforéw (nawet do 100 i 500ms),
ale wymagaja instalacji specjalnej karty 1Q PIC.

Rozproszone, aktywne
monitorowanie

Powyzsze rozwazania wskazujg, ze niezbedne
sg mechanizmy bardziej zaawansowane niz tra-
dycyjne techniki. W ogdélnosci mozna stwierdzig,
ze nie ma lepszego narzedzia do pomiaru jako-
Sci ustugi niz sama ta ustuga. Niestety zwykle
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Rysunek 2. Przyktadowa infrastruktura monitorujaca

Data center

Michat Przybylski

Comarch SA

Stanowisko: 0SS Solution Manager
Sektor: Telco 0SS
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trudno jest wykorzystac takie podejscie ze wzgledu
na oczywisty fakt wykorzystywania ustugi przez
zewnetrznych uzytkownikéw, a przeciez celem
takiego monitorowania jest zapewnienie opera-
torowi informacji o problemach w sieci, zanim
jeszcze uzytkownicy je zauwaza.

Mozliwym rozwigzaniem jest stworzenie infra-
struktury zdolnej emulowac zachowanie uzytkow-
nika i jego ustug/aplikacji poprzez generowanie
i monitorowanie sztucznych, stworzonych wtas-
nie w tym celu, strumieni danych. Jednoczesnie
mozna wykonywac pomiary ,najgorszego przy-
padku”, aby zmierzy¢ parametry QoS dla najbardziej
wrazliwych danych, tak aby otrzymac tzw. ,odcisk
palca” sieci.

W zaleznosciod mierzonego scenariusza, takie
aktywne narzedzia monitorowania powinny zawie-
ra¢ nastepujaca funkcjonalnos¢:

B mierzy¢ cztery podstawowe wartosci - pasmo,
opdznienie, utrate pakietow, reordering,

B umozliwia¢ wykrywanie zjawisk zachodzacych
w bardzo krotkim czasie, co oznacza ze aplikacja
monitorujgca musi by¢ zdolna do pracy z szyb-
koscigtaczaianalizowac¢ dane z wielka precyzja
(ponizej 1 milisekundy); do tego celu wymagana
jest synchronizacja czasu,

zapewniac ciggte monitorowanie ustug w celu
analizy on-line i analiz historycznych,

[ zapewnia¢ mozliwos¢ symulowaniaruchu rzeczy-
wistych aplikacji; aby oceni¢ wptyw siecina rze-
czywiste aplikacje, strumien pomiarowy powinien
zachowywac sie tak jak strumien mierzonej apli-
kacji - oznacza to takze, ze do pomiaréw powinny
by¢ wykorzystywane lokalizacje te same, lub bli-
skie lokalizacjom mierzonej aplikacji,

B umozliwia¢ uzytkownikowi definiowanie
nowych wzorcéw strumieni w celu wsparcia
nowych aplikacji,

il umozliwia¢ lokalizacje problemu; jezeli nastapi
degradacja ustugi w sieci, system powinien by¢
w stanie okresli¢ obszar sieci odpowiedzialny
za problem,

B umozliwiac zdalne testy - pomiedzy dowolnie
wybranymi punktami sieci lub tez ich najbliz-
szymi sgsiadamina tej samej $ciezce,

pracowac w srodowiskach heterogenicznych
(rozne obszary technologiczne, administracyjne
i geograficzne),

il wspierac¢aplikacje mobilne (zmobilnym punk-
tem koncowym).

Wszelkie pomiary zwigzane z ustugg powinny by¢
wykonywane na sciezce sieciowej wykorzystywa-
nej przez ta ustuge; w idealnym przypadku pomiary
powinny by¢ wykonane z urzadzenia koncowego
uzytkownika. Jesli takie podejscie nie jest mozliwe,
cozwykle ma miejsce, pomiar powinien by¢ wyko-
nywany przez agentow pomiarowych zlokalizowa-
nych nalub w poblizu urzadzen sieciowych tworza-
cych sciezke wykorzystywang przez ustuge.

W przyktadowej topologii pokazanej na Rysun-
ku 2, kazdy wezet moze mie¢ powigzanego agenta
pomiarowego. Kazdy agent w sposéb ciggty monito-
ruje kilka parametréw sieciowych pomiedzy najbliz-
szymi, wybranymiagentami. W naszym przypadku
mamy nastepujgce czesciowe pomiary: A-B, A-C,
B-CiCD.

Jezeli chcemy mierzy¢ jakos¢ ustugi pomiedzy
uzytkownikiem na gorze rysunku (uzytkownik
mobilny, taczacy siedo Alub B)a centrum danych
na dole rysunku, musimy potaczy¢ pomiary A-C +
C-D lub B-C+ C-D. Takie potgczenie nie zawsze moze
by¢ proste, dlatego powinnismy mie¢ mozliwos¢
zamowienia pomiaru ,na zadanie”. W naszym przy-
padku taki pomiar na zadanie zostat skonfiguro-
wany dla potgczenia B-D. W idealnym przypadku
powinnismy mie¢ mozliwos¢ skonfigurowania
takiego pomiaru ze stacji uzytkownika.

Omawiana infrastruktura aktywnych agen-
tow pomiarowych jest obecnie testowana przez
zespoty badawcze z Europy i USA w duzej sieci
miedzynarodowej.
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Wg rankingu Rzeczpospolitej 2005
najbardziej innowacyjna polska firma.

Comarch jest globalnym dostawca biznesowych rozwigzan IT,
ktore kompleksowo obstuguja relacje z klientami i optymalizuja
dziatalno$¢ operacyjna oraz procesy biznesowe. Gtéwnym atutem
firmy jest gteboka wiedza branzowa, ktdrg przekazujemy naszym
klientom w postaci zintegrowanych systemdw informatycznych
w sektorach: telekomunikacyjnym, ustug finanso-
wych, administracji publicznej, oraz dla duzych, $rednich
i matych firm.

* Jedyna polska duza firma informatyczna o korzeniach
akademickich. Na rynku obecna od 15 lat. Aktualnie jedyna
prawdziwa polska firma eksportujaca polska mysl techniczng
i wtasne produkty informatyczne.

Comarch zatrudnia ponad 2100 najwyzszej klasy specjalistow,
w tym okoto 80% stanowia informatycy

i konsultanci IT.

Klientami Comarch jest ponad 3000 duzych przedsiebiorstw
prowadzacych dziatalno$¢ na catym $wiecie, oraz 75 ooo
matych i srednich firm w Polsce.

Comarch wspétpracuje z najlepszymi uczelniami

w Polsce, oraz tworzy wspdlne programy badawcze finanso-
wane z funduszy strukturalnych Unii Europejskiej.

Comarch przeznacza co roku ok. 12 % swoich przychodéw
na programy badawczo - rozwojowe. W 2005 roku kwota
przeznaczona na zdefiniowane dtugoterminowe i krétkoter-
minowe programy R&D wyniosta prawie

12 min EUR.

Systemy

* Biling i obstuga abonenta

* Zarzadzanie siecig i ustugami telekomunikacyjnymi
* Zarzadzanie ustugami finansowymi

* Zarzadzanie relacjami z klientami CRM

* EDI i wsparcie sprzedazy

* Systemy zarzadzania przedsiebiorstwem ERP

* Zarzadzanie workflow i wiedza

* Hurtownie danych i Business Intelligence

* Bezpieczenstwo i ochrona danych

Ustugi

* Zarzadzanie procesami biznesowymi
* Integracja systeméw informatycznych
* Projekty “pod klucz”

* IT Outsourcing

* Integracja i wdrozenia

* Bezpieczenstwo i ochrona danych

* Konsulting i szkolenia

Wiecej informacji na www.comarch.pl
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