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Po niedawnych rozmowach ze swoja aktualng, acz nieoficjalng dosze-
dfem do wniosku, ze gustéw nie ma. Cztowiek raz kocha jasnowtose pot-
nocne pieknosci, a za drugim rozptywa sie nad ciemnowtosymi potudnio-
wymi przedstawicielkami ptci pieknej. Raz jest sie zwolennikiem majonezu
kieleckiego, a po paru tygodniach zapalonym wielbicielem hellmansowej
babuni. Dzisiaj Rolling Stones, jutro Beatlesi, a pojutrze Radiohead. Réznice w
tym, co lubimy z dnia na dzier sa fundamentalne. Tego zaden system infor-
matyczny nie jest w stanie objg¢, tego w spisie powszechnym ujgc sie nie

da. W takim kontekscie (i innych kontekstach réwniez) nie dziwi fakt, ze sys-
temy CRM, ktérym pare lat temu wrézono zawrotna kariere okazaty sie zale-
dwie wydmuszka. llos¢ zmiennych, ktore trzeba by wprowadzi¢ do stan-
dardowego systemu zarzadzania relacjami rozwala kazdy system w pyt. Jak
mawiat guru od zarzadzania Peter Drucker, czego sie nie da zmierzy¢ i kwan-
tyfikowac, tym zarzadzac sie nie da. Wkrdtce wymyslono inteligentniejsze
systemy, ktére prawde o gustach poznaty wczesniej niz ja, dla ktérych nie
jest wazne Kielecki czy Hellmans, Beatlesi czy Rolling Stones. Liczy sie nato-
miast przede wszystkim ilos¢ i kolejnos¢ korzystania z poszczegélnych zycio-
wych przyjemnosci. Niektdrzy wolg wzér muzyka > positek, inni natomiast
positek > muzyka i tak dalej. Duzy positek — duzo punktéw, maty positek —
mato punktéw. Pomiar wzoréw zachowan w oparciu o gromadzenie i zlicza-
nie punktéw to w istocie proza zycia codziennego. Nie wdajac sie w dysku-
sje czy kupowanie w jednym sklepie, bo tam sie dostaje punkty — to zabawa
dla tych, ktérzy maja wiecej punkcikoéw 1Q, czy dla tych, ktérych natura obda-
rzyta mniejszym bonusem punkcikéw 1Q, niewatpliwie kazdy z nas przesiagka
ideg ich kolekcjonowania. Zaczynajac od ocen w przedszkolu i podstawdwce,
potem wszelkie kary i nagrody, ktére nas w zyciu spotykaja niewatpliwie

z jakiejs formy boskiego przeliczenia punktow wynikaja. Dodawanie, odej-
mowanie, dzielenie, mnozenie etc. Wszystko zalezy od naszych umiejetno-
$ci matematycznych. Dla kogo$, kto uzywa w tych wyliczeniach algorytmaow,
przypadek juz nie istnieje. Teraz tankuje punktami do petna swoj zaprojekto-
wany-by-cieszy¢ samochdd i zapraszam do lektury Nowych Technologii.

Grzegorz Btazewicz
Dyrektor Marketingu i PR, Comarch
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CRM w bankowosci korporacyjnej

Rosnaca konkurencja w sektorze ustug finansowych powoduije,

ze banki zaczynaja poszukiwac skutecznych narzedzi do realizacji
ztozonych strategii pozyskiwania dochodowych klientéw i budowania
z nimi dtugotrwatych relacji. Rozwiazaniem, ktére wspiera zarzadzanie
relacjami z klientami sa systemy Customer Relationship Management.

Wartosciowe relacje z klientami

Wspodtczesny marketing od kilku lat koncentruje sie na nowoczesnych
metodach pozyskiwania klientéw. Wérdd metod tych wazne miejsce
zajmuja programy lojalnosciowe, szczegdlnie docenione na rynkach
Europy Zachodniej i Ameryki, a znajdujace coraz czesciej swych
zwolennikéw takze w Europie Srodkowej i Wschodniej.

17 Call Center

Rosnace wymagania klientéw oraz coraz silniejsza konkurencja
powodujg, ze do utrzymania sie na dynamicznie zmieniajacym sie
rynku nie wystarczy juz tylko wysoka jako$¢ oferowanych produktéw
i ustug. Rownie istotnym aspektem jest bardzo wysoka jakos¢ oraz
sposéb obstugi klientdw, a takze ich przekonanie, ze wybor ktérego
dokonali byt najlepszym z mozliwych.

ROZWIAZANIA | WDROZENIA

20 Z optymizmem patrzymy

22 Service Oriented Architecture

w przyszlos’c’ SOA — pojawiajaca sie niemal w kazdym periodyku
W firmie Allianz ROSNO Zarzadzanie Aktywami branzovvym. Lansowana jako rozwiazanie

w sierpniu 2005 roku pomyéinie zakoriczyt sie problemdw nekajacych organizacje IT. Najnowsza

projekt wdrozenia systemu Comarch Portfolio. mantra producentéw platform integracyjnych. Ale
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ile w niej nowosci?
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SPIS TRESCI 5
25 Z mysla o przysziosci 28 Wsparcie doradcéw
Wielu operatoréw obecnie wykorzystuje lub Bank BPH w 2003 roku rozpoczat intensywne
planuje wdrozy¢ technologie IMS (IP Multimedia poszukiwania rozwigzania obejmujacego
Sub-System) w celu dostarczenia klientom aplikacje typu front-end dla pracownikéw
zaawansowanych multimedialnych rozwigzan odpowiedzialnych za bezposrednig obstuge
komunikacyjnych. Comarch Real-Time Billing klientéw oraz aplikacji do wielokanatowego
jest odpowiedzig na nowe trendy w sektorze zarzadzania kampaniami. Oczekiwania stawiane
telekomunikacji. systemom informatycznym byty bardzo
wysokie.
—

30

33

40
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Kompleksowe zarzadzanie

struktura sprzedazy w firmie
BOLS

Firma BOLS wdrozyfa zintegrowane rozwiazanie
Comarch ECOD do zarzagdzania mobilng
strukturg sprzedazy. W chwili obecnej proces
obstugi sprzedazy mobilnej opartej o wtasnych
przedstawicieli handlowych jest w petni
automatyczny.

Od raportowania po Data
Minining

15 listopada miata miejsce polska premiera
nowej wersji silnika bazy danych Microsoft SQL
Server 2005. Wraz z nig pojawia sie caty szereg
nowych mozliwosci, szczegdlnie w zakresie
Business Intelligence i zaawansowanych analiz
informadji.

Realne oszczednosci

Ustugi outsourcingu informatycznego dla
matych i $rednich przedsiebiorstw, wywiad

z Mariuszem Jurankiem, Dyrektorem Centrum
Outsourcingu IT, Comarch

Projekty IT dla instytucji
rzadowych

Poréwnania pomiedzy charakterystykg wspot-
pracy z instytucjami rzgdowymi a podmiotami
rynkowymi sitg rzeczy prowadza do duzych
generalizacji. Z kolei dla kazdego przedstawio-
nego uogdlnienia mozna znalez¢ przykfad,
ktéry mu bedzie zaprzeczat.
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38

42

Gwarancja mozliwo$ci
rozwoju

Dzieki bogatej funkcjonalnosci, automatyzacji
procesdw biznesowych, mozliwosci
zaawansowanych analiz controllingowych

i funkcjonalnosci budzetowania, system CDN XL
stat sie gwarancja rozwoju Autoryzowanego
Dealera Mercedes Benz, Chrysler oraz Jeep,
Danuty i Ryszarda Czach w Rzeszowie.

Zarzadzanie klientem dla
mito$nikéw statych zwigzkéw
Powszechnie dostepne na rynku systemy klasy
CRM mozna nazwac wsparciem Casanovy

albo mysliwego. Sa to bowiem narzedzia
przeznaczone do zdobywania czy tez fowienia”
duzej ilosci nowych klientow.

Kierunek Wschdd

Wywiad z Jarostawem Bielakiem, Dyrektorem
Handlowym Centrum Finansowego Comarch

44 Architektura ustug

nowej generacji

IMS to ostatnio jeden z najciekawszych i ,gora-
cych” tematéw w sektorze telekomunikacji. Lecz
poza sama nazwa, co wiasciwie znaczy IMS dla
dostawcow rozwigzan BSS i OSS? Jakie sg czyn-
niki motywujace do wdrozenia IMS i sposobu

w jaki wptywa na zmiany zachodzace w sekto-
rze telekomunikacji?
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Sukces Comarch

w kolejnym przetargu
rzadowym w USA
Comarch Global Inc. pod-
pisat umowe na dostawe
do jednejz agencji

rzadu federalnego licen-
Cji na oprogramowa-

nie Comarch Operations
Support System do zarza-
dzania infrastrukturg sieci
teleinformatycznej wraz

z ustugami utrzymania
oprogramowania i ustu-
gami konsultingowymi.
Wartos¢ kontraktu to 1 min
USD. Zgodnie zumowg
klient uprawniony jest do
zakupu dodatkowych ustug
o wartosci ok. 1,5 mIn USD.
Oprogramowanie Comarch
zostanie wdrozone na tere-
nie wszystkich stanow

w USA.

CDN XL jeszcze

lepszy w 2006r.

Od 1 stycznia Comarch udo-
stepnit piata wersje CDN XL,
najpopularniejszego sys-
temu klasy ERP w Polsce.

W odpowiedzi na potrzeby
rynku nowa wersja wzbo-
gacona zostata m.in.
poprzez rozbudowe modu-
téw zwigzanych z produk-
Cja, logistyka, importem,
ksiegowoscig i controllin-
giem. W najnowszej wer-

sji wprowadzono zmiany
majace na celu poprawe
ergonomii i wydajnosci.
Szereg nowych funkgji poja-
wit sie w modutach handlo-
wych, importu i ksiegowo-
$ci. Rozbudowie ulegt jeden
z najwazniejszych elemen-
téw rozwojowych sys-
temu — modut modelowa-
nia proceséw. Rozbudowie
ulegt réwniez sam modut
Controlling. Teraz uzyt-
kownik moze skorzystac

ze specjalnie stworzonego
intuicyjnego kreatora dyna-
micznych raportow MDX/
SQL
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Comarch oglasza strategie rozwoju 2006

W 2005 Comarch zanotowat 35 proc. wzrost przychoddw do 444 min zt i wzrost zysku netto
0140 proc. do 27 min zt. Zwiekszanie dostarczanej wartosci dodanej poprzez oferowanie
ustug informatycznych w zaawansowanych modelach biznesowych, dostarczanie petnego
spektrum produktow, forsowanie dziatalnosci R&D, umacnianie pozycji na zdobytych ryn-
kach, oraz dalszy rozwdj kapitatu ludzkiego to gtéwne elementy dalszego planu rozwoju
firmy Comarch.

U podstaw Comarch lezy wieloletnia konsekwentna strategia budowania mocnych fun-
damentow firmy. Na poziomie operacyjnym nie ma zadnych sensacji. Model biznesowy jest
stosunkowo prosty. Oferujemy dobre systemy, dobrze opakowane i dobrze sprzedawane.
Naszym atutem i gtdéwnga przewaga konkurencyjna jest ogromna ilos¢ wiedzy skumulowa-
nej w naszych produktach. Chcemy skorzystac z tego faktu, bo powraca czas sprzedazy
licencji i gotowych produktéw informatycznych. Przyczyna jest globalny brak informaty-
kow, ktoérzy byliby w stanie budowac kazdy system od nowa, a zapotrzebowanie na sys-
temy informatyczne bardzo szybko rosnie — moéwi Profesor Janusz Filipiak, Prezes Comarch
SA = Naszym celem jest stac sie najwiekszym po SAP Software Housem w Europie. Marka
Comarch jest coraz bardziej rozpoznawalna na globalnych rynkach. Popemilismy wszystkie
mozliwe btedy w pierwotnej fazie ustanawiania dziatalnosci zagranicznej. Aktualnie mamy
wiekszos¢ produktow w petni przygotowanych do sprzedazy eksportowej i niezte referen-
cje. Bedziemy z tego korzystac — dodaje prezes Comarch.

Comarch nadal chce rozwijac¢ dziatalnos¢ zagraniczng w oparciu o wytworzong sie¢
sprzedazy. Na uwage zastuguje wysoki 25 proc. udziat sprzedazy eksportowej w generowa-
nej marzy. W 2008 roku udziat eksportu powinien przekroczy¢ 40 proc., przy przychodach
siegajacych 700 min zt, zysku ponad 50 min zt i zatrudnieniu ponad 3000 0sdb.

Comarch zamierza poswiecac coraz wiecej uwagi zarzadzaniu procesami biznesowymi
oraz ustugami oferowanymi w modelu ASP. W zakresie R&D kluczowym elementem pozo-
stanie rozpoczynanie nowej linii produktéw kazdego roku. Firma nadal bedzie zatrudniac
wylfacznie najlepszych absolwentdw prestizowych polskich uczelni.

Nowe kontrakty eksportowe Comarch

Comarch podpisuje umowy z wiodacymi operatorami w Butgarii, Rosji, Kazachstanie i

na Ukrainie. W ostatnim czasie Comarch podpisat szereg umow z operatorami telekomu-
nikacyjnymi na wdrozenie wiasnych systeméw billingowych i systeméw do zarzadza-

nia siecig. Coraz wiekszg czes¢ w podpisywanych kontraktach stanowig ustugi konsultin-
gowe w obszarze zarzadzania procesami biznesowymi. Nowymi klientami Comarch zostali
Golden Telecom na Ukrainie, BTC Mobile w Butgarii, oraz Nursat w Kazachstanie.

Podpisane kontrakty swiadcza o tym, ze wypracowaliémy sobie bardzo mocng pozycje
w krajach, gdzie niedawno nastapita deregulacja i liberalizacja rynku telekomunikacyjnego.
To sa dla nas wazne kontrakty, poniewaz firmy, dla ktérych pracujemy sg bardzo perspekty-
wiczne i dynamicznie powiekszaja liczbe abonentdw. Projekty s juz w toku i dalej negocju-
jemy z tymi operatorami mozliwos¢ rozszerzania wdrozen. Jestesmy réwniez bardzo blisko
podpisania kolejnych uméw w Zachodniej Europie i Stanach Zjednoczonych — méwi Piotr
Pigtosa, szef sektora telekomunikacyjnego w Comarch.

BTC Mobile, gtéwny operator w Butgarii dziatajacy pod marka Vivatel, wybrat rozwia-
zania Comarch do zarzgdzania kanatami dystrybucji Comarch Dealer Management and
Comarch Commission oraz ustugi konsultingowe. Ukrairiski Golden Telecom, nalezacy
do Grupy Golden Telecom, ktéra jest wiodgcym dostawca zintegrowanych ustug telekomu-
nikacyjnych i Internetu na Ukrainie, zdecydowat sie na wdrozenie Comarch Billing System,
Comarch Mediation i Comarch Service Provisioning. Na wdrozenie kompleksowej platformy
Swiadczenia ustug sktadajacej sie z modutéw Comarch Billing System, InterPartner Billing,
Customer Care, 3ARTS, Business Process Management, Mediation and Self Care, zdecydowat
sie rowniez Nursat, wiodacy prywatny dostawca ustug telekomunikacyjnych (PSTN/IP/data/
satellite) dziatajacy w Kazachstanie i w Rosji.

Nr 1/2006 (05)
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Bardzo dobre wyniki Comarch w 2005 roku

Pigty rok z rzedu firma utrzymuje bardzo wysokie tempo wzrostu. W minionym roku przy-
chody Comarch wzrosty o 35 proc,, a zysk netto 0 140 proc. Przychody Comarch ze sprze-
dazy w 2005 roku wyniosty 444 min zt i byty o 35 proc. wyzsze niz w roku 2004. Rekordowy
poziom osiggnat zysk netto, ktdry wynidst 27,3 min zt i byt wyzszy od zysku netto za 2004
0140 proc.

W czwartym kwartale 2005 r. przychody wyniosty 195 mIn zt i byty az o0 89 proc. wyzsze
niz w analogicznym okresie w 2004 roku. Zatrudnienie w Grupie Comarch w 2005 wzrosto
0 ponad 300 0s6b i na koniec roku wynosito 1836 oséb.

Wyniki finansowe za rok 2005 jednoznacznie oceniamy jako bardzo dobre. Stan port-
fela zamowien na 2006 stwarza dobre perspektywy kontynuacji dynamicznego wzrostu
Comarch. Wzrost rentownosci w roku 2006 i w latach kolejnych pozostaje jednym z prio-
rytetéw dziatan zarzagdu firmy. Rentownos¢ operacyjng chcemy zwiekszac finansujac jed-
noczesnie dalszy organiczny rozwdj Comarch na rynkach krajowych i zagranicznych.
Nadal bedziemy intensywnie inwestowac w rozwoj nowych technologii i zasobéw ludz-
kich. Bardzo sie ciesze, ze udato nam sie zrealizowa¢ ambitny plan rozwoju umacniajac sta-
tus Comarch jako jednej z najlepszych i najbardziej innowacyjnych firm informatycznych
w Europie Centralnej — méwi Profesor Janusz Filipiak, Prezes Comarch S.A.

BPH - zlecenia autoryzowane certyfikatem kwalifikowanym

Bank BPH, jako pierwszy bank w Polsce udostepnit swoim klientom mozliwos¢ autoryzacji
dyspozycji w systemach bankowosci elektronicznej z wykorzystaniem certyfikatéw kwalifi-
kowanych. Ustuga ta jest bezptatna dla klientéw indywidualnych, firm oraz klientéw korpo-
racyjnych korzystajacych z systeméw Sez@m i BusinessNet. Systemy te zostaty wdrozone
przez firme Comarch.

Pierwszym klientem, ktory rozpoczat korzystanie z certyfikatow kwalifikowanych w sys-
temie BusinessNet, jest Polska Wytwarnia Papierow Wartosciowych SA, ktéra jest jedno-
czesnie wiascicielem Sigillum Polskiego Centrum Certyfikacji Elektronicznej. W czesci deta-
licznej, czyli systemie Sez@m, korzystanie z certyfikatéw kwalifikowanych rozpoczeli takze
klienci indywidualni Banku BPH.

Dzieki wykorzystaniu certyfikatow kwalifikowanych do autoryzacji dyspozycji systemy
BusinessNet i Sez@m sg pierwszymi i jednymi z najlepiej zabezpieczonych systemow banko-
wosci elektronicznej na polskim rynku. Wykorzystanie certyfikatéw kwalifikowanych w ban-
kowosci elektronicznej stwarza klientom Banku dodatkowe mozliwosci zastosowar bez-
piecznego podpisu elektronicznego, na przyktad do podpisywania wigzacych dokumentow,
kontaktu z urzedami paristwowymi, zabezpieczania korespondendji elektronicznej.

Comarch wygrywa przetarg rzadowy w Macedonii

Comarch wygrat przetarg na zaprojektowanie i wdrozenie Systemu Informacji Sadowniczej
i Prawniczej Bazy Danych dla Ministerstwa Sprawiedliwosci w Macedonii. Strategicznym
celem projektu jest usprawnienie systemu prawnego w Macedonii i poprawa w egzekwo-
waniu prawa. Zintegrowany System Informacji Prawnej przygotowywany przez Comarch
umozliwi natychmiastowy dostep do aktéw prawnych i dokumentacji spraw sadowych.
Projekt jest waznym elementem rozwoju systemow e-governance i publicznych baz
danych oraz systemdw zarzgdzania dokumentami prawnymi.

Macedonia otrzymata $rodki na usprawnienie systemu prawnego od Unii Europejskiej.
Przetarg prowadzony byt zgodnie z procedurami programu pomocowego CARDS. Dla ofe-
rentéw oznaczafto to koniecznos¢ spetnienia surowych wymagan o charakterze ekonomicz-
nym i technicznym. Nasza wygrana $wiadczy o dobrym przygotowaniu Comarch do reali-
zadji projektow w miedzynarodowym sektorze publicznym. Mamy zasoby techniczne
i niezbedne dos$wiadczenie, kolejne kontrakty sa zatem kwestig czasu — méwi Aleksandra
Targosz, odpowiedzialna za sprzedaz dla miedzynarodowego sektora publicznego.
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BOT SA wybiera

CDN Egeria

Pod koniec ubiegtego

roku Comarch SA podpi-
sat umowe na dostawe

i wdrozenie zintegrowa-
nego systemu zarzadzania
CDN Egeria w BOT Gornic-
two i Energetyka SA. Hol-
ding wytwarza obecnie
ponad 30 proc. energii elek-
trycznej w Polsce i zatrudnia
ponad 20 tysiecy pracowni-
kow. W ramach zawartego
kontraktu Comarch wdrozy
w centrali firmy w todzi

25 modutdéw z obszardw:
finanse/ksiegowos¢, logi-
styka, zarzadzanie persone-
lem, zarzadzanie klientem

i obszaru wspierania decy-
zji dla 70 koncowych uzyt-
kownikow.

Przedsiebiorstwo
Wodociagéw

i Kanalizagcji

zCDN Egeria

Comarch SA podpisat
umowe na dostawe i wdro-
zenie zintegrowanego sys-
temu zarzadzania CDN
Egeria dla Przedsiebiorstwa
Wodociaggdw i Kanalizacji
Sp. z0.0.w Wotominie.

W ramach podpisanej
umowy Comarch dostarczy
dopasowane do potrzeb
firmy rozwigzanie informa-
tyczne dla 17 koricowych
uzytkownikéw. Wdrozenie
obejmie 11 modutéw

z obszaréw finansowo

- ksiegowego, logistyki,
zarzgdzania personelem,
zarzgdzania klientem oraz
obszaru wspierania decyzji
a takze rozwigzanie dedy-
kowane dla przedsiebiorstw
wodno-kanalizacyjnych —
billing wody, umozliwiajace
odczyt danych z urzadzen
pomiarowych oraz automa-
tyczng generacje faktur.

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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Comarch inwestuje

w ksztatcenie kadr IT
Comarch, jako pierw-

sza w Polsce firma infor-
matyczna urucha-

mia wiasng instytucje
naukowo-edukacyjna -
Comarch Information and
Communication Institute,
ktorej celem jest ksztat-
towanie najwyzszej klasy
specjalistow IT, gotowych
do bezposredniego podej-
mowania pracy w miedzy-
narodowym srodowisku
biznesowym.

Rusza program

Staze Comarch 2006
Atrakcyjne staze zawodowe,
szansa na nagrody pie-
niezne i zatrudnienie w naj-
bardziej wyspecjalizowanej
polskiej firmie technolo-
gicznej, czekaja na studen-
téw studiéw informa-
tycznych w catej Polsce.
Studencillli IV roku studiow
informatycznych i pokrew-
nych moga ubiegac sie

0 atrakcyjne staze zawo-
dowe w Comarch.

Comarch pokazat
polska grafike uzytkowa
na CeBIT

Podczas najwiekszych euro-
pejskich targdw technolo-
gicznych CeBIT 2006 (9-15
marzec 2006), Comarch,
oprécz swoich najnow-
szych rozwigzan informa-
tycznych dla przedsie-
biorstw zaprezentowat
prace polskich projektan-
téw grafiki uzytkowej. Na
CeBIT 2006 Comarch poka-
zat wiasne innowacje tech-
nologiczne w zakresie
systemow ERP na rynek nie-
miecki, systemow lojalno-
$ciowych, bankowosci elek-
tronicznej, oraz systemow
dla telekomunikacji i admi-
nistracji publicznej.
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Wdrozenie w Eurofaktor nagrodzone przez BEA

Comarch otrzymat nagrode BEA za projekt wdrozenia systemu finansowo-doradczego do
obstugi klientow detalicznych w firmie Eurofaktor SA. Nagrodzone rozwigzanie to innowa-
cyjny system finansowy o architekturze 3-warstwowej, oparty na serwerze aplikacyjnym
BEA WebLogic, wspotpracujacy z silnikiem bazy danych Oracle. Innowacyjnos¢ zastosowa-
nego rozwiazania pozwala na szybkie wdrazanie oraz integracje wielu systemdw poprzez
platforme integracyjna BEA.

Nagroda za wdrozenie w Eurofaktor bardzo nas ucieszyta. Szczegdlnie dlatego, ze jest
to kolejne obiektywne potwierdzenie jakosci rozwigzart Comarch dla szeroko rozumia-
nego sektora finansowego. Poza potwierdzeniem posiadanych kompetencji i doswiadcze-
nia, istotne jest dla nas uzasadnienie werdyktu, méwigce o kompleksowosci i elastycznosci
naszych rozwigzan. To cechy szczegdlnie pozadane przez klientéw, i my je gwarantujemy -
moéwi Pawet Przewiezlikowski, wiceprezes Comarch.

Bouygues Telecom wdrozyl rozwiazanie billingowe Comarch

Comarch zakonczyt wdrozenie w Bouygues Telecom, trzecim francuskim operatorze tele-
fonii komdrkowej. Bouygues Telecom wybrat systemy do rozliczert miedzyoperatorskich
i partnerskich nalezace do platformy Comarch Billing & Customer Care do rozliczania abo-
nentoéw i zarzadzania relacjami z klientami.

Wybralismy rozwigzanie Comarch InterPartner Billing sposréd wielu innych rozwigzan
tego typu ze wzgledu na rownowage, ktérg system zachowuje pomiedzy elastycznoscia
i mozliwoscia prostego utrzymania systemu. Rynek dostawcow tresci do abonentdw tele-
fonii komdrkowej jest bardzo dynamiczny, spore innowacje pojawiaja sie praktycznie kaz-
dego miesigca. Poszukiwalismy rozwigzania, ktére jest w stanie sprostac tym wyzwaniom,
a zarazem zabezpieczy¢ przychody zaréwno dla Bouygues Telecom jak i naszych partne-
row. Wdrozylismy rozwigzanie Comarch w bardzo szybkim tempie ponizej jednego roku,
pomimo bardzo duzej ztozonosci niektdrych modutdw. Uzywamy systemu juz od pét roku
i jestesmy pewni, ze dzieki temu w przysztosci bedziemy sprawnie reagowac na wszel-
kie zmiany na rynku — mowi Emmanuel Micol, Access and Interconnect Director, Bouygues
Telecom.

Bouygues Telecom $wiadczy swoje ustugi dla 7,8 miliona abonentéw we Francji i ofe-
ruje szeroki zakres ustug mobilnych. Sie¢ EDGE Bouygues Telecom pokrywa 9o proc.
powierzchni Francji.

BZ WBK AIB zwieksza zaangazowanie w Comarch

Najlepszy Fundusz Inwestycyjny 2005 roku powieksza pakiet posiadanych akcji Comarch.
Spotka BZ WBK AIB Asset Management SA, zwyciezca rankingu ,Byki i Niedzwiedzie” Gazety
Gietdy PARKIET na najlepszy fundusz inwestycyjny w 2005 roku, poinformowata o istot-
nym zwiekszeniu posiadanych udziatow w Comarch. W styczniu 2006, fundusz zano-

towat wzrost aktywdw o 1,3 mld zt i dzieki udanym inwestycjom zwiekszyt swoj udziat

w rynku do 13,87 proc. Na poczatku lutego kolejng decyzjg inwestycyjng BZ WBK AIB Asset
Management byto zwiekszenie udziatu w Comarch do ponad 10 proc.

Poszerzenie portfela akcji Comarch przez najlepszy fundusz inwestycyjny 2005 roku,
potwierdza wysokie noty, ktére rynek przyznaje w ostatnim czasie naszej spotce. Zarzad
Comarch i cata firma wykonuje bardzo duza prace, aby Comarch byt przejrzysty, perspek-
tywiczny i stanowit dobrg inwestycje. Cieszymy sie, ze nasza strategia organicznego i zrow-
nowazonego rozwoju jest wspierana przez akcjonariuszy — mowi Rafat Chwast, Wiceprezes
Comarch SA, Dyrektor Finansowy.
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Doskonate wyniki Comarch z ERP w 2005 roku

Przychody Comarch z ERP wzrosty w 2005 roku o 32 proc. w stosunku do roku poprzed-
niego i wyniosty 54,8 min zt. Wedtug danych firmy badawczej DiS, Comarch dynamicz-
nie powieksza swoj udziat rynkowy, ktory szacowany jest obecnie na 8,06 proc. Spétka jest
najwiekszym dostawca oprogramowania dla matych i srednich przedsiebiorstw w Polsce,
a swoj wzrost bazuje na wspotpracy z najwieksza w Polsce siecig ponad 650 partnerow.
Z oprogramowania Comarch CDN korzysta w Polsce ponad 45 tysiecy przedsiebiorstw.
Rozpoczeto eksport pakietdow oprogramowania CDN XL. Podpisano pierwsze umowy
z partnerami i klientami w Niemczech i na Stowacji i prowadzone sg rozmowy na temat
kolejnych wdrozen. Niemiecka premiera systemu CDN XL odbyta sie na najwiekszych euro-
pejskich targach technologicznych CeBIT 2006.

W 2005 roku na korzystanie z systemu CDN OPT!MA zdecydowato sie kilka tysiecy
nowych firm i biur rachunkowych. Rosnagcym powodzeniem cieszy sie serwowanie klien-
tom aplikacji ERP przez Internet w ramach modelu ASP. Ustuga nosi nazwe CDN Online.

Najlepszy scentralizowany system transakcyjny w Polsce

Bank BPH otrzymat gtéwna nagrode Gazety Bankowej w kategorii ,Najlepszy scentrali-
zowany system transakcyjny”, za system Aurum-Kredyt autorstwa Comarch. Jest to kolejne
w ostatnim czasie wyréznienie dla systeméw Comarch wdrozonych w sektorze finanso-
wym. W listopadzie 2005 system BusinessNet Banku BPH zostat nagrodzony w prestizowym
konkursie The European Technology Awards 2005. Od stycznia 2006 roku system Aurum-
Kredyt jest dostepny pod nazwa Comarch Credit Process Management.

Przyjemnie jest wygrywac nagrody, ale najistotniejsze jest zdanie klientéw. Dzieki wspot-
pracy zComarch mamy nowy, bardzo zautomatyzowany system wspierajacy realizacje
zadan sprzedazowych banku. Klienci ocenili go pozytywnie doceniajac szereg udogodnieri
wprowadzonych przez system Aurum i po prostu zagtosowali wybierajac nasze produkty.
Warunki, na jakich je sprzedajemy to wynik optacalnosci biznesowej, ale czas w jakim jeste-
smy zdolni udzieli¢ kredyt, poprawa jakosci analizy to najbardziej widoczne konsekwen-
cje wdrozenia nowego systemu - méwi Henryk Baniowski, Dyrektor Zarzadzajacy Obszaru
Rozwoju Banku BPH SA w obszarze informatyki.

System AURUM zostat opracowany specjalnie dla Banku BPH z uwzglednieniem specy-
fiki produktéw i procedur. Zadna inna instytucja finansowa na polskim rynku nie posiada
obecnie rozwigzania w podobnej skali. W przygotowanie systemu zaangazowani zostali
najlepsi specjalisci zardwno od strony produktowej, jak i metodyki oceny ryzyka oraz ustug
IT. Ten projekt byt dla nas wszystkich duzym wyzwaniem, dlatego mozemy by¢ zadowoleni,
ze wspolnym wysitkiem osiggnelismy zaktadane rezultaty — twierdzi Wojciech Pantkowski,
Dyrektor Zarzadzajacy Banku BPH.

Kontrakty Comarch z operatorami w Niemczech i USA

Comarch podpisat dwie umowy z komdérkowymi operatorami wirtualnymi (MVNO i MVNE)
w Niemczech i w Stanach Zjednoczonych. W ramach kontraktéw wdrozone zostang
pakiety oprogramowania billingowego i systemy do zarzadzania siecia. Wartos¢ obu kon-
traktéw przekracza 2 min USD. W Zachodniej Europie nowym klientem Comarch jest
Vistream, pierwszy niemiecki MVNE (Mobile Virtual Network Enabler), wspdtpracujacy

w zakresie dzierzawienia sieci z jednym z najwiekszych niemieckich operatoréw komor-
kowych E-Plus Mobilfunk GMBH. W Stanach Zjednoczonych rozwigzania Comarch zostaty
wybrane przez nowego amerykanskiego MVNO (Mobile Virtual Network Operator).

Dzieki nowym umowom uzyskujemy bardzo mocng pozycje w tym sektorze rynkowym.
Nasza gtéwna przewaga sg gotowe pakiety informatyczne, oparte o najwazniejsze moduty
platform Comarch OSS/BSS. Dostarczamy je w atrakcyjnym modelu biznesowym, dzigki
czemu operator nie musi ponosi¢ wysokich kosztow przy rozpoczynaniu dziatalnosci —
mowi Profesor Janusz Filipiak, Prezes Comarch SA

Nr 1/2006 (05)

tatwe raportowanie
dlakazdego

Comarch wprowadza

na rynek OCEAN GenRap
2006 — nowe narzedzie
klasy Business Intelligence.
Opracowane w warszaw-
skim Centrum Badawczo-
Rozwojowym Comarch
rozwigzanie, dzieki intu-
icyjnosci i obnizeniu tzw.
bariery wejscia pomoze

w raportowaniu i analizie
danych szczegdlnie uzyt-
kownikom o $rednim stop-
niu zaawansowania. OCEAN
GenRap przeznaczony jest
przede wszystkim dla tzw.
,zwyktych uzytkownikow”.

Kampania “Swoboda

w Zarzadzaniu”
Comarch, najwiekszy pol-
ski dostawca systemow

ERP uruchomit ogélno-
polska kampanie rekla-
MOowa3 Na rzecz syste-

moéw CDN do zarzadzania
kazdg firma. Celem kampa-
nii jest dotarcie do ponad
miliona polskich mikro-
firm, matych i srednich

firm, oraz duzych przed-
siebiorstw z prostg filozo-
fig opartg o hasto “Swoboda
w Zarzadzaniu”. Kampania
reklamowa jest uzupetniana
akcjg spoteczna pod hastem
Inicjatywa Przedsiebiorcza
CDN. Przy planowaniu kam-
panii najwazniejsze dla nas
byto przede wszystkim
opracowanie idei, wokot
ktdrej moga sie gromadzic
polscy przedsiebiorcy, ktd-
rzy teraz stanowia o sile

i jakosci polskiej gospo-
darki. W Comarch darzymy
polskich przedsiebiorcéw
szczegdlnym uznaniem i
szacunkiem, bo sami kilka-
nascie lat temu startowali-
smy praktycznie od zera, a
dzisiaj jestesmy jedna z naj-
wiekszych spotek gietdo-
wych.
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Czy bankom potrzebny jest system CRM do obs{ugl duzych przedsugblorstw"
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Rosnaca konkurencja w sektorze ustug finansowych powoduije,

ze banki zaczynajg poszukiwac skutecznych narzedzi do realizacji

ztozonych strategii pozyskiwania dochodowych klientéw i budo- ¢
wania z nimi dtugotrwatych relacji. Rozwigzaniem, ktdre wspiera

zarzadzanie relacjami z klientami sg systemy Customer Relationship

Management (CRM).
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TEMAT NUMERU

1

Dla potrzeb bankowosci detalicz-

nej rola i znaczenie systemow CRM
stopniowo spotyka sie z coraz wiek-
szym zrozumieniem i banki zaczynaja
uruchamia¢ programy CRM, jednak

w bankowosci korporacyjnej wyko-
rzystaniu CRM nadal towarzyszy duzy
sceptycyzm. Odzwierciedleniem
takiej sytuacji jest struktura wydat-
kow na projekty CRM — wedtug firmy
konsultingowej TowerGroup 78%
wydatkoéw na przedsiewziecia CRM
dotyczyto segmentu klientow deta-
licznych. Brak przekonania do skutecz-
nosci rozwigzarn CRM uzasadniany jest
specyfika obstugi duzych przedsie-
biorstw — co za tym idzie — znacznymi
réznicami w poréwnaniu z obstuga
klientéw detalicznych. Wsréd najcze-

$ciej wymienianych réznic znajduja sie:

» wysoki poziom indywidualizagji
oferty dla kazdego klienta (,seg-
ment jednego klienta”),

» zlozony, wieloetapowy proces
sprzedazy,

e zaangazowanie wielu specjalistéw
reprezentujacych rézne departa-
menty w procesie przygotowania
oferty i w obstudze,

» wysoki wolumen realizowanych
transakdji,

* liczne kontakty z kilkkoma przedsta-
wicielami danego przedsiebiorstwa.

Rozwigzania przejsciowe
Brak spdjnej wizji i catosciowego
podejscia do rozwigzania CRM dla
klientow korporacyjnych powoduje, ze
poszczegdlne jednostki bankédw zmu-
szone sg do stosowania tymczasowych
narzedzi, ktorych zadaniem jest wspar-
cie obstugi tylko wydzielonych obsza-
row zarzadzania relacjami. Najczesciej
spotykane sa dwa podejscia:
 stosowanie rozproszonych aplikacji,
dedykowanych do obstugi wydzie-
lonych funkcjonalnosci, tj. obstuga
kontaktow z klientami, obstuga
informacji sprzedazowych, raporto-
wanie wynikéw sprzedazy, etc,,

e budowa przez bank wiasnego
systemu w oparciu o wewnetrzne
zasoby IT.

W przypadku stosowania rozpro-
szonych aplikacji bank traci mozliwos¢
zarzadzania catoscia relacji. Wynika
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to przede wszystkim z nieefektywnej
komunikacji departamentéw w cen-
trali banku z pracownikami front office.
W rezultacie account managerowie
maja ograniczone mozliwosci w korzy-
staniu z informacji analitycznych
wykorzystywanych w obstudze klien-
téw, a komdarki analityczne w centrali
nie moga efektywnie wykorzystywac
informacji sprzedazowych z oddzia-
téw. Innym powaznym problemem
jest koniecznos¢ korzystania z wielu
roznych aplikacji i niespdjnosc danych.
W konsekwencji bank osigga matg sku-
teczno$¢ w pozyskiwaniu nowych
klientéw, nie wykorzystuje w petni
mozliwosci sprzedazowych w sto-
sunku do dotychczasowych klientow,
a poziom retendji klientow jest niski.
W przypadku budowy systemu
w oparciu o wewnetrzne zasoby IT
bank narazony jest na wysokie koszty
utrzymania i rozwoju systemu oraz
niebezpieczerstwo stosowania mato
wydajnych technologii.

Comarch CRM Corporate

Majac na uwadze wyzwania jakie sta-
wia przed systemem CRM zarza-
dzanie relacjami z klientami korpo-
racyjnymi w sektorze finansowym,

na poczatku 2000 roku Comarch roz-

poczat budowe platformy Comarch

CRM Corporate. Za punkt wyjscia

postawiono przed systemem podsta-

wowe cele:

= zapewnienie catosciowego obrazu
klienta,

 zarzadzanie procesem sprzedazy
i obstugi,

» mozliwos¢ natychmiastowej reakdji
w przypadku pojawienia sie okazji
sprzedazowej,

« efektywna komunikacja pomiedzy
pracownikami banku i z klientami,

« skuteczne zarzadzanie sprzedazg
z poziomu centrali, oddziatow
i poszczegdlnych account manage-
réw,

 szerokie mozliwo$ci monitorowania
i raportowania,

* nowoczesne narzedzia administra-
cyjne do elastycznego zarzadzania
systemem.

Jedna z zasadniczych funkcjonal-
nosci jest zapewnienie catosciowego

obrazu klienta (,single view") zaréwno
dla pracownikéw front office dla
sprawnej obstugi klienta, jak i dla pra-
cownikéw back office dla prowadze-
nia prawidtowych analiz. Dzieki temu
pracownik banku posiadajacy odpo-

wiednie uprawnienia ma wglad w:

« liste produktéw i ustug, z ktorych
korzysta klient,

» historie transakcji i operacji wykona-
nych na rachunkach klienta,

e szczegdty poszczegdlnych
transakgji,

« liste kontaktéw zrealizowanych
i planowanych,

« liste okazji sprzedazowych powigza-
nych zdanym klientem,

« informacje na temat dochodowosci
klienta, poziomu zaangazowania
aktywow firmy w banku,

» dane kontaktowe przedstawicieli
przedsiebiorstwa wraz zich
charakterystyka,

« strukture organizacyjna przedsie-
biorstwa,

« liste firm powigzanych kapitatowo
z klientem i ich charakterystyka,
przy czym w przypadku gdy firma
jest klientem banku istnieje mozli-
wos$¢ natychmiastowego przejscia
w kontekst pracy z dang firma.
Catosciowy obraz klienta stanowi

punkt wyjscia do zapewniania wysokiej

jakosci obstugi klienta przez bank oraz
pozwala na optymalizacje wielowy-
miarowej komunikacji z przedsiebior-
stwem (odpowiedni kanat komunikacji,
intensywnos¢ kontaktow, adresowanie
komunikatéw do wiasciwych przedsta-
wicieli przedsiebiorstwa).

Wysoka jakos¢ obstugi klientéw
korporacyjnych zapewniona jest
takZe przez standaryzacje procesow
w systemie Comarch CRM Corporate.
Pracownik banku o profilu admini-
stratora technicznego, ma mozliwo$¢
definiowania i modyfikowania pro-
cesow tak, aby najlepiej odpowia-
daty wymaganiom segmentu klienta,
kanatu sprzedazy oraz typu produktu
lub ustugi. W procesie obstugi klienta
moga uczestniczy¢ jednoczesnie
rézni pracownicy banku niezaleznie
od miejsca pracy.

Podczas definiowania proceséw
administrator techniczny moze zapi-
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Podmioty powigzane

9
-
]

Pracownik

Pracownik
w oddziale

Account
Manager

sac reguty uruchamiajace alerty

i powiadomienia dla wybranych uzyt-
kownikow. W efekcie podczas obstugi
klienta system sam generuje powia-
domienia i przypomnienia pracow-
nikom banku o czynnosciach, ktére
powinni wykona¢, zblizajacych sie ter-
minach zdarzer na rachunkach klienta
(np. zapadalnosci lokat, wygasnieciu
umow kredytowych), waznych infor-
macjach przestanych przez klienta lub
innych pracownikéw banku, zmia-
nach w regulaminie i instrukcjach
wewnetrznych, etc.

System ponadto informuje acco-
unt manageréw o okazjach sprzeda-
zowych podczas kontaktu z klientem.
Okazje sprzedazowe identyfiko-
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Podmioty powigzane

&
i

Pracownik

Pracownik

Analityk w Centrali

wane sg na podstawie zapisanych
definicji w systemie lub na podsta-
wie wynikow ztozonego przetwarza-
nia danych w zewnetrznych narze-
dziach analitycznych. Sprzedawcy
prezentowana jest lista nowych moz-
liwosci sprzedazowych wedtug zde-
finiowanych priorytetéw (np. szaco-
wana dochodowos¢) wraz z opisem
produktu lub ustugi, skryptem sprze-
dazowym zawierajgcym informacje,
na co powinna by¢ zwrécona uwaga
klienta, aby sprzedaz zakonczyta sie
sukcesem, opisem kampanii marketin-
gowej wspierajacej sprzedaz danego
produktu lub ustugi, odnosnikami

do formularzy wnioskéw inicjujacych
sprzedaz oraz do formularzy kontaktu

5
C ]

-

Pracownik

Podmioty powigzane
9
]

o

Pracownik

Administrator
Biznesowy
Systemu

Administrator
Techniczny
Systemu

pozwalajacych na szybkie zanoto-
wanie w terminarzu elektronicznym
nastepnego spotkania. Wszystkie ter-
miny zwigzane z zarejestrowanymi
zadaniami i zdarzeniami w systemie
prezentowane sg w terminarzu elek-
tronicznym i prezentowane w syste-
mie. System Comarch CRM Corporate
daje mozliwos¢ integracji termina-
rza z programami Lotus Notes i MS
Outlook.

Zarzadzanie informacja

Poza zarzgdzaniem zadaniami i zdarze-
niami system Comarch CRM Corporate
umozliwia kompleksowe zarzgdza-

nie informacja przez wewnetrzny por-
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tal. Na portalu umieszczane sg infor-
macje w zakresie odpowiadajagcym
profilowi danych uzytkownikéw front
i back office. Portal zarzadzany jest
Za poMoCa NOWOCzesnego systemu
do zarzadzania trescig Comarch CMS.
Pracownicy banku maja natychmia-
stowy dostep do wybranych serwiséw
informacyjnych (np. Reuters, portale
gospodarcze), analiz gospodarczych
przygotowywanych w banku oraz
pozyskiwanych z zewngtrz, wskazni-
kow gospodarczych, kursow walut,
etc. Ponadto na portalu umieszczane
sg pliki z prezentacjami multimedial-
nymi, ktére mozna wykorzystac¢ pod-
czas spotkania z klientem, materia-
tami marketingowymi, symulatorami
finansowymi, wzorami umow i for-
mularzy wnioskéw. Ponadto, pracow-
nicy banku moga komunikowac sie
miedzy sobg korzystajac z komunika-
toréw i konferencji multimedialnych.
Moga réwniez generowac wiadomo-
$ci do klientow, ktére wysytane sg bez-
posrednio z systemu na adres e-mail.
System Comarch CRM Corporate
zapewnia réwniez funkcjonalnos¢
umozliwiajaca sprawne zarzadzanie
procesem sprzedazy z réznych pozio-
moéw organizacyjnych banku: centrali,
oddziatéw regionalnych, oddziatéw
operacyjnych i bezposdrednio sprze-
dawcow. Pracownicy centrali maja
do dyspozycji sekcje dedykowang
do przygotowywania planéw sprze-
dazowych w podziale na segmenty
klientéw, typy produktéw i ustug,
przewidywany czas realizacji, a nastep-
nie do dystrybugji planéw do poszcze-
golnych oddziatéw lub bezposred-
nio do sprzedawcéw. Ustalone cele
sprzedazowe rejestrowane sa w sys-
temie i nastepnie udostepniane zde-
finiowanym pracownikom w centrali
oraz bezposrednio sprzedawcom i ich
przetozonym (kierownikom zespotéw
sprzedazowych, dyrektorom oddzia-
tow), ktérzy mogg monitorowac
na biezaco ich realizacje. W przypadku
jakichkolwiek probleméw w realizacji
celow sprzedazowych system gene-
ruje alerty i rozsyfa je do odpowied-
nich pracownikéw. Poza monitoro-
waniem wynikow sprzedazy w czasie
rzeczywistym, system umozliwia defi-
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niowanie raportéw i ich dystrybucje
w banku. Raporty mogga by¢ genero-
wane w zdefiniowanych przedziatach
czasu (statyczne), moga by¢ genero-
wane w przypadku wystapienia zdefi-
niowanych zdarzen (dynamiczne) lub
jednorazowo na biezace potrzeby (ad
hoc). Dzieki rozbudowanym metodom
wizualizacji (wykorzystanie narzedzi
GIS, wielowymiarowos¢) raporty sg
czytelne itatwe w analizie.

Poza szeroka funkcjonalnosciag
biznesowg system Comarch CRM
Corporate wyposazony jest w nowo-
czesne narzedzia administracyjne,
umozliwiajace elastyczne zarzadza-
nie systemem. Pracownik banku posia-
dajacy odpowiednie uprawnienia ma
do dyspozycji prosta w obstudze, intu-
icyjna konsole dostepna w przegla-
darce internetowej. Korzystajac z niej
moze:

e budowac nowe i modyfikowac
istniejgce formularze wnioskow

i umow,

e zarzadzac profilami uzytkownikdw,

» dopasowywac polityke bezpie-
czenhstwa systemu do specyfiki
uzytkownikow,

» zarzadzac procesami sprzedazo-
wymi.

Nowoczesna architektura

Nalezy podkresli¢, ze standardem inte-
gracji wykorzystanym w systemie
Comarch CRM Corporate jest archi-
tektura zorientowana na ustugi SOA
(ang. Service Oriented Architecture).
Zatozenia tej architektury opieraja sie
w gtdbwnej mierze na scistej integralno-
$ci ustug oraz bezkontekstowym ich
wykonywaniu. Wykonywanie bezkon-
tekstowe oznacza wywotanie ustugi
bez koniecznosci obstugi mechani-
zmow odpowiedzialnych za jej inicja-
lizacje, uwarunkowania wewnetrzne,
czy zarzadzanie cyklem zycia. Dzieki
takiemu podejsciu raz napisany kom-
ponent moze by¢ wykorzystywany
przez wszystkie systemy i aplikacje
banku, bez koniecznosci jego wie-
lokrotnej instalacji na kazdym z nich.
Miedzy innymi, dzieki zastosowaniu
takiego podejscia wdrozenie systemu
Comarch CRM Corporate nie oznacza
koniecznos$ci wymiany istniejacych juz

w banku, sprawdzonych, dobrze funk-
cjonujacych systemoéw. Wykorzystanie
juzistniejacych narzedzi w banku
polega na ich integracji z infrastruk-
turg Comarch CRM Corporate, w tym
przede wszystkim ze standardowym
interfejsem uzytkownika. Nowe funk-
cjonalnosci dobudowywane sa tylko
w tych obszarach, w ktérych dotych-
czasowe rozwigzania okazaty sie nie-
wystarczajace lub posiadaty braki
funkcjonalne. W efekcie realizacja pro-
jektu CRM znaczaco zmniejsza ryzyko,
ogranicza koszty i skraca czas wdro-
zenia.

Korzysci

Comarch CRM Corporate charaktery-

zujacy sie szeroka funkcjonalnoscia

w zakresie obstugi klientéw korpora-

cyjnych przez instytucje finansowe,

umozliwia precyzyjne dopasowa-

nie programu zarzadzania relacjami

do potrzeb biznesowych banku oraz

istniejgcej infrastruktury informatycz-
nej.
Podstawowe korzysci wynikajace

z zastosowania systemu Comarch CRM

Corporate to:

» obstuga catego cyklu zycia
klienta korporacyjnego w banku,
od momentu akwizycji do budo-
wania dtugoterminowych, silnych
relacji zdochodowymi klientami,

» optymalne wykorzystanie zasobéw
banku, w tym przede wszystkim
alternatywnych kanatéw dystrybudji
takich jak bankowos$¢ internetowa
czy home banking,

» Znaczace ograniczenie kosztow
operacyjnych, przede wszystkich
przez automatyzacje i standaryzacje
proceséw,

* niskie koszty utrzymania
i rozbudowy systemu, dzieki zasto-
sowaniu nowoczesnych narzedzi
administracyjnych umozliwiajacych
szeroki zakres modyfikacji systemu
bezposrednio przez pracownikéw
banku.

Pawet Bojar

Business Solution Manager,
Centrum Konsultingu
Sektora Finansowego
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TEMAT NUMERU
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Programy lojalnosciowe prowadzi¢
mozna na wiele sposobdw. Te najprost-
sze sprowadzaja sie do kierowania bez-
imiennych ofert rabatowych do szero-
kich rzesz klientéw, do sporzadzania
akgji opartych na kuponach, zdrap-
kach lub naklejkach kolekcjonowa-
nych w zamian za dokonane zakupy.
Kazdorazowo jednak, mimo ze akcje

te maja na celu przyciggniecie kolej-
nych klientow, oferujg one jedynie
krotkotrwate korzysci finansowe i nie
pozwalajg na dogtebnga analize efek-
téw i odbioru programu przezich orga-
nizatoréw. Ich rezultat przewaznie jest
podobny - klient skuszony atrakcyjng
oferta zmienia dostawce na czas jej
obowigzywania, a nastepnie, po wyga-
$nieciu, szuka kolejnych korzysci, tym
razem jednak u innego, bardziej kre-
atywnego konkurenta rynkowego.

Interaktywna
komunikacja z klientem

Wspotczesna technologia, idac

w sukurs zapotrzebowaniom pty-
nacym z rynku i w odpowiedzi

na powyzsze problemy, udostep-

nia jednak zaawansowane narzedzia
informatyczne, ktére je rozwigzuja.
Dzieki informatyzacji wszelkich pro-
ceséw zachodzacych w ramach pro-
gramu lojalnosciowego, jego organi-
zator zyskuje bowiem, szczegdtowa
wiedze na temat swoich klientow iich
zachowan. Mozliwos¢ poznania ich
zimienia i nazwiska, a takze $ledzenia
ich nawykow, preferendji i zapotrzebo-
wan zakupowych pozwala na dokona-
nie doskonatej segmentacji. Ta z kolei
jest kluczem do przeprowadzenia per-
sonalizowanych akgji promocyjnych
oraz catych kampanii marketingowych
kierowanych do poszczegdlnych grup
uczestnikow, z uwzglednieniem ich
potrzeb i preferencji. W takim przy-
padku bezimienne akcje marketin-
gowe wypierane s3 z rynku przez

w pemi kontrolowane, takze w czasie
rzeczywistym, dojrzate programy lojal-
nosciowe. Co wiecej, organizatorzy
takich akgji sa w stanie przy pomocy
systemow informatycznych przepro-
wadzac sprawng, interaktywna komu-
nikacje z klientami, przy wykorzysta-
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dokonywanych przez klienta.

i przysztych klientéw.

klientéw firmy.

Zarzadzanie lojalnoscia moze zaowocowac:

+ Budowaniem pozytywnych relacji — ciagta, dwustronna
komunikacja umozliwiajaca pozyskanie wiedzy o nawykach
zakupowych klienta oraz wykreowanie poczucia
indywidualnej troski o jego osobe.

- Wzrostem sprzedazy — zwiekszenie ilodci transakgji

+ Zwiekszeniem retencji — zatrzymywanie obecnych

- Zwiekszeniem wartos$ci marki - stworzenie systemu
promowania witasnej marki oraz zadowolonych i lojalnych

y

niu preferowanych przez nich kanatéw
komunikacyjnych.

Katalog nagréd

Waznym elementem programow
lojalnosciowych jest odpowiednio
dobrany zestaw korzysci, nie koniecz-
nie materialnych, dla ich uczestni-
kow. Wybor tych korzysci i poprawne
skonstruowanie zasad ich pozyski-
wania, moga przewazy¢ o powodze-
niu lub klesce catej akcji. Wspotczesna
informatyka pozwala w tym zakre-

sie na zastosowanie ogromnego
wachlarza dziatarh. Dostarcza narze-
dzi zaréwno do budowania promogji
opartych na wartosci sprzedazy i zaku-
pionych produktach, jak i mozliwosci
tworzenia promocji kumulacyjnych,
akgji cross- i up-selling a takze nagra-
dzania klientow za ich aktywnos¢

w zakresie kontaktéw z organizatorem,
np. wypetnienie ankiet, dokonanie
zakupéw w dniu urodzin i podobnych.
System Comarch Loyalty Management
zapewnia wiele unikalnych rozwigzan,
gwarantujac tatwosc¢ obstugi przy jed-
noczesnym maksymalnym wykorzy-
staniu danych systemowych. Katalog
nagréd, ktére moga stanowic¢ zarbwno
nagrody rzeczowe jak i ustugi wtasne

i obce, jest mozliwy do zdefiniowania
w odniesieniu do wielu parametréw,

z przyporzadkowaniem do wiasciwej
grupy docelowe;j.

Elastyczny system

Przy wyborze narzedzi do prowadze-
nia programu lojalnosciowego nalezy
zwrocic szczegdlng uwage na mozli-

wos¢ rozbudowania systemu, posze-
rzenia go o dodatkowe funkcjonal-
nosci i dane biznesowe. Pamietac
nalezy, ze nawet niewielki program
lojalnosciowy, o ile jego zasady bedga
wystarczajaco atrakcyjne, ewolu-
owac moze szybko w bardzo rozbu-
dowana akcje pod wzgledem ilosci
promodiji i zasad komunikadcji. Z dru-
giej strony jednak nie warto angazo-
wac, w momencie startu matej akgji,
duzych $rodkdéw w bardzo rozbu-
dowany system informatyczny, o ile
jego wykorzystanie bedzie niewiel-
kie. Optymalnym narzedziem bedzie
wiec takie, ktére jest skalowalne

i tatwe do rozbudowania w miare
pojawiajgcego sie zapotrzebowania.
Najkorzystniejszym jest zatem sys-
tem o budowie modularnej, ktéry
przystosowany jest zaréwno do roz-
woju horyzontalnego jak i wertykal-
nego. Comarch Loyalty Management,
stworzony z mysla o takich wiasnie
rozwigzaniach, ktérego sercem jest
modut Business Administration, jest
mozliwy do poszerzenia dodatkowo
o modut Contact Center, Web por-

tal B2B oraz B2C, modut partnera logi-
stycznego a takze narzedzia anali-
tyczne i raportujgce. Na szczegdlne
wyroznienie zastuguje modut do two-
rzenia komunikatéw marketingo-
wych i przeprowadzania komunikacji
preferowanymi przez klienta kana-
tami komunikacyjnymi. System ofe-
ruje zatem peten zestaw mozliwosci
biznesowych i marketingowych, dajac
mozliwos¢ bardzo elastycznego ope-
rowania nimi.
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TEMAT NUMERU

Lokaty bankowe

Karty kredytowe
Ubezpieczenia

Logistyka dobr produkcyjnych

Zarzadzanie nieruchomosciami
Oprogramowanie

Ustugi samochodowe
Poreczenia bankowe

84 % I
75 % I

50 % I

449 I—

43 % I——

40 % I—

34% I

Pralnie

30 % I
25 % I

Wzrost lojalnosci klientéw w réznych branzach po zastosowaniu programu lojalnosciowego

Aby baza danych zgromadzona
w wyniku przeprowadzenia programu
lojalnosciowego byta kompletna
i spdjna, oraz mozliwa do optymal-
nego wykorzystania w ramach pro-
gramu, konieczne jest niejednokrot-
nie korzystanie z zasobéw danych
gromadzonych przez inne systemy
operacyjne istniejgce u organiza-
tora programu. Integracja z tymi sys-
temami gwarantuje biezace zasila-
nie bazy programu lojalnos$ciowego
przede wszystkim danymi transakcyj-
nymi. Najczesciej integracja nastepuje,
zatem, z systemem kasowym, bilingo-
wym lub innym gromadzacym infor-
macje na temat szczegotdw i wartosci
transakgcji dokonywanych przez klien-
téw. Najczesciej stosowany jest model
integracji z POS lub terminalem pfatni-
czym, dzieki czemu mozliwa jest bez-
posrednia rejestracja transakgji lojal-
nosciowych naliczajacych punkty
bonusowe, redempdji czyli zmniejsze-
nia salda punktowego uczestnika pro-
gramu lojlanosciowego. Zapewnia
to takze, ze w czasie rzeczywistym
dostarczane sg do uczestnikdw pro-
gramu komunikaty marketingowe
odnoszace sie do dokonanych przez
nich transakgji. Natomiast integracja
z Call Center, rownie czesto spotykana,
zazwyczaj doceniana jest w przy-
padku koniecznosci obstugi klienta
przez telefon.

Troska o klienta

Inwestycja w organizacje programu
lojalnosciowego, zardwno w zakre-

sie wydatkow marketingowych jak

i przeznaczonych na rozwigzania tech-
nologiczne, czesto stanowi dla firmy
niebagatelny koszt. Jest on zalezny

od wielu czynnikéw, szczegdlnie
odnosi sie do poziomu wykorzysta-
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nia poszczegodlnych funkcjonalno-
$ci systemu, zakresu integracji z syste-
mami zewnetrznymi, ilosci lokalizacji
uczestniczacych w przeprowadze-
niu akgji, zbudowania infrastruktury
sprzetowej. Comarch, oferujac Loyalty
Management, stara sie w tym zakre-
sie zapewni¢ maksymalng elastycz-
nos¢, oferujac wiele modeli opfat,
w tym i takie, ktére zaktadaja roztoze-
nie ptatnosci w czasie. Kazdorazowo
jednak inwestycja ta w krétkim cza-
sie zwraca sie, a poniesione koszty
owocujg wymiernymi korzysciami
biznesowymi.

W zakresie podstawowych korzysci,
jakie oferuje program lojalnosciowy,
a w szczegodlnosci ten oparty na narze-
dziach informatycznych dajacych
mozliwos¢ rozbudowanej komunika-
cji z klientami, jest budowanie pozy-
tywnych relacji z klientami, a w konse-
kwencjiich lojalnosci. Gwarantowana
przez Comarch Loyalty Management
ciagta, dwustronna komunikacja
pozwala pozyska¢ wiedze o nawy-
kach zakupowych klienta oraz wykre-
owanie poczucia indywidualnej troski
0 jego osobe. W wyniku stymulowa-
nia klienta dziataniami realizowanymi
w ramach programu lojalnosciowego
dochodzi ponadto do zwiekszenia
czestotliwosci oraz ilosci dokonywa-
nych transakgji. Niebagatelna warto$c
ma ponadto zmniejszenie retencji —
zatrzymywanie obecnych i przysztych
klientéw, ktorzy nie baczac na korzysci
oferowane przez konkurentéw pozo-
staja wierni organizatorowi akgji lojal-
nosciowej. Wsréd pozostatych korzysci
wazne jest ponadto zwiekszenie war-
tosci marki — program lojalnosciowy,
o ile jest przeprowadzony w oparciu
o lojalnos¢ emocjonalng, buduje wize-
runek firmy troszczacej sie o klienta.

Oczywistym wydaje sie jednak, ze
profesjonalne przeprowadzenie pro-
gramu lojalnosciowego musi opie-
ra¢ sie o dogtebne poznanie i seg-
mentacje klientéw. Comarch Loyalty
Management dostarcza doskonatych
narzedzi do przeprowadzenia wielo-
poziomowej segmentacji w oparciu
o analize grup docelowych dla pro-
gramu lojalnosciowego, czego efek-
tem sg precyzyjnie dobrane i wiasciwie
przeprowadzane akcje promocyjne.

W ramach tych akcji budowana jest
efektywna strategia nagradzania klien-
téw za ich lojalnos¢, w odniesieniu

do réznych modeli zachowar konsu-
menckich oraz w oparciu o zréznico-
wany zestaw korzysci. Przeprowadzenie
programu wspomagane jest interak-
tywna komunikacja z klientami, ktorej
plan tworzony jest w ramach Comarch
Loyalty Management. Mechanizm
zarzadzania informacjami trafiajg-
cymi do klientow oparty jest o sposdb,
czas, zawartos¢ komunikatéw, a cata
komunikacja dzieki uprzednio prze-
prowadzonej segmentacji moze by¢
personalizowana.

Ogromna role w Comarch Loyalty
Management odgrywaja raporty
i analizy, mozliwe do generowania
przez system w oparciu o ich definicje
dokonywane w dowolnym momen-
Cie trwania programu. Analizowanie
efektywnosci promodcji w powiazaniu
z analiza zachowan klientéw moze by¢
przeprowadzone w czasie rzeczywi-
stym. Ich wszechstronnos¢ i elastycz-
nos¢ gwarantuje mozliwos¢, w opar-
ciu o wyciaggniete wnioski, takiego
budowania promocji by byty bardziej
efektywne przy mniejszym koszcie ich
przeprowadzania.

Marcin Kosciak
Business Solution Manager
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Rosnace wymag'ania klientéw oraz coraz silniejsza konkurencja powoduja,

- ze do utrzymania sie na dynamicznie zmieniajacym sie rynku nie

- wystarczy juz tylko wysoka jakos¢ oferowanych produktow i ustug.

§ Réwnie istotnym Jaspektem jest bardzo wysoka jakos¢ oraz sposéb
obs’rugl klientow, a takze ich przekonanie, ze wybor ktérego dokonali byt
" najlepszym z moszych

Do niedawna do obstugi klientow
wystarczato uruchomienie od kilku
do kilkunastu linii telefonicznych, pod
ktérymi mogli oni uzyskac interesu-
jace ich informacje dotyczace ofero-
wanych produktéw i ustug. W zwigzku
z dynamicznym rozwojem rynku, a co
za tym idzie pojawieniem sie na nim
coraz to wiekszej ilosci podobnych
produktéw i ustug, klienci przed pod-
jeciem decyzji o wyborze konkret-
nego rozwigzania doktadnie je porow-
nuja. Do podjecia decyzji potrzebujg
doktadnych informadiji nie tylko

na temat samego produktu, ale takze
na temat warunkdéw gwarandji, ptat-
nosci etc. Powoduje to drastyczny
wzrost zgtoszenr od klientéw do dziatu
przedsiebiorstwa zajmujacego sie ich
obstuga. Naturalnym nastepstwem
tego zjawiska jest rozbudowa centrow
obstugi klienta w przedsiebiorstwach,
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ktdéra zwigzana jest z zatrudnieniem
dodatkowych pracownikéw. Z jed-
nej strony kazdy klient jest wazny, lecz
musimy pamieta¢ rowniez o ograni-
czaniu kosztéw utrzymania.

Pierwsze wrazenie

Organizacyjnie tak duze struktury sa
trudne w zarzadzaniu, generujg wyso-
kie koszty, oraz nie spetniaja wszyst-
kich oczekiwan klientéw. Zwigzane jest
to z faktem, ze w nieuporzadkowanych
strukturach potgczenia przychodzace
trafiajg do agentdw w sposob losowy.
Czesto powoduije to, ze czas potrzebny
do rozwigzania problemu klienta czy
udzielenia mu zadowalajacej odpowie-
dzi wydtuza sie — gtéwnie w wyniku
koniecznosci oczekiwania na uzyska-
nie potaczenia z kolejnym, bardziej
kompetentnym w danej dziedzinie
agentem. Tego typu schemat funkcjo-

nowania centréw obstugi klienta gene-
ruje wysokie koszty (czas potgcze-

nia, ilos¢ uwiktanych w obstuge klienta
agentéw) i psuje wizerunek firmy

w oczach klienta. Nalezy przy tym
pamietac o zasadzie, ze jeden zado-
wolony klient przyprowadzi nastep-
nego, natomiast jeden niezadowolony
nabywca zniecheci kolejnych pieciu.
Nalezy zauwazy¢ rowniez, ze istnieje
prawidtowos¢ méwiaca, ze ,pierw-

sze wrazenie mozna odnies¢ tylko raz’,
a co najwazniejsze to moze byc¢ ,ostat-
nie wrazenie”, jedli klient odejdzie nie-
zadowolony. Jesli klient nie bedzie miat
mozliwosci szybkiego i pewnego kon-
taktu z firma szybko skontaktuje sie

z konkurencja. Dlatego kazda firma
powinna budowac silne relacje z obec-
nymi i potencjalnymi klientami ktadac
nacisk na jakos$¢ i skutecznos¢ kanatéw
komunikadji.

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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Automatyczna
obstuga potaczen

Lekarstwem na tego typu pro-

blemy sg rozwigzania Call Center, kté-
rych funkcje i mechanizmy sa w sta-
nie usystematyzowac i poprawic
jakos$¢ obstugi klienta przy jednocze-
snej redukgji kosztow. W nowocze-
snych rozwigzaniach tego typu pierw-
sza linie przy telefonicznym kontakcie
klienta z dziatem obstugi przejmuja
interaktywne systemy obstugi gto-
sowej — IVR (ang. Interactive Voice
Response). IVRy zapewniaja automa-
tyczng obstuge potaczen oraz umoz-
liwiajg budowe automatycznych
systemow informacyjnych nie anga-
zujacych do obstugi pofaczenia agen-
tow. Systemy te moga prezentowac
informacje na temat dostepnych pro-
duktoéw, ustug, nowych promogji

i ofert. Systemy IVR wykorzystywane
sg rowniez do zbierania dodatko-
wych informacji na temat klienta np.
system automatycznie moze popro-
si¢ o podanie numeru konta klienta
czy wybranie rodzaju sprawy, ktérg
klient chce zatatwic¢. Informacje te
moga zostac wykorzystane przez sys-
tem Call Center do podjecia decy-

Zji o odpowiednim przekierowaniu
danego pofaczenia.

Dystrybucja potaczen
Drugim bardzo waznym elementem
rozwigzan Call Center sg systemy auto-
matycznej dystrybucji potgczert — ACD
(ang. Automatic Call Distribution).

To one pozwalajg na efektywna seg-
mentacje klientdw, rozktadanie pota-
czen w firmie oraz realizacje pofacze-
nia do najlepszego ,zasobu” w danym
czasie. Mechanizm Pre Routingu
podejmuje decyzje na temat przeka-
zania potaczenia juz wtedy, gdy pota-
czenie przychodzace znajduje sie jesz-
cze w sieci operatora. Decyzja moze
zostac podjeta np. na podstawie
numeru wywotujacego. Funkcja Post
Routingu zapewnia inteligentng dys-
trybucje juz nawigzanych potaczen

w sieci korporacyjnej. Decyzja podej-
mowana jest np. na podstawie infor-
macji wprowadzonych przez klienta
na etapie obstugi potagczenia przez
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system IVR. JeZeli potgczenie wymaga
przekierowania, system Call Center
wykorzystuje logike biznesowg zapi-
sang w postaci skryptu do przestania
potaczenia do najlepszego dostep-
nego w danym czasie ,zasobu”.

Podczas przekierowywania pota-
czen pomiedzy agentami, grupami
agentow czy systemami IVR, logika
Post Routingu optymalizuje interak-
cje z klientem poprzez zapamietywa-
nie danych zebranych podczas funk-
¢ji Pre Routingu oraz wykorzystuje je
do podejmowania dalszych decyzji.
Eliminuje to sytuacje, kiedy klient jest
zmuszany do wprowadzania danych,
ktore juz wczesniej wprowadzit.

Integracja
z aplikacjami biznesowymi

Jedna z kluczowych funkgji syste-
mow Call Center jest mozliwos$c¢ inte-
gradcji z aplikacjami biznesowymi
wykorzystywanymi w przedsiebior-
stwie. Mozliwe jest to dzieki mechani-
zmom CTI (ang. Computer Telephony
Integration) stanowigcym swoisty
interfejs systemu Call Center umoz-
liwiajacy wymiane danych z innymi
aplikacjami np. bazami danych

czy aplikacjami typu Customer
Relationship Management. Interfejs
ten pozwala na korzystanie z r6z-
nych Zrédet danych np. dla podje-

cia decyzji o przefaczeniu potaczenia.
Pozwala to jednoznacznie zidenty-
fikowac osobe dzwoniacg i na przy-
ktad w przypadku stwierdzenia,

ze jest to klient kluczowy, obstuge
poza kolejnoscia.

Dzieki funkcjom gromadzenia
danych zebranych podczas przyje-
cia potaczenia, w systemach IVR oraz
poprzez zapytania do baz danych,
aplikacja agenta w chwili przyje-

Cia potaczenia udostepnia bogaty
zestaw danych na temat danego
kontaktu. Mozliwos¢ wykorzysta-

nia aplikacji agenckich zintegrowa-
nych z aplikacjami CRM utatwia i przy-
$piesza proces wdrazania systemu.
Mozliwo$¢ tworzenia wiasnych apli-
kacji agenckich lub dodawanie funk-
cji agenta do aplikacji obstugi klienta
umozliwia efektywniejsze tworzenie

systemdw obstugi oraz lepsze dosto-
sowanie do wymagan.

Optymalizacja
pracy agentow

Rozwoj i coraz szersza dostepnosc
technologii internetowych powo-
duje, ze czesc¢ klientdw w celu uzyska-
nia konkretnej informacji woli skorzy-
stac z serwisdw typu czat czy e-mail.
Spowodowato to migracje tradycyj-
nych systeméw Call Center do struk-
tur umozliwiajacych realizacje obstugi
z wykorzystaniem wielu kanatow
kontaktu zwanych Contact Center.
Rozwigzania te integrujg w ramach
jednego centrum obstugi rézne
kanaty, dajac klientowi do dyspozydji
tradycyjne potaczenia telefoniczne,
czat, e-mail, fax czy SMS. W rozwia-
zaniach tego typu modut zarzadza-
jacy zadaniami dla agentéw pozwala
na jednoczesng ich prace nad wie-
loma zadaniami z réznych kana-
tow komunikacyjnych, umozliwiajac
rowniez przerwanie jednego zada-
nia innym, o wyzszym priorytecie.
Na przyktad, jesli agent jest w trakcie
chat-u z jednym klientem, moze réw-
niez otrzymac kolejne zadanie typu
chat zwiekszajace produktywnos¢
agenta. Agent moze rowniez otrzy-
mac do obstugi zadanie z innego
kanatu komunikacyjnego niz aktual-
nie obstugiwany. Na przyktad, pod-
czas zadania odpowiadania na list
e-mail agent moze dosta¢ do obstu-
Zenia potaczenie gtosowe. Tak wiec
zadanie nie wymagajace obstugi
w Czasie rzeczywistym moze zostac
przerwane poprzez potaczenie gto-
sowe wymagajace natychmiastowej
obstugi, a nastepnie po zakoncze-
niu potaczenia agent moze powro-
ci¢ do obstugi poczty elektroniczne;j.
W ten sposdb nastepuje optyma-
lizacja pracy agentow, przy jedno-
czesnym utrzymaniu wysokiego
poziomu obstugi.

Funkcjonalno$¢ wbudowana
W nowoczesne rozwigzania typu
Call'i Contact Center w potaczeniu
z szeregiem aplikacji dodatkowych
np. umozliwiajacych konwersje tek-
stu na mowe, pozwalajg na obstuge
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duzej ilosci potgczen w sposodb cat-
kowicie automatyczny. Powoduje to,
ze obstuga klienta realizowana jest

24 godziny na dobe przez 365 dni

w roku. Nalezy zauwazy¢, ze obstuga
klientéw to nie tylko potaczenia przy-
chodzace. Czesto zachodzi koniecz-
nos¢ kontaktu z klientem, ktérego
inicjatorem jest przedsiebiorstwo.
Funkcja Outbound jest zestawem
roznych trybéw realizacji kampa-

nii wychodzacych, ktére uzupet-

niaja funkcje przyjmowania pofaczen
przychodzacych przez Call Center.
Kampanie mogga by¢ prowadzone

w réznych trybach, ktére to w pota-
czeniu z funkcjami potaczen przy-
chodzacych tworza rozwigzanie mie-
szane. Agenci moga zajmowac sie
obstuga tylko potaczen przychodza-
cych, tylko wychodzacych lub mie-
szanych zapewniajac petniejsze wyko-
rzystanie zasobow Contact Center.
Powaznym problemem przy realizacji
potgczen wychodzgcych przez agen-
téw jest fakt, ze czes¢ inicjowanych
potaczen trafia na zajeta linie lub jest
odbierana przez automatyczne sekre-
tarki czy fax. Powoduje to znaczny
spadek produktywnosci agentéw,
gdyz musza oni sami rozpoznawac
czy po drugiej stronie znajduje sie
faktycznie klient czy tez maszyna.

Z pomoca przychodza tutaj systemy
potrafigce aktywnie wykrywac czy
nawigzane potaczenie wychodzace
zostato odebrane przez ,zywego czto-
wieka”. Rozwigzanie to pozwala na ini-
cjowanie setek potgczen w stosun-
kowo krétkim czasie i przetaczanie

do agentdw tylko tych, ktdre zostaty
faktycznie odebrane przez klienta.
Zastosowanie tego typu rozwigzan
poprawia efektywnos¢ pracy agen-
téw oraz daje mozliwos¢ dostoso-
wania sposobu przekazania informa-
¢ji do danej sytuacji. Dla przyktadu,

w przypadku wykrycia przez system
automatycznej sekretarki mozliwe jest
wykorzystanie systemu IVR do pozo-
stawienia klientowi informadji o nieza-
pfaconej fakturze, nowej promodji itp.

Elastyczne zarzadzanie

Dla rozwigzan Call Center niezmier-
nie waznym aspektem jest mozliwo$c
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elastycznego zarzadzania konfigura-
Cja wraz z funkcjami delegacji upraw-
niert do odpowiednich 0séb - szcze-
golnie istotne dla rozwigzan o duzej
skali. Dla oceny dziatania catosci sys-
temu, oraz jego skalowania niezbedne
sg réwniez zaawansowane mechani-
zmy raportowania. Nadzér nad praca
agentow jak i elementdw informatycz-
nych wchodzacych w sktad centrum
obstugi, petnia specjalni uzytkow-
nicy zwani nadzorcami (ang. super-
visor). Dla stanowisk nadzorcow sys-
temy Call Center udostepniajg petny
wglad w stan agentdw oraz infor-
macje na temat ich aktualnych pota-
czen zarowno w odniesieniu do poje-
dynczego agenta, grupy agentow,

jak i catego systemu. Dla petniejszej
wspotpracy, udostepniane s rowniez
funkcje umozliwiajace wigczenie sie
nadzorcy w aktualna rozmowe agenta
oraz przejecie potgczenia. Szczegdlnie
przydatng funkcja w dziataniu cen-
tréw kontaktu okazuje sie funkcja
czat. Dzieki wykorzystaniu innego niz
rozmowa kanatu komunikacyjnego,
nadzorca ma mozliwos¢ udzielenia
wsparcia agentowi bez przenoszenia
potaczenia w stan wstrzymania — nie
ma nic bardziej irytujacego dla klienta
niz muzyka w stuchawce i informacja,
ze musi czekac.

Dodatkowo, w zaleznosci od wyko-
rzystywanych aplikacji i potrzeb ist-
nieje mozliwos¢ nagrywania wybra-
nych pofgczen zaréwno gtosowych,
jakitych realizowanych z wykorzy-
staniem innych kanatdw kontaktu.
Nagrania przebiegu rozmowy sg
szczegolnie przydatne w sytuacji, gdy
problem zgtoszony przez klienta jest
skomplikowany i wymaga, celem jego
rozwiazania, przekazania go na przy-
ktad do dziatu serwisowego. Serwisant
otrzymujac nagranie uzyskuje dostep
do informacji na temat problemu, jakie
klient przekazat agentowi. Dzieki temu
moze zostac wyeliminowana koniecz-
nos$¢ ponownego kontaktu z klientem
i zadawania mu tych samych pytan.
Jednoczesnie zwykle przyspiesza
to czas potrzebny na rozwigzanie pro-
blemu oraz powoduje lepsze wyko-
rzystanie czasu pracownika dziatu ser-
wisowego.

Raporty

Niezmiernie waznym aspektem pracy
centréw obstugi klientéw sg mecha-
nizmy umozliwiajace raportowanie.
Raporty mozemy podzieli¢ na dwie
podstawowe grupy — raporty czasu
rzeczywistego, obrazujace aktualny
stan systemu oraz raporty historyczne,
tworzone na podstawie zagrego-
wanych danych sktadanych w zada-
nym okresie czasu. Wykorzystujac te
mechanizmy kierownicy Call Center
moga podejmowac decyzje odno-
$nie procedur obstugi, inwestycji tech-
nologicznych czy tez organizacji sys-
temu tak, aby zapewnic jak najlepszy
poziom obstugi klienta.

Nowoczesne rozwiagzania wyko-
rzystujg technologie IP umozliwiajaca
przesytanie gtosu, danych, obrazu, fak-
sOw itp. w jednej zintegrowanej sieci.
Pozwala to dowolnie taczy¢ oddziaty
firmy i rozpraszac centra obstugi na jej
placowki. Umozliwia to w petni wyko-
rzystanie dostepnych zasobdw oraz
utatwia administracje i zarzadzanie.
Technologia oparta o rozwigzania
softwarowe znacznie zwieksza ela-
stycznos¢ systemow kontaktu i czyni
je otwartymi na nowe wymagania
rynku i klientéw zaciesniajacych dzieki
temu relacje z firma. Liczne interfejsy
programistyczne oraz doswiadcze-
nie integratorskie Comarch pozwa-
lajg na takie zbudowanie centréw kon-
taktu, aby kazdy klient traktowany byt
indywidualnie. Umozliwia to gteboka
integracja i szybka dostepnos¢ infor-
macji z systemow biznesowych firmy,
w tym CRM, oraz inteligentne zesta-
wianie potaczen z wtasciwym pra-
cownikiem realizowane na podsta-
wie zgromadzonych w firmie danych
o kliencie. Reasumujac, dobrze skon-
struowane centra kontaktu z klientem,
stworzone z wykorzystaniem nowo-
czesnych, dostepnych na rynku roz-
wigzan pozwalajg na lepsza, szybsza,
a dzieki automatyzacji réwniez tan-
szg obstuge klientdw, a co za tym idzie
buduja w oczach klienta wizerunek
firmy jako profesjonalnego i godnego
zaufania partnera.

Grzegorz Krawczyk
Business Solution Manager
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l Wdrozenie systemu do zarzqdzamm Comarchl Portfolio
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W firmie Allianz ROSNO Zarzadzanie Aktywami w sierpniu 2005-rok{
pomysinie zakonczyt sie projekt wdrozenia systemu Comarch Portfolio.

Nieuniknione zmiany Trzonem naszej filozofii sq trzy filary: firmy Comarch precyzyjnej i komplek-
bezpieczenstwo, innowacje i rezul- sowej analizy wszystkich aspektéw
Wdrozenie w Allianz ROSNO tat. Dlatego starannie podchodzimy dziatalnosci firmy zarzadzajacej akty-
Zarzadzanie Aktywami miato istotng do wyboru kazdego elementu, powiq- wami, tak by system mégt maksymal-
podstawe ekonomiczng i techniczng.  zanego z naszq dziatalnosciq, rozwa- nie sprosta¢ wymaganiom i oczekiwa-
W dzisiejszych czasach rynek giet- zamy kazdy krok, poniewaz odpowia- niom klienta. Nie mniej wazne sg tez
dowy potrzebuje systemow infor- damy za oszczednosci tysiecy ludziifirm. ~ wymagania wobec firmy wynikajace
matycznych, zeby za ich pomoca Wszyscy rozumiejq, ze czas jest obec- z prawodawstwa i nadzoru. W zwiazku
zautomatyzowac inwestycje i ope- nie bardzo cennq jednostkq w dziatal- 7 tym zostaty przeprowadzone prace
racje finansowe. Rowniez w firmie nosci, dlatego staramy sie wykorzysty- majgce na celu dostosowanie rapor-
Allianz ROSNO Zarzadzanie Aktywami  wac wszystkie informatyczne innowacje,  tdw do wymogdw rosyjskiego usta-
powstata potrzeba zintegrowania ktére pozwalajq ulepszyc prace, auto- wodawstwa, jak rowniez dostoso-
w jedng catos¢ obszardw informa- matyzowac procesy zwiqzane z zarzq- wywanie zasad wyceny aktywow,
cyjnych i funkcjonalnych wszystkich dzaniem aktywami, co w potfqczeniu kontroli oficjalnych limitéw inwesty-
dziatow firmy zarzadzajacej aktywami,  zdoswiadczeniem naszych pracowni- cyjnych, procedur naliczenia i rozlicze-
a mianowicie: zarzadzania portfelami,  kéw daje dobre wynikiiprowadzi do suk-  nia opfat i wynagrodzer oraz rapor-
zarzadzania ryzykiem i pracy back- cesu. Poza tym system Comarch Portfolio  towania do klientéw. Poniewaz firma
-office. pozwala nam zintegrowac elementy ubezpieczeniowa ROSNO jest jednym
Efektywne potgczenie umozli- systemu zarzqdzania portfelamiisys- z gtéwnych klientow i zatozycielem
wito unikniecie dublowania czynno- temu ksiegowego, jak réwniez umozli- firmy zarzadzajacej aktywami Allianz
$ci i automatyzacje obiegu dokumen-  wia eksportiimport danych do/zinnych ~ ROSNO, dla niej réwniez sporzadzane
téw, co spowodowato zmniejszenie wewnetrznych i zewnetrznych apli- s réznego rodzaju raporty oficjalne
ryzyka btedow i skrécenie czasu kacji— méwi Dyrektor Technologii i wewnetrzne.
pracy. Wdrozenie systemu Comarch Informatycznych Allianz ROSNO Wartos¢ raportowania opisat jeden
Portfolio umozliwito wprowadzenie Zarzadzanie Aktywami Aleksandr z pracownikow firmy Allianz ROSNO:
indywidualnej ksiegowosci portfeli Stecenko. Nasi klienci doceniajq réwniez wysytane

i operadji, przechowywanie szeregu

. przez nas raporty, ktére codziennie spo-
informacji w jednym miejscu i jedno- Dostosowanie lokalne

rzqdza system, opierajgc na réznych ele-

czesnie zarzadzanie wiekszg iloscig Indywidualne podejscie do wdro- mentach sktadowych, a w szczegdlnosci
portfeli za pomocg strategii i portfeli zenia takiego systemu jak Comarch szczegbtowej informacji o posiadanych
modelowych. Portfolio wymaga od pracownikow aktywach, dochodowosci zarzqdzania,
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przestrzeganiu limitdw inwestycyjnych.
Waznym elementem dla nas jest moz-
liwos¢ automatycznego sporzqdzania
za pomocq systemu oficjalnych rapor-
téw dla organdw kontrolujgcych.

Waznym elementem systemu jest
kontrola ryzyka poprzez monitoro-
wanie limitéw inwestycyjnych doty-
czacych emitentéw, instrumen-
téw, ptynnosci, rankingéw. Dziat Risk
Managment w firmie Allianz ROSNO
codziennie podejmuje decyzje doty-
czace utworzenia i modyfikacji inwe-
stycyjnych limitdw, zeby skutecznie
kontrolowac ryzyko. Dlatego tez nie-
zbedny jest mechanizm pre-com-
pliance na etapie formowania decy-
zZji inwestycyjnych oraz specyficzne
raporty analityczne. Przykfadem tego
moze by¢ analiza parametréow ptyn-
nosci, ktéra pozwala podejmowac
decyzje zwiekszenia czy zmniejsze-
nia udziatu w portfelu danego instru-
mentu albo emitenta. Podobne zna-
czenie ma system wewnetrznych
ratingéw Allianz ROSNO zaimplemen-
towany w ramach projektu.

Jednym z celéw wdrozenia byto
wykorzystanie systemu jako wspar-
cia dla wewnetrznych procedur firmy
Allianz ROSNO zmierzajacych do wyli-
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Allianz@ POCHO

Ynpasnenue AKTuBamu

Allianz ROSNO YnpaBneHune AKTuBamm

Allianz ROSNO Zarzadzanie Aktywami jest rosyjskim
partnerem miedzynarodowej grupy finansowej
Allianz AG, ktéra jest jednym ze $wiatowych

lideréw w dziedzinie zarzadzania oszczedno$ciami.
Allianz ROSNO Zarzadzanie Aktywami nalezy do

10 najwiekszych firm zarzadzajacych w Rosji. Aktywa
pod zarzadzaniem stanowia okoto 1 mld USD.

czania i prezentacji efektywnosci
zarzadzania w zgodzie z wymaga-
niami Global Investment Performace
Standards™. Efektem takiego wdro-
Zenia jest nie tylko uporzadkowanie
procesu inwestycyjnego, ale przede
wszystkim wzrost zaufania do firmy
ze strony jej klientow i partneréw

na rynku.

Podczas wspotpracy pojawita sie
konieczno$¢ potgczenia pracy sys-
temu Comarch Portfolio z systemem
internet-trading QUIK, w celu petne;j
automatyzacji procesu inwestycyj-
nego. W Comarch Portfolio zarzadza-
jacy lub trader tworzy zlecenia, ktére
z pomoca QUIK wysytane sg na gietde.
Przy tym mozliwe jest rbwnoczesnie
wykorzystanie funkgji alokacji w przy-
padku, jezeli u brokera do jednego
rachunku jest przypisanych kilka port-
feli — oznacza to mozliwos¢ zarzgdza-
nia agregatami na poziomie strategii
lub klasy aktywow. Po tym jak zlece-
nie zostanie zrealizowane na gietdzie,
transakgja trafia do systemu Comarch
Portfolio i jest alokowana w portfe-
lach. Sama alokacja moze by¢ realizo-
wana kilkoma metodami m.in. propor-
cjonalnie do biezgcej wartosci portfela
lub biezacej ilosci instrumentu w port-

felu, zgodnie ze strukturg portfela
modelowego, z uwzglednieniem
docelowej duracji portfela i jedno-
czesnie biorac pod uwage wymogi
zwiazane z kontrolg pokrycia i limi-
tow. Uzytkownicy réwniez moga defi-
niowac alokacje oddzielnie dla kazdej
transakgji.

Na temat gtownych zalet wspot-
pracy z Comarch Aleksandr Stecenko
maowi: Szeroka funkcjonalnos¢ systemu
Comarch Portfolio, doswiadczenie firmy
we wdrozeniach dla miedzynarodowych
instytugji i swiadczona opieka serwi-
sowa przez firme Comarch sq gtdwnym
powodem naszej wspdtpracy. Cieszy
nas szybka reakcja i fachowe odpo-
wiedzi wykwalifikowanych pracowni-
kéw. Kazde informatyczne rozwigzanie,
nawet najlepsze, wymaga skutecznej
opieki serwisowej i wiasnie to indywidu-
alne podejscie i analize naszych potrzeb
najbardziej doceniamy u naszego part-
nera — firmy Comarch. Z optymizmem
patrzymy w przysztosc.

Tamita Maszewska
Business Solution Manager

Grzegorz Prosowicz
Business Solution Manager
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SOA zdekomponowana

Mowi sie, ze zadna technologia czy
koncepcja nie znajdzie powszech-
nego uznania czy akceptacji, dopoki
nie doczeka sie swojego TLA (ang.
Three Letter Acronym — trzyliterowy
akronim). Wydaje sie to wyjatkowo
pasowac do SOA. Wiekszos¢ elemen-
téw sktadajacych sie na SOA jest uzy-
wana od lat. Lecz dopiero niedawno,
wraz z nasileniem sie wymagan bizne-
sowych, synergia kilku katalizujacych

Nowe Technologie | Magazyn Comarch

czynnikéw, no i powstaniem samego
skrétu, ztozyty sie one w jedng spojna,
szeroko zaakceptowang koncepcje.

Zastosowanie SOA
w telekomunikacji

W ramach systemoéw dla operatoréw
telekomunikacyjnych kablowych oraz
innych firm swiadczacych ustugi tele-
komunikacyjne, Comarch oferuje plat-
forme systemdw BSS/OSS wspoma-
gajacych wszystkie obszary zwigzane
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z rozliczeniami i obstuga klientéw, jak
réwniez szeroko rozumianych dostaw-
céw i odbiorcédw ustug telekomuni-
kacyjnych oraz kontrole nad siecig
telekomunikacyjng. Zestaw kompo-
nentow wchodzacych w rodzine roz-
wigzan BSS/OSS pozwala na obstuge
wiekszosci obszardw dziatania firm

z rynkoéw telekomunikacyjnych: ope-
ratoréw telekomunikacji stacjonarnej
i bezprzewodowej, dostawcédw ustug
internetowych, dostawcow tresci czy
tez telewizji kablowych. Komponenty
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SOA - pojawiajaca sie niemal w kazdym periodyku branzowym.
Lansowana jako rozwigzanie problemow nekajacych organizacje IT.

Najnowsza mantra producentéw platform integracyjnych. Ale ile w niej
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Systemy Biznesowe

System

Elementy Sieciowe

w petni wspierajg obstuge zintegro-
wanych ustug dostarczanych poprzez
najnowsze technologie: Broadband,
UMTS czy TriplePlay. Jakkolwiek kom-
ponenty nigdy nie wystepuja w sro-
dowisku operatora samodzielnie —
zawsze sg elementami wiekszego
i bardziej skomplikowanego rozwiaza-
nia — najczesciej wielokrotnie modyfi-
kowanego tak, by spetni¢ ewoluujace
wymagania operatora . Zawsze s3 one
czescig infrastruktury IT operatora
i zawsze sg integrowane z wieloma
innymi systemami. Dlatego tez zasto-
sowanie odpowiedniej ideologii inte-
gradji systemdéw moze znacznie upro-
$ci¢ prace oraz zoptymalizowac koszty
integracji.

Kazdy z komponentéw udostep-
nia zestaw metod, ktore pozwalajg
na integracje z innymi komponen-
tami. Sposoby ich integracji zaleza
od typdw systemdw oraz wymaga-
nych parametréw integragji, takich
jak czas odpowiedzi, sposéb kon-
troli transakgji, czy tez uzycie konkret-
nych technologii. To daje olbrzymia
ilos¢ mozliwosci ale niestety stanowi
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Comarch BSS @

wyzwanie dla integratoréw zarébwno
ze strony wiedzy jak i pracochfonnosci
integradji. Ujednolicenie metodologii
jak i technologii integracji systemow
na pewno pozwoli na zwiekszenie
konkurencyjnosci rozwigzan je wyko-
rzystujgcych, przez obnizenie ceny
rozwigzania jak i uproszczenie utrzy-
mania systemow.

Przyktady zastosowan SOA

w telekomunikacji

Opisane ponizej przykfady ustug uzy-
wanych w aktualnych instalacjach
systemu dotykaja roznych aspektéw
integracji — od integracji systemow
w trybie wsadowym do petnej inte-
gracji on-line. Jakkolwiek w kazdym

z tych przyktadéw uzyto ustug ele-
mentarnych udostepnionych przez
zewnetrzny system lub tez pozwo-
lono operowac na ustugach udostep-
nionych przez zainstalowane opro-
gramowanie. Ponizej opisano kilka
przykfaddw bazujacych na wdroze-
niach systeméw Comarch w obsza-
rze telekomunikacji. Oczywiscie nie
53 to wszystkie przyktady — wybrane

Systemy Zewnetrzne

Kontrola
redytows

Stownik
adresowy,

Ptatnosci
online

zostato kilka typowych i coraz cze-
$ciej spotykanych ustug uzasad-
niajacych stosowanie SOA w sys-
temach wewnetrznych operatora
komunikacyjnego.

Procesy obstugi klienta

Jednym z proceséw obstugi klienta
jest proces rejestracji klienta lub pro-
ces modyfikacji jego danych. Podczas
tego procesu do systemu operatora
wpisuje sie szereg informadji, ktére
opisujg danego klienta. Czes¢ z tych
danych jest przeznaczona bezposred-
nio do wpisania do systemu, czes¢
zas danych pomocniczych moze byc
zalezna od tych danych podstawo-
wych. Przyktadem takich informa-

¢ji sg dane na temat wiarygodnosci
kredytowej nowego klienta. Jak wia-
domo informacje te sg najczesciej
zbierane z wielu zrodet przez wyspe-
cjalizowane firmy, przechowywane

a nastepnie udostepniane zaintere-
sowanym firmom. Takie podejscie
pozwala na obnizenie kosztéw utrzy-
mania takiej ustugi. Dalsze obnizenie
kosztéw uzyskuje sie poprzez obnize-

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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nie kosztéw udostepnienia takiej ustugi. Jest ona udostep-
niana operatorom w formie prostej ustugi rozproszonej.
Dodatkowo operatorzy w ten sam sposéb przekazujg infor-
macje do centralnego systemu — w przypadku gdy maja
ktopoty z ptatnosciami danego klienta za pomocg inter-
fejsu automatycznie przekazujg informacje do centralnego
serwisu. Pewnym rozszerzeniem takiego serwisu moze by¢
udostepnienie dodatkowych pod-serwiséw, ktére przykta-
dowo pozwalaja na walidacje danych adresowych danego
klienta (poréwnanie z ostatnim adresem zameldowania)
lub tez po prostu skorzystac z centralnego stownika adreso-
wego w celu minimalizacji przektaman danych (sprawdza-
nie czy adres podany przez klienta istnieje), ktére powstaja
podczas obstugi klienta.

Innym przyktadem, ktéry dotyka innego obszaru obstugi
klienta jest obstuga pfatnosci. W obecnej chwili mozna
wyrézni¢ co najmniej kilka dostepnych sposobdw pfatnosci
— pfatnosci karta, przelewy, Direct Debit i inne. Wraz z roz-
wojem systemoéw informatycznych tworzone sg nowe spo-
soby oraz sposoby specyficzne dla systemu informatycz-
nego banku (jak w Polsce mTransfer czy Ptace z Inteligo).

To powoduje, ze systemy informatyczne operatoréw muszg
by¢ integrowane z coraz to nowszymi systemami banko-
wymi. Rozwiazaniem tego problemu jest stworzenie ustug
przez dostawcow ustug ptatnosci, ktdre zastoni komplek-
sowosc i rzeczywisty sposéb pfatnosci, poprzez sprowa-
dzenie kazdej pfatnosci do jednolitej formy i udostepnienie
tego mechanizmu jako ustugi.

Jak na powyzszych przyktadach pokazano, architektura
oparta o serwisy pozwala na specjalizacje oraz wspétdziele-
nie systemow informatycznych przez co rosnie ich efektyw-
nos$¢ a maleja koszty utrzymania.

Procesy zwigzane z obstuga partnera
Kolejnym obszarem, w ktérych SOA odgrywa wazna role
w telekomunikadji jest proces wspotpracy z parterem biz-
nesowym. Takie procesy pozwalajg pojedynczym opera-
torom sieci wspodtpracowac z setkami partnerdw takich jak
dostawcy ustug transmisji danych czy tez dostawcy ustug.

Przyktadami serwiséw udostepnianych jako ustugi
w architekturze SOA moze by¢ udostepnienie interfejsu
do automatycznej rejestracji dostawcy ustug. W takim
wypadku operator moze budowac portal ustug doda-
nych, w sktad ktérego beda wchodzi¢ coraz to nowe ustugi
w sposob niemal automatyczny. Kazdy nowy dostawca
ustugi tresci, ktéry bedzie chciat mie¢ dostep do klientow
operatora telekomunikacyjnego, rejestruje sie za pomoca
odpowiedniego serwisu ze wszystkimi potrzebnymi para-
metrami. Tg samga drogg otrzymuje informacje o rezultacie —
czy jego oferta zostata przyjeta. W ten sam sposéb rejestro-
wane s3 takze nowe ustugi dotychczasowych operatoréw
- modyfikacja katalogu i cennika jest realizowana zdalnie -
w ramach limitéw kontrolowanych przez operatora.

Dzieki SOA operator upraszcza proces obstugi partneréw,
moze udostepni¢ swoim abonentom wiecej ustug, przez
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co staje sie bardziej konkurencyjny oraz w krétkim czasie
zyskuje nowe zrédta przychodow.

Przyszto$¢ SOA

Zastosowanie SOA w srodowisku informatycznym zde-
cydowanie obniza koszty integracji komponentéw i pod-
systemow i pozwala na fatwiejsze zarzadzanie tym $ro-
dowiskiem ale co wazniejsze, pozwala na skupienie sie

na realizacji biznesowych celéw przedsiebiorstwa a nie

na problemach technologicznych. Nalezy przypusz-

czac, ze rozwéj SOA bedzie postepowat wraz z adapta-

Cjg tego podejscia przez ,branzowe” organizacje standary-
zujgce np. Telemanagement Forum (www.tmforum.org),
ETIS (http://www.etis.org/), ATIS (http://www.atis.org) czy
GSMA'. Proces adaptadji SOA realizuje juz 3GPP? promu-

jac standard Parlay-X pozwalajacy na ,ustugowe” podej-
$cie do budowania serwiséw sieciowych. Kolejny przetom
moze nadej$¢ wraz ze standaryzacja encji biznesowych
udostepnianych w ramach serwiséw SOA (np. w oparciu

0 SID?), dzieki czemu wpiecie nowego systemu do pro-
cesu biznesowego realizowane bytoby wg podejscia plug-
-and-play — do minimum redukujac koszt wdrozenia tego
systemu w srodowisku IT operatora. SOA przyczyni sie tez
prawdopodobnie do duzego sukcesu srodowiska IMS*,
ktére przenosi warstwe ustug z sieci inteligentnych do sieci
IP. Dzieki SOA budowanie ztozonych ustug — w tym ustug
multimedialnych — bedzie znacznie tarisze i prostsze, co
wprost przyczyni sie do zwiekszenia liczby ustug oraz ich
dostawcédw. Dzieki temu by¢ moze — tak ostatnio popularni
w Europie i USA — operatorzy MVNO® dostana do reki nowe
narzedzie, ktére pozwoli w prosty sposéb dostosowac ich
portfel ustug do docelowego rynku odbiorcy. A rynek jak
wiadomo bardzo szybko przyzwyczaja sie do dobrych i sto-
sunkowo tanich rozwigzan. SOA z pewnoscig nalezy do tej

grupy.
Tomasz Domin, Starszy Konsultant
Grzegorz Kot, Senior IT Architect

Andrzej Przewiezlikowski,
Dyrektor Centrum Strategii i Koordynacji R&D

GSM Association — http://www.gsmworld.com/

2 3rd Generation Partnership Project —
http://www.3gpp.org

3 Shared Information/Data Model - Standard terminologii zwia-
zanej z telekomunikacjg proponowany przez Telemanagement
Forum

4 IP Multimedia Subsystem — ustandaryzowana architektura
pozwalajaca na $wiadczenie ustug nowej generacji uzytkowni-
kom stacjonarnym i mobilnym

5 Mobile Virtual Network Operator
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Aktualne trendy

Nasilajgcy sie obecnie trend w sek-
torze telekomunikacji zwraca uwage
na wymagania klientéw coraz szyb-
szych, bardziej ciagtych multimedial-
nie rozwiazar komunikacyjnych, tj.:
glos, dane i video. W ciggu ostatnich
paru lat, coraz wiecej klientéw poszu-
kuje bardziej dostepnych konwergent-
nych ustug przewodowych oraz bez-
przewodowych. Uzytkownicy chca
mie¢ mozliwos¢ wykonania wielu réz-
norodnych ustug niezaleznie od ich
lokalizacji i sieci dostepowej (np. sie¢
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komorkowa lub sie¢ stacjonarna). Dla
operatoréw, réznorodnos¢ ustug, sieci

i protokotéw oznacza nadzwyczaj zto-

zong infrastrukture, zwtaszcza w dzie-
dzinie billingu i zarzadzania siecia.

IP Multimedia
Sub-system (IMS)

Aby ponownie wykorzysta¢ posia-
dane zasoby operatora oraz utatwic¢
powstanie ustug, 3GPP - organiza-
Cja ustalajaca standardy, stworzyta
IP Multimedia Sub-system (IMS). IMS
umozliwia wprowadzenie znormali-
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Wielu operatoréw obecnie wykorzystuje lub planuje wdrozy¢

technolog|e IMS (IP Multimedia Sub-System) w celu dostarczenia

kllentom zaawansowanych multimedialnych rozwigzan

kemunikacyjnych. IMS jest wykonany w architekturze umozliwiajgcej

tworzenie ustug dla sieci 2G i 3G i okresla interfejsy na potrzeby

zarzadzania sesjami, dostepu, kontroli ustug a takze rozliczen. Comarch
. “Real-Time Billing System jest odpowiedzig na te nowe trendy:

zowanych interfejsow pomiedzy apli-
kacjami, warstwami sieci i systemow
back office i udostepnia architekture
ustug, ktéra docelowo bedzie wspodt-
pracowata z kazdg siecig statg, komor-
kowa i bezprzewodowa, w tym: GPRS,
UMTS, WIMAX, WLAN, DSL pomie-
dzy innymi. Jednoczesnie IMS bedzie
obstugiwac istniejace systemy tele-
foniczne. ,Przekazywanie” rozméw
pomiedzy sieciami stacjonarnymi

a komdérkowymi bedzie takze moz-
liwe. IMS umozliwia operatorom korzy-
stanie, taczenie a takze integrowanie
ustugi innych firm z istniejacymi ustu-
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Operator Zewnetrzny operator lub dostawca ustug
Billing System
Rating Customer  Self Management
Engine Care Care 9
Parlay/OSA API = —
4 < Application Server
Application Server =< - - -
2 Applications Applications Applications
Applications Applications Applications =
o
Parlay/OSA AP
Network Abstraction Layer
User Call Messagin
Location Control 9ing
CSE SS7 Switch SIP (more)

Networks: Video, Voice, Messaging

Schemat: Architektura systemu

gami, aby dostarczy¢ uzytkownikom
innowacyjny produkt koricowy.

Wyzwania
Rozwdj telefonii 3G wptynat na poja-
wienie sie nowych wyzwan w dzie-
dzinie dostarczania ustug i pobiera-
nia optat. IMS umozliwia pobieranie
opfat w trybie on-line i off-line. Oprécz
pobierania prostych optat za transmi-
sje danych i gtosu, operator musi takze
uwzglednic zawarto$¢ danej ustugi.
Przyktadowo, rézne opfaty sg nali-
czane za pobieranie przez uzytkow-
nika ksigzki lub mp3 o tej samej wielko-
$ci. W przypadku niektorych ustug jak
video-konferencja, dodatkowe koszty
moga by¢ naliczane ze wzgledu
na wyzsza jakosc ustugi. Dla ustug VolP,
operatorzy z reguty nie gwarantuja
uzytkownikom przepustowoscitaczy
lub ewentualnie wynikajgcych opdz-
nien. Standard IMS pozwala na kon-
trole i zapewnianie jakosci dostarcza-
nej ustugi.

Poprzednio wspomniana kwe-
stia interakdji sieciowej w szczegdlno-
$ci dotyczy ustug pre-paid, ktére sg
oparte o mediacje w czasie rzeczywi-
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stym i pobieranie opfat za korzystanie
z ustug. Niestety, prawie kazda ustuga
pre-paid ma wiasne wymagania, ktére
utrudniaja szybkie wprowadzenie
do oferty operatoréw pod wzgledem
petnego zakresu ustug. Typowe sro-
dowisko stawia wymagania, aby infor-
macje byty kolekcjonowane przez
rézne urzadzenia a optaty pobierane
poprzez rozmaite metody, np.: FTP,
CSV, pliki tekstowe, JMS, Diameter
czy RADIUS. Dzieki standardowi IMS,
sprzedawcy systemow rozliczenio-
wych i obstugi sieci telekomunikacyj-
nej sg w stanie upro$ci¢ wymagang
interakcje pomiedzy elementami sieci.
Aczkolwiek, umoZzliwianie opdji pobie-
rania optat w czasie rzeczywistym
W powyzszym scenariuszu réznorod-
nej grupy interfejsow nie jest fatwym
zadaniem.

Nastepnym wyzwaniem dla ope-
ratoréw jest dostarczenie systemow
o odpowiedniej wydajnosci i skalo-
walnosci w celu zapewnienia odpo-
wiednich ustug w zakresie uwierzytel-
nienia i wyceny zdarzen. Przyktadowo
sama prosta transmisja GPRS generuje
20 razy wiecej informacji niz jedna roz-

mowa GSM. Operacja staje sie bardziej
ztozona, gdyz IMS wprowadza dodat-
kowo aspekty wynikajace ze wspot-
pracy z partnerami w oferowaniu
takich ustug jak: gtos, dane lub video.
W rezultacie pojawiaja sie kolejne pro-
blemy: kto bedzie posiadat uprawnie-
nia do uwierzytelnienia ruchu? Kto
bedzie pobierat opfaty za wszystkie
potaczone rozliczenia?

Rozwigzanie Comarch

W odpowiedzi na powyzsze zagad-
nienia, Comarch przygotowat sys-

tem Comarch Real-Time Billing, ktéry
umozliwia uwierzytelnienie i autory-
zacje wyceny zdarzenia w czasie rze-
czywistym dla ustug opartych o tech-
nologie 2G, 3G oraz IP. System pozwala
operatorom wprowadzi¢ nowe
rodzaje ustug, ktére wymagaja uwie-
rzytelnienia uzytkownikéw, autoryza-
¢ji $wiadczonych ustug oraz wycene
zdarzenia w czasie rzeczywistym

dla danej ustugi. System jest zgodny

z architektura Parlay/OSA i funkcjonuje
w Srodowisku dowolnej sieci. Zawiera
Service Control Point do wspotpracy

z sieciami SS7 oraz interfejsy RADIUS,

Nr 1/2006 (05)



ROZWIAZANIA | WDROZENIA 27

DIAMETER i protokdt SIP dla sieci opar-
tych na IP.

Architektura systemu oparta jest
na standardzie Parlay/OSA i zapew-
nia bezpieczny dostep do zasobdw
sieci oraz maskuje ztozonos¢ sieci SS7
aby ufatwic proces tworzenia nowych
ustug.

Kontrola sesji

Waznym elementem Comarch Real-
Time Billing jest Session Manager,
ktory funkcjonuje na serwerze aplika-
cjii sprawia ze system ma petna kon-
trole nad uzytkownikami korzysta-
jacymi z sieci operatora. W kazdym
momencie gdy zaistnieje potrzeba
zakoniczenia sesji, Session Manager
moze wystac sygnat natychmiasto-
wego przerwania (w przypadku SCP)
lub ustali¢ czas zakonczenia sesji (cze-
sto stosowane dla ustug IP opar-

tych na RADIUS). Kazda sesja stwa-
rza pojedyncze zdarzenie w systemie
billingowym ze szczegdtows infor-
macja o wykorzystanym nateze-

niu. Przychodzace dane z warstwy
Network Abstraction Layer sg pod-
stawa tych zdarzer a Session Manager
zatacza dodatkowe informacje o uzyt-
kowniku, ustugach, predefiniowa-
nym koszcie rozmowy, etc. Session
Manager umozliwia otwarcie wielu
sesji dla poszczegodlnych uzytkowni-
kow, w zaleznosci od danego uzyt-
kownika lub definicji ustug. Ustugi
UMTS i GSM/WLAN to standardowe
przyktady takiej funkcjonalnosci.
Session Manager takze przechowuje
dane o dostepnych ustugach i sub-
skrypcjach uzytkownika. W zalezno-
$ci od ustugi, uwierzytelnienie moze
byc oparte o karte SIM, nazwe uzyt-
kownika, hasto, PIN, numer telefonu,
adres IP.

Autoryzacja Sesji

Session Manager kontroluje ustugi

z ktérych korzystajg uzytkownicy.
Za kazdym razem podczas autory-
zacji system sprawdza czy uzytkow-
nik ma uprawnienia do danej ustugi
z ktérej chce korzystac. System takze
ustala dostepnos¢ danej ustugi, np.:
maksymalny czas trwania ustugi lub
przekazu danych. Akdja ta jest wyko-
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nywana z rozpoczeciem sesji na pod-
stawie dodatkowych informacji, takich
jak saldo konta.

Konwergentny system

Comarch Real-Time Billing takze stuzy
jako konwergentny system dla plat-
form billingowych ( pre-paid oraz
post-paid) dzieki funkgji Session
Manager i mozliwosci wyceny zdarzen
w czasie rzeczywistym. Kontrola ustug
takze jest waznym elementem sys-
temu, ktéry zapewnia ochrone prze-
ciwko nieuczciwym dziataniom abo-
nentow.

Kolejnym kluczowym elementem
systemu pod katem ustug pre-paid
jest modut Network Abstraction Layer.
Modut ten generuje korelacje zdarzen
sieciowych i przekazuje je do aplika-
¢ji implementujacych rézne ustugi.
Wystane informacje ustalaja funkcjo-
nowanie kazdej ustugi dla danego
uzytkownika, umozliwiajg uzytkow-
nikom dostep do ustug i okreslaja
dostepnos¢ danej ustugi.

eWallet

Session Manager przechowuje infor-
macje o ,wirtualnych” pienigdzach
przydzielonych do kazdego konta lub
grupy kont uzytkownika — zwanych
eWallet. Wielu uzytkownikéw moze
jednoczesnie korzystac z tej funkgji,
zwlaszcza przydatnej w ustugach pre-
-paid i ograniczonych ustugach post-
-paid, np.: konta ,nieletnich”. eWallet
zawiera opcje rezerwacji, przeniesie-
nia funduszy na kolejne okresy rozli-
czeniowe, automatycznego zasile-
nia konta i takze minimalnego progu
ustug. Jest mozliwos¢ dotadowania
eWallet poprzez przychodzace zda-
rzenia z systemow billingowych, IVR
czy eCare.

Szybkie wdrozenie
nowych ustug

Platforma Comarch Real-Time Billing
umozliwia szybkie i proste wdroze-
nie nowych ustug oferowanych przez
operatoréw réwnolegle z ich rozwo-
jem. Jest to zwtaszcza istotne w kon-
tekscie duzego zakresu ustug oferowa-
nych w oparciu o technologie IMS.

Comarch Billing System

Gtéwna czescig platformy Comarch
Real-Time Billing jest Comarch Billing
System. System zostat stworzony w ten
sposob, aby operatorzy mogli tatwo
dostosowac zmiany bez konieczno-
$ci modyfikacji kodu systemu. Dzieki
temu, system moze byc skonfiguro-
wany w rozmaity sposob w zalezno-
$ci od potrzeb operatora. Skutecznos¢
takiego zaprojektowania zostata juz
udowodniona w licznych wdrozeniach
dla operatoréw, odznaczajacych sie
duza réznorodnoscig wykonywanych
operacji. Technologia ,Ready-to-New”
takze umozliwia rozwdéj nowych zasad
biznesowych na biezaco. System
pozwala operatorom $wiadczyc¢ nowe
ustugi bez wprowadzenia zmian do ist-
niejgcego kodu aplikacji. Dodatkowo,
Billing System utatwia zarzadzanie
kontami klientow, tacznie z defini-

¢jg produktéw i planow taryfowych,
zarzadzaniem faktur i proceséw ,dun-
ning” oraz dziatanie interfejsu innych
systeméw takich jak General Ledger.

Komponent taryfikujacy
,Ready-to-New"” moze by¢ zrealizo-
wane dzieki serwerowi przetwarzania
danych — Data Processing Server (DPS).
DPS jest narzedziem do wyceny ustug
w czasie rzeczywistym, ktére takze
dokonuje petng wycene po zakoncze-
niu kazdej sesji uzytkownika. Reguty
zawarte w DPS zapewniajg maksy-
malna elastyczno$¢ w definicji planu
taryf i umozliwiajg tworzenie nowych
procedur wyceny i rabatéw.

Otwartosc na przysztosc

Jedng z potrzeb operatora IMS jest
mozliwos¢ sprawnego i precyzyjnego
wystawiania rachunkdw. Comarch
Billing System dostarcza mozliwo-
$ci rozliczenia petnego zestawu ustug
jednoczesnie przygotowujgc opera-
toréw do ustug telekomunikacyjnych
nastepnej generacji — 3G, w ten spo-
sob gwarantujgc gotowos¢ operato-
row do wdrozenia i czerpania zyskow
z nowych produktéw, dtugo przed ich
wejsciem na rynek.

Tomasz Przybylik

BSS Consultant
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l Wsparcie

doradcow

Trudne poczatki

Comarch, wdrazajac system CRM,
musiat sprosta¢ wielu wyzwaniom,
zwigzanym z podjetym przez Bank
BPH pionierskim na rynku przedsie-
wzieciem optymalizacji proceséw
dziatalnosci operacyjnej.

Jednym z nich byta agregacja roz-
proszonych w réznych kanatach dys-
trybucji informacji sprzedazowych.
Pracownicy banku w oddziatach i kon-
sultanci w Call Center mieli do dys-
pozycji szereg nowoczesnych ale
niezintegrowanych ze soba aplika-
cji. W rezultacie praca sprzedawcow
byta utrudniona - koniecznos$¢ logo-
wania sie do kazdej aplikacji oddziel-
nie (kazda aplikacja wymagata innego
numeru ID i hasta, ktére byto cyklicznie
zmieniane), kilkakrotne wprowadza-
nie tych samych danych do poszcze-
golnych aplikacji utrudniato szybka
i sprawng obstuge klientéw.

Kolejnym wyzwaniem dla nowego
systemu byto usprawnienie wspét-
pracy pomiedzy réznymi kanatami
dystrybugji: oddziaty banku, banko-
wosc¢ internetowa, Call Center. Brak

Nowe Technologie | Magazyn Comarch

efektywnej integracji na poziomie pro-
cesdw biznesowych powodowat, ze
Czynnosci sprzedazowe rozpoczete
w Call Center czy za posrednictwem
Internetu nie mogty byc¢ kontynu-
owane w oddziatach. Efektywnos¢
akgji cross i up selling réwniez nie
mogta osiagnac poziomu satysfakcjo-
nujacego Bank BPH — brak petnej infor-
macji o kliencie ograniczat skuteczng
sprzedaz ustug bankowych. W efekcie
doradcy byli narazeni na kilkukrotne
oferownie klientom ustugi, ktérg
juz posiadali lub nieedopasowanej
do potrzeb. Dla Banku BPH, ktérego
celem strategicznym jest oferowanie
ustug na wysokim poziomie, taka sytu-
acja byta nie do zaakceptowania.
Wszystkie zadania wymagaty
obszernej i szczegdtowej analizy. Na
podstawie analizy sytuacji wyjsciowej
przygotowano liste zadan do realizacji:
 usprawnienie akgcji cross i up selling,
« obnizenie kosztéw kampanii
marketingowych,
e usprawnienie procesu przygotowa-
nia i planowania sprzedazy,
» integracja kanatow dystrybucji
produktéw bankowych,

Bank BPH w 2003 roku rozpoczat intensywne poszukiwania
rozwigzania obejmujacego aplikacje typu front-end dla pracownikéw
odpowiedzialnych za bezposrednig obstuge klientéw oraz aplikacji
do wielokanatowego zarzadzania kampaniami. Oczekiwania stawiane
systemom informatycznym byty bardzo wysokie.

= uruchomienie uniwersalnej,
prostej w obstudze aplikacji front-end
w oddziatach i Call Center.

Dlaczego Comarch CRM
Sales Management

Comarch, bazujac na wieloletnich
doswiadczeniach wspotpracy z wie-
loma instytucjami finansowymi, opra-
cowat nowoczesne rozwigzanie

w zakresie aplikacji front-end. System
zapewnia kompleksowa obstuge rela-
cji z klientami od momentu przepro-
wadzenia akcji akwizycyjnej poprzez
uruchamianie programéw sprzeda-
zowych (cross i up selling) do biezacej
obstugi operacyjnej w petnym zakre-
sie oferty produktowej. Gtéwnym
celem systemu Comarch CRM Sales
Management jest dostarczenie pod-
stawowego narzedzia wspieraja-
cego prace doradcéw w oddziatach

i innych pracownikéw sieci sprzedazy.
Nowoczesne podejscie — w odrdz-
nieniu od tradycyjnego, polegaja-
cego na wykorzystaniu aplikacji front-
-end dostarczanych wraz z systemami
transakcyjnymi — zapewnia nieosia-
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galny wczesniej poziom elastycznosci
i otwartosci. Unikalng cecha systemu
jest mozliwos¢ szybkiego reagowa-
nia na zmieniajace sie warunki bizne-
sowe, mozliwos¢ standaryzacji wszyst-
kich proceséw zwigzanych z obstuga
klienta a takze optymalizacja prze-
twarzania danych wykorzystywanych
w tych procesach.

Prace ruszyty

Na etapie opracowania projektu przy-
jeto etapowe wdrazanie poszcze-
golnych funkcjonalnosci. Pierwszy
etap wdrazania nowego systemu
zajat 4 miesigce od momentu rozpo-
czecia analizy do uruchomienia wer-
sji pilotazowej. Wdrozone zostaty
dwa moduty systemu Comarch CRM
- Sales Management i Campaign
Management. Aplikacja zostata przy-
gotowana przez wyspecjalizowany
zespot pracownikow Comarch skia-
dajacy sie z analitykdw, programistow
baz danych, programistéw Java.

System Wsparcia Sprzedazy

Bank BPH jest trzecim pod wzgledem wielko$ci bankiem
w Polsce. Jest wiodacym, uniwersalnym bankiem,

ktéry oferuje kompleksowe ustugi finansowe dla
klientéw indywidualnych, korporacyjnych, jak réwniez
instytucjonalnych, tacznie z przedsiebiorstwami

z sektora prywatnego i publicznego. Bank BPH jest
powszechnie uznawany za lidera w dziedzinie stosowania
nowoczesnych technologii czego odzwierciedleniem s3
liczne wyréznienia, ktérymi nagrodzono Bank za udane
wdrozenia innowacyjnych rozwiazan informatycznych.
Nalezy podkresli¢, ze Bank BPH jako jeden z pierwszych
bankéw w Polsce uruchomit bankowo$¢ internetowa
inowoczesne Call Center.

—

Obecnie aplikacja Comarch CRM
Sales Management wykorzysty-
wana jest przez 7 000 pracowni-
kow w blisko 500 placéwkach Banku
oraz przez ponad 200 konsultan-
téw w Call Center. Zastepuje kilka ist-
niejacych wczesniej aplikacji banko-

wych i jest podstawowym narzedziem
wspotpracy doradcodw Banku z klien-
tami w oddziatach i Call Center.

Zespo6t wdrozeniowy
Projektu Comarch CRM
w Banku BPH

Bartosz Zborowski, lider Obszaru Wsparcia Sprzedazy, Projekt CRM, Bank BPH

Pierwszym zadaniem Zespotu Wsparcia Sprzedazy

Konstrukcja przyjetego rozwigzania pozwala na opty-

(jeden z trzech zespotéw w Projekcie CRM) byta identy-
fikacja potrzeb uzytkownikow (doradcéw klienta, dyrek-
toréw placéwek). Kto zna je lepiej jesli nie sami zain-
teresowani? W efekcie wielu spotkar analitycznych
powstat system, ktéry oprécz celéw gtdwnych, takich
jak zagregowanie obstugi kontaktéw z klientem, wdro-
zenie modutu planowania i rozliczania sprzedazy reali-
zuje inne postulaty: udostepnia informacje o wszystkich
produktach klienta (takze tych z Biura Maklerskiego),
pokazuje historie jego kontaktéw z Bankiem (marke-
tingowych, sprzedazowych, ale takze windykacyjnych)
oraz udostepnia przejrzysta informacje o ofercie Banku
w jednym module informacyjnym. Agregacja informacji
i funkgji w nowym Systemie Wsparcia Sprzedazy pozwo-
lita na uczynienie pierwszego kroku w kierunku zmniej-
szenia liczby systemdw, do ktérych loguja sie doradcy
klienta detalicznego. Przejscie na SWS automatycznie
eliminuje z placowki aplikacje KPK (Karta Pierwszego
Kontaktu), system Doradca, TBS, Book of Action, a ponie-
kad takze system ADK, ktory od teraz staje sie jedng

z ,zaktadek” SWS-a

N\

malizacje przeptywu informacji. Wyniki sprzeda-

zowe, realizacja planow sprzedazy, jakos¢ obstugi kon-
taktow z klientami widoczne sa rownoczesdnie (na
odpowiednim poziomie agregadji) w Centrali Banku,
Makroregionie, u Dyrektora Oddziatu i doradcy.
Wspdlne objecie SWS-em Oddziatéw, Call Center,

Biura Maklerskiego oraz jego powigzanie z Platforma
Internetowa zapewni jednolity obraz klienta we wszyst-
kich kanafach dystrybudji. Przyjete zatozenia juz przyno-
szg efekty. Oddziaty objete pilotazem: w Bielsku-Biatej,
w Krakowie oraz w Limanowej uzyskaty 100-proc. wzrost
efektywnosci obstugi kontaktéw przychodzacych z BBC.
System Wsparcia Sprzedazy udostepniany bedzie stop-
niowo dla wszystkich doradcéw klienta indywidualnego
na przetomie kwietnia i maja. Rownolegle przeprowa-
dzone zostang szkolenia e-learningowe, wzmacnia-

jace efekty przeprowadzonych juz szkolen tradycyjnych.
W kolejnych etapach projektu, dostep do systemu otrzy-
maja doradcy klienta biznesowego, Call Center oraz
biura maklerskie.

Tekst ukazat sie w magazynie Banku BPH
»Impuls” (nr 4, kwiecien 2005)
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Studium wdrozenia systemu Comarch ECOD
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““  Kompleksowe zarzadzanie
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. ~struktura sprzedazy
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w firmie BOLS

Jakub Kaczynski
Manager ds. Systemow
Wsparcia Sprzedazy, Bols
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BOLS przygotowuje
podworko

Zmiany w firmie rozpoczeto od imple-
mentacji podstawowej funkcjonal-
nosci systemu SAP R/3 w zakresie
finansow, controlingu, gospodarki
materiatowej, zaopatrzenia, sprze-
dazy i dystrybugji. Po zbudowaniu
podstaw w postaci systemu ERP przy-
szta kolej na unowoczesnienie wspdt-
pracy z odbiorcami naszych produk-
téw — méwi Grzegorz Bojar, dyrektor IT
BOLS Sp. z 0.0. Robigc analizy optacal-
nosci wdrozenia takiego systemu nie
koncentrowalismy sie wytqcznie na licz-
bach, bo finansowe korzysci sq czesto

Firma BOLS wdrozyta zintegrowane rozwigzanie Comarch ECOD do
zarzadzania mobilng strukturg sprzedazy. W chwili obecnej proces ..
obstugi sprzedazy mobilnej opartej o wtasnych przedstawicieli
handlowych jest w petni automatyczny. Comarch zrealizowat w BOLS
kompleksowy projekt SFA(Sales Force Automation) wiacznie z petng
integracja z pIathrm‘z’{Comarch ECOD (Elektroniczne Centrum Obstugi
Dokumentéw) oraz z wewnetrznym systemem klienta SAP R/3.

trudno wymierne. Niemniej, ze wzgledu
na przewidywangq 0szczednosc czasu
pracy oraz wiekszq wiarygodnos¢
i dostepnos¢ danych, zdecydowalismy sie
wdrozyc system wspierajqcy prace han-
dlowcdw i usprawniajqgcy wspdtprace
zhurtowniami.

Firma BOLS wyznaczyta priory-
tety, ktore musiat spetnic przyszty
dostawca oprogramowania CRM,
przede wszystkim wymagano referen-
¢ji z podobnych projektéw w branzy
FMCG. Istotne byto rowniez by system
informatyczny mozna byto sprawnie
dostosowac do specyficznych potrzeb
i wymogow przedsiebiorstwa.
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Cel
+ usprawni¢ proces analizy
i raportowania dziatan
przedstawicieli,
« zredukowac koszty obstugi
papierowych zaméwieni
ifaktur,
przyspieszy¢ logistyke pro-
cesu zamawiania i sprze-
dazy jak réwniez naptyw
informacji z rynku odno-
$nie oferty produktowe;j,
+ umozliwi¢ tatwa komunika-
Cje z wewnetrznym syste-
mem sprzedazowym.

Celny wyb6r

Strzatem w dziesigtke okazat sie wybor
systemu ECOD Agent firmy Comarch,
dedykowany wszystkim firmom pro-
wadzacym sprzedaz za posrednic-
twem przedstawicieli handlowych.
Pozwolit on pofaczy¢ wsparcie mobil-
nych sprzedawcow z systemem elek-
tronicznym EDI. W celu optymalizadji
korzysci z wdrazanego systemu zde-
cydowano, ze implementacja zostanie
przeprowadzona stopniowo w trzech
etapach.

Realizacje pierwszego etapu roz-
poczeto juz w drugim kwartale 2004
roku, kiedy to do systemu przystq-
pitdziat sprzedazy tradycyjnej (Off-
Trade). Przeszkolonych zostato ponad
8o przedstawicieli handlowych — ttu-
maczy Jakub Kaczyrski, Manager ds.
Systemow Wsparcia Sprzedazy w fir-
mie BOLS - obstugujqcych zaréwno
sklepy detaliczne, jak i pion hurtowy
wraz z prawie 20 regionalnymi dyrekto-
rami i kierownikami.

Nastepnym krokiem byty podta-
czenia kolejnych dystrybutoréw i hur-
towni do systemu ECOD Operator
w celu przesytania do nich elektro-
nicznych zamowien zbieranych przez
przedstawicieli handlowych w skle-
pach detalicznych. Juz po zakoriczeniu
pierwszego etapu mieliSmy moZliwos¢
bardziej szczegdtowego monitorowania,
kontroliianalizy pracy przedstawicieli
handlowych, jak réwniez fatwy wglqd

Nr 1/2006 (05)

BHOLS

Firma BOLS jest producentem mocnych alkoholi, takich jak
wédki BOLS, Soplica czy Niagara, a takze napoi alkoholowych
BOLS Fusion. Jednoczesnie jest importerem m.in. takich
marek, jak koniak Remy Martin, likiery BOLS, Cointreau,
Passoa, szampan Piper Heidsieck, szkocka whisky Grant’s
oraz malt whisky Glenfiddich i Balvenie, bourbon Jim Beam,
stynna grecka Metaxa, wina Ernest&Julio Gallo, Carlo
Rossi oraz niemiecki Jagermaister. Pion sprzedazy BOLS
wspélpracuje z niemal wszystkimi dziatajacymi w Polsce
sieciami handlowymi, dystrybutorami (hurtownie, sprzedaz
detaliczna), kanatem HoReCa i stacjami benzynowymi.

Do tej pory praca wykonywana przez pracownikéw dziatu
sprzedazy (przedstawicieli handlowych) bylta raportowana
w oparciu o papierowe formularze, agregowane na poziomie
kierownikéw regionalnych, ktérzy nastepnie wysytali

je okresowo do centrali firmy. Taki proces generowat

wiele bled6w i wydluzat czas raportowania. Utrudnione
byly réwniez procesy analizy sprzedazy, komunikacja

z systemem sprzedazowym, i wspomaganie dziatalnosci
trademarketingowej przedstawicieli handlowych. Duzym
problemem byto réwniez szybkie i bezbtedne rozliczanie
przedstawicieli z powierzonych im zadan.

Wynik

« korzysci operacyjne: zmniej-
szenie kosztéw obstugi
zamoOwien detalicznych,
szybsze i doktadniejsze
raportowanie i analizowanie
sprzedazy, kontrola dziatan
przedstawicieli handlowych,

« korzysci strategiczne:
zawezenie wspélpracy z dys-
trybutorami/hurtowniami,
usprawnienie procesow
logistycznych.

. J

w baze danych naszych partneréw deta-
licznych i hurtowych oraz dogtebng
analize poczynan naszej konkurencji —
opisuje dalszg prace Jakub Kaczynski.
Dodatkowo uzyskalismy dostep do aktu-
alnych i pozbawionych btedéw danych
sprzedazowych. Ostatni etap prac

miat miejsce w maju 2005 roku.

Celem byto przeprowadzenie wdro-

zenia systemu ECOD Agent w dziale
On-Trade (HoReCa), ktory odpowiada
za obstuge hoteli, restauracji, kawiarni
oraz klubéw. Réwniez i tu przygoto-
wano i przeszkolono 20 przedstawi-
cieli handlowych, jak rowniez 2 kierow-
nikéw na szczeblu regionalnym.

Nowoczesne,
kompleksowe rozwigzanie

Caty proces objat takze pracowni-
kow kadry zarzadzajacej w centrali
firmy, gdzie wykorzystano centralna
aplikacje udostepniona w sieci LAN.
Jak wyjasnia Grzegorz Bojar, pracow-
nicy uzyskali dostep do rozbudowanego
modutu raportujqcego Comarch ECOD
Analyser umozliwiajqcego kompleksowq
analize danych z systemdw Comarch
ECOD oraz dzieki integracji réwniez
pewnych danych z systemu SAP R/3.
Uzytkownicy mobilni systemu (przed-
stawiciele handlowi) zostali wypo-
sazeni w nareczne komputery IPAQ,
ktore za posrednictwem Bluetooth

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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Comarch ECOD

Comarch ECOD jest obecnie jedyna w Polsce platforma
integrujaca rozwigzania typu SFA i EDI. Umozliwia
komunikacje i obstuge proceséw zachodzacych w dziatach
sprzedazy firm z branzy produkcji, handlu i ustug.

Comarch ECOD Agent to zaawansowane narzedzie
wspomagajace prace organizacji sprzedazy opartych

o przedstawicieli handlowych. W chwili obecnej z aplikacji
ECOD Agent korzysta juz ponad 2000 przedstawicieli
handlowych pracujacych w firmach produkcyjnych

i dystrybucyjnych branz FMCG, AGD i Farmaceutycznej.
Kompleksowe narzedzie obejmuje aplikacje dla wszystkich
szczebli zarzadzania strukturg sprzedazy i marketingu

w firmie.

Comarch ECOD Operator to najwieksze w Polsce
rozwiazanie B2B, dedykowane do usprawnienia wspétpracy
pomiedzy partnerami procesu handlowego. Umozliwia
wysylanie i odbieranie elektronicznych zaméwien,
faktur, stanéw magazynowych, cennikéw, katalogéw
produktéw i innych dokumentéw handlowych pomiedzy
kontrahentami. System zapewnia transmisje oparta

o polskie standardy komunikacyjne ECR (www.ecr.pl)

i mozliwo$¢ wspoétpracy jednego dostawcy z wieloma
sieciami/partnerami handlowymi. Struktura biznesowa
ECOD obejmuje zaréwno najwieksze sieci handlowe

jak i mniejsze sieci dystrybucyjne, sklepy detaliczne
oraz ponad 3500 firm-producentéw z branzy: FMCG,
farmaceutycznej czy elektrotechnicznej.

wymieniaja dane z telefonami komor-
kowymi, a nastepnie przekazujg infor-
macje, za pomoca GPRS, na serwery
BOLSa. Rozwigzanie to pozwolito
sprawniej zarzadzac zespotem przed-
stawicieli handlowych. Réwniez dzieki
efektywnej integradji systeméw ECOD
Agent, ECOD Operator i SAP R/3 zni-
kta koniecznos¢ kilkakrotnego wpro-
wadzania tych samych danych,
natomiast pojawita sie mozliwosc¢
poréwnywania danych pomiedzy sys-
temami na wspolnej platformie ana-
litycznej. Informacje z rynku — moéwi
Jakub Kaczynski — otrzymujemy w prze-
ciggu jednego dnia, a nasi przedstawi-
ciele handlowi mogq poswiecic wie-

cej czasu obstugujqc klientéw zamiast
tongc¢ w stertach papieru. Pozwolito

to na wzrost efektywnosci handlowcéw
020-30 proc. i to w zaledwie 3 miesiqce.

Nowe Technologie | Magazyn Comarch

Oszczednos¢ czasu

Wszystkie dane, jakie naptywaja

do centrali firmy BOLS sa odpowied-
nio segregowane, dzieki czemu upo-
waznione osoby w kazdej chwili
moga poznac sytuacje na ogdélnopol-
skim rynku z uwzglednieniem regio-
néw, obszardw, punktéw sprzedazy.
Z racji tego, 7e najczesciej stosowa-
nym modelem dostepu do aplikadji
Agent ECOD jest outsourcing, firma
BOLS, kierujac sie wzgledami bezpie-
czenstwa i nie chcac przekazywac
swoich danych firmom zewnetrznym,
caty system zainstalowata w centrali
firmy. Natomiast do wymiany komu-
nikatow EDI zastosowano Microsoft
BizTalk. Wdrozenie systemu automa-
tycznego przyjmowania zlecen od sieci
i hurtownikdw za posrednictwem sys-

temu EDI i wysytaniaim tq samq drogq
oznacza dla nas ogromnq oszczednos¢
czasu i pracy— zauwazyt Grzegorz Bojar.
Takze hurtownicy zaczynajq dostrze-
gac plusy takiego rozwiqzania i szukajq
metod automatyzadji pracy po swojej
stronie. Dla mniejszych partnerdw opra-
cowaliSmy dostep przez przeglqdarke
internetowq, umoZzliwiajgcy miedzy
innymi ztozenie zamdwienia i przejrzenie
faktur. Nadal istnieje drugi, papierowy
obieg dokumentéw. Jednak noweliza-
¢ja ustawy o VAT, dzieki ktdrej nie jest juz
wymagany podpis odbiorcy na fakturze,
otworzyta przed nami nowe mozliwosci.

Informatyczna biblioteka
danych o rynku

Istotng zaleta systemu ECOD Agent
jest mozliwosc analizy obrazu sytuacji
na rynku m.in. poprzez zbierane przez
handlowcéw dane o cenach, o ofercie
konkurencji w sieciach i sklepach deta-
licznych. Pozwala to na szybka reak-
Cje ze strony firmy na zmiany zapotrze-
bowania oraz posuniecia konkurendji.
Stwarza réwniez mozliwos¢ przyjrze-
nia sie pracy przedstawicieli handlo-
wych, np. czym zajmowali sie w ciggu
dnia.

Potrzeby biznesowe

» SFA (Sales Force Automation)
rozwigzania mobilne dla wsparcia sit
sprzedazy,

e EDI wymiana dokumentéw
elektronicznych w strukturach
dystrybucyjnych o réznej skali,

» integracja miedzysystemowa.

Korzysci

e rozwigzania automatyczne w wersji
stacjonarnej oraz w wersji mobilnej
(dla przedstawicieli handlowych),

» sprawne zarzadzanie tysigcami doku-
mentow w formie elektronicznej,

e zmniejszenie bteddw,

e 0szczednos¢ czasu,

« efektywne zarzadzanie strukturg
sprzedazy, zamdwien i magazyno-
wania,

» elastyczny monitoring i zarzadzanie
zdarzeniami.

Jakub Frankiewicz
Business Solution Manager
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Mining

Raportowanie

Wiele firm posiada zmagazynowang
ogromng ilo$¢ danych — wiedzy,
ktdra nie zawsze jest w petni wyko-
rzystywana przez dana organizacje.
Oczywiscie majac wartosci przycho-
dow, kosztow, marz (czesto réznego
poziomu) itp. rozpatrywane w roz-
nych wymaganych przez nas uktadach
(wymiarach np. sprzedaz na kontra-
henta, region itp.), istnieje mozli-
wos¢ analizowania informacji, ktére
bezposrednio wptywaja na strone
operacyjna firmy, jak réwniez wska-
ZUjg strategiczne kierunki rozwoju.

Nr 1/2006 (05)

Dotychczasowe systemy raportowa-
nia maja jednak pewnga bariere — ope-
ruja na strukturach danych zrozumia-
tych gtéwnie dla administratorow

i specjalistow IT. Aby zbudowac nowy
raport czesto trzeba z goéry wiedzie¢,
co chcemy analizowa¢, ,poprosic¢”
osobe zajmujgcg sie utrzymaniem sys-
temu o zbudowanie takiego zestawie-
nia, potem trzeba to przeliczy¢, spraw-
dzi¢ autentycznos¢ wyniku i... mamy
gotowy raport. Jesli wymagamy jakiejs
jego mutacji — znowu konieczna jest
ingerencja informatyka. Wszyscy zda-
jemy sobie sprawe z tego, jak wazna
jest szybkos¢ dostepu do informa-

i
.-?’m‘-

15 listopada miata miejsce polska premiera nowej wers;ji silnika bazy
danych Microsoft SQL Server 2005. Wraz z nig pojawia sie caty szereg
nowych mozliwosci szczegdlnie w zakresie Business Intelligence

i zaawansowanych analiz informacji. Na szczegd6lng uwage zastuguja
rozwiniete algorytmy data mining’'owe dostepne w standardowej wersji
Microsoft SQL Server 2005.

qji, ich przetwarzanie, analizowanie,

a w konsekwencji odpowiednio wcze-
sne podejmowanie jak najlepszych
decyzji. Odpowiedzig na problema-
tyke szybkich i rozbudowanych analiz
duzych ilosci danych sg systemy klasy
Business Intelligence.

Business Intelligence

Pierwszy element takiego modelu

to oczywiscie dane zrédtowe. Moga
one pochodzi¢ z wielu réznych baz,
plikéw, w tym nawet plikéw teksto-
wych. Kolejny etap to ETL (Extract,
Transform, Load) — konsolidacja,
porzadkowanie (czyszczenie) danych

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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i tadowanie ich do hurtowni danych, ktéra staje sie jed-
noczesnie zrédtem dla wielowymiarowej preagregowa-
nej bazy analitycznej (OLAP). To wtasnie ten obszar jest
najciekawszy i w efekcie stanowi esencje catego modelu.
To tutaj tworzone sg struktury analityczne pozwalajace kre-
owac wiasne modele raportowania oparte na wielu war-
tosciach (miarach analitycznych np. marza, ilos¢, waga

itd.) analizowanych w réznych kontekstach (wymiarach

np. Klient, Produkt, Region itd.). Sam proces budowania
raportu to po prostu ,wyklikanie” go za pomoca myszki. Nie
trzeba do tego wiedzy informatycznej, a dodajac do tego
,Samoobstuge” procesu transformadji i odswiezania danych
w konsekwendji otrzymujemy fatwe w uzyciu, praktycz-
nie nieograniczone narzedzie analityczne. Samo narzedzie
to jedno, za$ potaczenie z nim odpowiedniego modelu
zarzadzania, struktury przedsiebiorstwa, rozbudowane ana-
lizy kosztéw, to tandem pozwalajacy osobom zarzadza-
jacym na aktywne $ledzenie réznorodnych wskaznikow
powiadamiajacych o stanie firmy lub wybranych proce-
sow. Wiele firm wykorzystuje Zbilansowang Karte Wynikéw
(Balanced Scorecard) w zarzadzaniu strategicznym firma.
Coraz wiecej przedsiebiorstw aktywnie analizuje swoje
dziatania réznorodnymi metodami Controllingowymi (np.
Activity Based Costing itp.). Idea jest prosta — szybka i pre-
cyzyjna informacja, to szybka reakcja i korekta dziatari ope-
racyjnych. Ostatnie innowacje to mocno rozwijane w ostat-
nich latach analizy Data Mining'owe.

Data Mining

Data Mining jest jednym z elementéw procesu odkrywa-
nia wiedzy z baz danych (KDD - Knowledge Discovery in
Databases). Definiowany jest jako zaawansowane wydo-
bywanie ukrytych, wczes$niej nieznanych a potencjal-
nie uzytecznych informacji ze zbioréw danych (The
nontrivial extraction of implicit, previously unknown, and
potentially useful information from data). Do eksploracji
wiedzy wykorzystuje sie rézne techniki (np. metody staty-
styczne, ewolucyjne, uczenia maszynowego — sztucznej
inteligendji, logike rozmyta, sieci neuronowe iinne), odpo-
wiednie modele przetwarzania (streszczanie, poszukiwa-
nie asocjadji, analiza funkcjonalna, klasyfikacja, grupowanie
itp.), ktérych wyniki prezentuje sie w fatwo przyswajalnych
metodach wizualizacji. Innymi stowy Data Mining to pro-
ces pozwalajacy nie tylko na ,drazenie danych’, ale przede
wszystkim na odszukiwanie miedzy nimi niezauwazalnych
na pierwszy rzut oka powigzan. Wynikiem moga by¢ nie
tylko ukryte dotad wskazniki i zaleznosci, na ktére powinni-
Smy zwraca¢ uwage, ale takze konkretne zbiory informagji
wykorzystywane w systemach sprzedazy, dedykowanych
ofertach, systemach lojalnosciowych czy wreszcie syste-
mach wspomagajacych procesy decyzyjne. Dzieki duzej
prostocie tworzenia i integracji zZrédet danych dostepnych
m.in. w Microsoft SQL Server 2005 w potgczeniu z akcepto-
walng ceng dla tego silnika uzyskujemy niewielkim kosztem
szerokie mozliwosci wykorzystania nowoczesnych tech-
nologii w zyciu codziennym. Nie trzeba zatrudniac sztabu
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ludzi do weryfikowania réznorodnych hipotez, analizowa-
nia i wyszukiwania relacji, przewidywania przysztych zda-
rzen czy kontroli niepoprawnych danych - to moze roz-
wigzac Data Mining. Obszary zastosowarn mozna mnozyc.
Od analiz biznesowych, sprzedazowych czy marketingo-
wych poprzez medycyne az po obszary produkcyjne - ste-
rowanie urzgdzeniami, dozowaniem wsadu do linii produk-
cyjnych lub przetwérczych.
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Sztandarowe przyktady zastosowan
analiz Data Mining’owych?:

Co beda kupowac nasi klienci?

Jakie produkty sprzedaja sie razem?

Analizy Koszyka zakupoéw sa jednym z najlepiej znanych
zastosowan Data Minnigu, w ktérych wyszukiwane sg zalez-
nosci pomiedzy wybranymi produktami. Odnalezienie
relacji miedzy produktami nie zawsze jest intuicyjne — kla-
syczny przyktad to sprzedaz piwa i pieluszek (wielu mez-
czyzn wystanych do sklepu po pieluchy kupuje réwniez
piwo). Oczywiscie wyniki takich analiz bezposrednio wpty-
waja na polityke promodiji, sprzedazy, oferty koszykowe
Czy na rozmieszczenie regatéw w punkcie sprzedazy.

Ktorzy klienci prawdopodobnie beda migrowac

do innych dostawcéw lub potrzebuja innej oferty?
Firmy inwestujg mnéstwo czasu, energii i pieniedzy

w pozyskanie i utrzymanie klientéw. W niektérych branzach
(telekomunikacja, bankowos¢, ubezpieczenia, réznorodne
ustugi itp.) klienci przyzwyczajeni sa do przechodzenia

do innych dostawcow, czestej zmiany taryf i otrzymywa-
nia specjalnych bonuséw. Wykorzystujac Data Mining firmy
majg mozliwos¢ szybkiej reakcji na potrzeby takich grup
klientéw i kreowania odpowiednich strategii ich utrzyma-
nia. SQL Server 2005 zawiera algorytmy analizujace dane
historyczne i wskazujace dla kazdego kontrahenta prawdo-
podobieristwo pozostania przy naszej ofercie lub migradji
do konkurencji.

Jak analizowac uzytecznos¢

zawartosci firmowych stron WWW?

Witryny WWW obecnie sg integralng czescig biznesu. Jako
podstawowe narzedzie marketingowe prezentuja firme

i jej oferte 24 h/dobe przez 7 dni w tygodniu. Analizujac
sciezki przegladania stron internetowych przez poten-
cjalnych odbiorcéw, mozna ich grupowac, tworzy¢ pro-
file i analizy zachowan (np. uzytkownik odwiedzajacy naj-
pierw strone gtéwng, potem przechodzacy do stron
produktowych i wreszcie do strony kontaktowej jest innym
typem klienta niz ktos, kto rozpoczat przeglad witryny

od stron produktéw wchodzac na nig wykorzystujac ,link”
z zewnetrznej strony WWW). Data Mining pozwala takze

na analizowanie innych danych powiazanych z okreslonymi
zbiorami kontrahentow np. sprzedaz na grupy wizytuja-
cych nasze strony internetowe. Relacje moga by¢ ustalane
pomiedzy odpowiednimi rodzajami klientéw a zamawia-
nymi produktami i nawigacja na stronach WWW. Analizujac
zrédta wejscia na nasza witryne mozna okreslac nie tylko
efektywnos¢ kampanii marketingowych, ale rwniez plano-
wac nowe i przewidywac ich wyniki. Data Mining moze by¢
tu uzyty zarbwno do prognozowania sprzedazy, jak i nate-
zenia ruchu pochodzacego od wybranych grup klientéw,
przez co moze wspierac¢ optymalng organizacje serwisu
WWW.
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Analizy Rynku i prognozowanie

Przewidywanie wartosci przychoddw czesto przestaje byc
zwykta prognoza. Wiele firm od prawdopodobieristwa uzy-
skania odpowiedniej wartosci sprzedazy, uzaleznia budzety
kosztowe, zatrudnienie, zamowienia materiatow czy pla-
nowane kampanie marketingowe. Bardzo duzg uwage
przywigzuje sie do stworzenia mozliwie najbardziej real-
nego planu przychodoéw zwigzanego z aktywnoscia rynku
poprzez wykorzystanie metod statystycznych oraz analiz
trendéw. Niektére modele matematyczne potrafig z duza
pewnoscig okresla¢ pewne wartosci, jednak czesto nie ma
mozliwosci powigzania tych planéw z planowanymi innymi
wartosciami (np. plan sprzedazy nie jest powigzany z pla-
nowanym poziomem zaopatrzenia). Data Mining analizuje
relacje miedzy wieloma seriami danych w réznych kontek-
stach czasu (np. uwzgledniajac naturalne cykle biznesowe).
Prognozowac¢ mozna nie tylko wartosci dla poszczegdlnych
produktéw czy ustug, ale réwniez ich korelacje z innymi
czynnikami i zmianami w czasie.

Oczywiscie przykfady mozna mnozyc¢. Od analiz akcji
marketingowych, ankiet, budowania profilu klientow,
poprzez kontrole i analizy jakosci danych, procesy sterowa-
nia az po analizy tekstow (text Mining).

Nowoczesna technologia w zasiegu reki

W najnowszej wersji bazy danych — Microsoft SQL Server
2005, rozszerzono dotychczas istniejace narzedzia,

oraz wprowadzono szereg nowych algorytméw Data
Mining‘'owych. Dostepne sg drzewa decyzyjne, drzewa
regresji, szeregi czasowe, analiza skupien, sekwencyjna
analiza skupien, reguty asocjacyjne, klasyfikacja bayesow-
ska, sieci neuronowe i drazenie tekstu. Narzedzia Data
Mining‘owe nie s3 tu pojedynczymi, niezaleznymi apli-
kacjami, lecz integruja sie ze wszystkimi komponentami
nowego SQLa (od silnika bazy danych, poprzez SQL Server
Integration Services po Analysis Services). Potrafig rowniez
pracowac w czasie rzeczywistym, zas ich wyniki moga bez-
posrednio wptywac na inne procesy. Szersza dostepnosc
tych technologii powinna bardzo szybko wptynac na ich
popularyzacje i aktywne zastosowanie przez coraz wiecej
réznorodnych przedsiebiorstw. Stad juz tylko krok do wyko-
rzystania w operacyjnej pracy firmy np. nowoczesnych sys-
temow automatyzujacych procesy podejmowania decyzji.

Marek Jurkowski
Dyrektor Konsultingu ERP

Przypisy:

1. W. Frawley and G. Piatetsky-Shapiro and C. Matheus,
Knowledge Discovery in Databases: An Overview. Al
Magazine, Fall 1992, str. 213-228.

2. Microsoft White Papers.
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Gwarancja

mozliwosci rozwoju

Adam Kocik

Dyrektor Finansowo-Administracyjny
Mercedes-Benz Danuta i Ryszard
Czach Sp.z 0.0, Autoryzowany Dealer
Mercedes-Benz, Chrysleri Jeep
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Firma

Firma Danuta i Ryszard Czach Sp z 0.0.
— Autoryzowany Dealer Mercedes-
Benz, Chrysler oraz Jeep w Rzeszowie,
jest jednym z najwiekszych w Polsce
dealeréw tych marek samochodoéw.
Swoim zasiegiem dziafania obejmuje
gtéwnie obszar potudniowo-wschod-
niej Polski.

Firma istnieje od 1975 roku
i od poczatku prowadzi dziatalnos¢
w branzy motoryzacyjnej skupiajac
sie w pierwszej kolejnosci na serwisie
i naprawach blacharskich, a w pézniej-
szym czasie na sprzedazy samocho-
doéw. Obecnie firma posiada nowo-
czesny obiekt salonowo-serwisowy
0 facznej powierzchni ponad 3500 m2.
Dazenie do doskonatosci i dba-
tosc o satysfakcje klienta sprawity, ze
Zarzad w 2002 roku rozpoczat poszuki-
wanie nowego systemu do zarzadza-
nia firma.

Dzieki bogatej funkcjonalnosci, automatyzacji proceséw
biznesowych, mozliwosci zaawansowanych analiz controllingowych

i funkcjonalnosci budzetowania, system €DN XL stat sie gwarancja
rozwoju Autoryzowanego Dealera Mercedes Benz, Chrysler oraz Jeep,
Danuty i Ryszarda Czach w Rzeszowie.

Problem

Dotychczas spotka pracowata na opro-
gramowaniu DOS-owym. Programy te
nie dawaty jednak mozliwosci dalszej
ich rozbudowy i nie spetniaty ciggle
rosnacych oczekiwan.
Jako gtéwne wady wymieniano:
 brak mozliwosci swobodnego
tworzenia raportow,
» podwadjne przepisywanie danych,
* brak mozliwosci definiowania
wiasnych wydrukéw,
» czeste btedy w bazach danych,
 niejednoznaczne wyniki ksiegowe,
 nie nadazanie za zmieniajgcymi sie
przepisami polskiego prawa.

Wady te byty zarazem oczekiwa-
niami jakie miat spetnia¢ nowy sys-
tem. Zasadniczymi nowymi wymaga-
niami, byty:

» mozliwos¢ prezentadji danych

w ujeciu controllingowym,
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» mozliwos¢ dynamicznego
przetwarzania danych w ujeciu
sprzedazowym i kosztowym,

» mozliwos¢ budzetowania.

Sprostanie tym zadaniom w trak-
cie poszukiwan odpowiedniego opro-
gramowania okazato sie najtrudniej-
sze do zrealizowania, gdyz wiekszo$¢
prezentowanych systemow nie posia-
data w swojej ofercie dedykowanego
modutu controllingu.

Rozwigzanie

Po przeanalizowaniu wielu rozwia-

zan dostepnych na rynku, zdecydo-

walismy sie na zakup zintegrowanego

systemu do zarzadzania przedsie-

biorstwem — CDN XL, opartego

o Microsoft SQL Server 2000. O wybo-

rze CDN XL jako idealnego rozwigza-

nia naszych dotychczasowych proble-

mow, przemawiaty miedzy innymi:

» bogata funkcjonalnos¢,

e automatyzacja proceséw bizneso-
wych,

e mozliwos¢ zaawansowanych analiz
controllingowych,

» mozliwos¢ budzetowania.

Dzieki wykorzystaniu bazy danych
MS SQL zauwazono réwniez mozli-
wos¢ obstuzenia niestandardowych
potrzeb spotki w zakresie obstugi
salonu i serwisu samochodowego.

Za wyborem MS SQL przemawiat
rowniez fakt, ze zastosowanie tego
rozwigzania zapewni catkowite bez-
pieczenstwo zwigzane z backupem
danych i stabilnosciag bazy.

Za dodatkowa zalete systemu
uznano réwniez fakt, ze CDN XL jest
catkowicie polskim produktem.

Praca wieloetapowa

Umowa wdrozeniowa zostata zawarta
w listopadzie 2002 roku z Partnerem
Comarch, Spotka ELEKTRA z Rzeszowa.
Prace nad wdrozeniem systemu
podzielono na etapy, poniewaz
wymagata tego specyfika dziatania
spotki.

Przeprowadzenie | etapu trwato bli-
sko 3 miesigce. W tym czasie zostaty
uruchomione podstawowe pakiety
zwiazane z obstuga magazynu i ksie-
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Dzialalno$¢ jeszcze rzemie$lnicza, ale juz zwigzang z branza
motoryzacyjng Danuta i Ryszard Czach rozpoczeli w 1975 roku.
Poczatkowo byly to zabezpieczenia antykorozyjne we wspéipracy
z firmami FSM i FSO. Profesjonalng wiedze zdobywali poprzez
lekture fachowej literatury oraz wspélprace z firmga Valvoline,
ktéra w tym czasie sprzedawata w Polsce profesjonalnie materiaty
i sprzet do zabezpieczen antykorozyjnych. Chcac jak najlepiej
wykorzystac istniejacy sprzet rozpoczeto rozmowy z Mercedesem.
W roku 1992 Danuta i Ryszard Czach podpisali umowe dealerska,
na mocy ktérej powstata Autoryzowana Stacja Obstugi. Dopiero
pie¢ lat p6zniej parafowano pelng umowe na serwis i na sprzedaz

nowych samochodéw. W roku 1998 rozpoczeto starania o
uzyskanie zezwolenia na modernizacje i przebudowe wszystkich
istniejacych obiektéw. W gotowym juz projekcie fachowcy

z centrali Mercedes-Benz w Stuttgarcie wprowadzili szereg
poprawek, dzieki ktérym powstat obiekt spelniajacy szczegélne
wymagania placéwek tego typu w $wiatowej sieci DaimlerChrysler.
W lipcu 2000 roku rozpoczeto przebudowe i rozbudowe. W sumie
powstal wyposazony w salon, stacja serwisowa, magazyn i sklep
czedci zamiennych, ktérego uktad spelnia wszystkie kryteria
obowiazujace obiekty firmowane logiem Mercedes-Benz.

gowosci. Zostaty réwniez wyko-

nane niezbedne wydruki operacyjne.
Kompletne dokumenty potrzebne

do wykonania koniecznych deklara-
gji pojawity sie w systemie w petnym
zakresie od stycznia 2003. Firma wdro-
Zeniowa wykonata dodatkowo inte-
gracje naszego modutu serwisowego
z systemem CDN XL.

W Il etapie wdrozenia zostat uru-
chomiony controlling wraz z budze-
towaniem oraz dedykowana obstuga
salonu samochodowego.

Dzieki technologiom, jakie wyko-
rzystuje system CDN XL mozna $miato
powiedzie¢, ze dokonalismy trafnego
wyboru. Obecnie mamy w petni zin-
tegrowany system, duze mozliwosci
analityczne, funkcjonalnos¢ budze-
towania, a dzieki modutowi control-
ling, mozliwo$¢ szczegotowej analizy
kosztow w poszczegdlnych dziatalno-
$ciach spofki.

Etap Ill. W trakcie wdrozenia oka-
zato sie, ze niezbedna byta wymiana
wiekszosci sprzetu i uzupetnienia
oprogramowania. Dokonalismy zatem
rownoczesnie z wdrozeniem systemu
CDN XL zakupu pakietow MS Office

i systemow WINDOWS XP Professional.

Jak sie pézniej okazato byt to bardzo

dobry ruch, poniewaz uzyskalismy
mozliwos¢ petnej integradji z syste-
mem CDN XL m.in. w obszarze rapor-
towania i wspoétpracy z programem
MS EXCEL.

Etap IV. Finalnym efektem catego
przedsiewziecia, jaki funkcjonuje u nas
obecnie, jest dziatanie kompletnego,
zintegrowanego systemu, zbudowa-
nego z niezbednych dla nas modutéw:
Administracji, Sprzedazy, Zamowien,
Ksiegowosci, Srodkéw Trwatych, CRM,
Controllingu oraz z dodatkowej funk-
cjonalnosci pozwalajacej na obstuge
salonu samochodowego, przygoto-
wanej specjalnie dla nas przez part-
nera Comarch — spotke ELEKTRA
zRzeszowa.

Z petnym przekonaniem mozemy
powiedzie¢, ze dzieki systemowi CDN
XL iinnowacyjnemu modutowi con-
trollingowemu, Firma Mercedes-

Benz Danuta i Ryszard Czach Sp.zo.0.
Autoryzowany Dealer Mercedes-
Benz, Chrysleri Jeep, zyskata mozli-
wos¢ petniejszego i efektywniejszego
zarzadzania spotka oraz mozliwose
ciagtego rozwoju i korzystania z naj-
nowoczesniejszych technologii z dzie-
dziny IT.

Adam Kocik
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Zarzadzame

klientem
dla mitoénikow-

stalych zwiazkow

~

r

Powszechnie dostepne na rynku systemy klasy CRM moznaby nazwac
wsparciem Casanovy albo mysliwego. Sg to bowiem narzedzia
przeznaczone do zdobywania czy tez ,towienia” duzej ilosci nowych
klientéw. Ktadg ogromny nacisk na sukces zdobywcy, czyli na znalezienie
Jterenu towieckiego”, trafne wyszukanie ,zwierzyny”, ale nie na
utrzymanie klienta. Zgodnie z takim zatozeniem klient moze wréci¢ do
sprzedawcy wraz z nastepna fala lub nigdy wiecej..

Rozwigzania CRM wspieraja zatem firmy sprzedajace arty-
kuty szybkozbywalne, poszukujace wcigz nowych odbior-
cow i nowych rynkéw zbytu. Ich funkcjonalnosé znacznie
utatwia prace dziatéw sprzedazy i marketingu bezposred-
niego, ale nie jest zorientowana na pozostate dziatania
przedsiebiorstwa.

Istnieje jednak spora grupa przedsiebiorstw, dla kto-
rych pozyskiwanie nowych klientéw jest sprawa mniej zna-
cz3aca, kluczowy cel stanowi bowiem utrzymanie i opty-
malna obstuga juz posiadanych. Dotyczy to zaréwno wielu
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przedsiebiorstw dziatajgcych na rynku B2B, réznego rodzaju
przedsiebiorstw komunalnych oraz wcale nie az tak rzad-
kich przypadkéw przedsiebiorstw, w ktérych liczba kontra-
hentow jest zamknieta. Dla tych firm istotniejszy jest ,udany
mariaz” z dotychczasowymi klientami, ich zadowolenie
z poziomu i jakosci obstugi niz ciagty, dynamiczny wzrost
ich liczby.

Zintegrowany System Informatyczny CDN Egeria prze-
znaczony jest dla srednich i duzych przedsiebiorstw,
obstugujacych klientow biznesowych, ktérzy oferuja cze-
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sto towary i ustugi wymagajgce ztozonej obstugi przed

i posprzedaznej. W zwigzku z tym, w systemie od dawna
duza wage przywiazuje sie do usprawnienia obstugi klien-
téw juz posiadanych, sprawnej realizacji reklamacji czy
optymalizacji kontraktow i umow.

Apetyt rosnie
w miare jedzenia

Kiedy w zesztym roku pojawity sie w Egerii definiowalne
obiegi dokumentéw, pozwalajace na elastyczng budowe
proceséw zachodzacych w przedsiebiorstwach a nastep-
nie ich realizacje w systemie informatycznym, spotkato

sie to z bardzo pozytywnym odzewem wsrdd obecnych

i potencjalnych klientéw. Jednak szybko okazato sie, ze ape-
tyt rosnie w miare jedzenia i ze klienci ktérzy mogli plano-
wac i modyfikowac dziatania swojej firmy - a przez to dosto-
sowywac je do zmian na rynku czy indywidualnego
rozwoju w zakresie posiadanych modutéw i dokumentéw

- zapragneli czegos wiecej. W odpowiedzi na oczekiwania
klientow z réznych branz i sektoréw gospodarki, w najnow-
szej 5 wersji systemu zostanie zrealizowane kolejne narze-
dzie, majace na celu dalsze usprawnienie obstugi klienta.
Narzedziem tym jest MOS (Modut obstugi spraw), bedacy
kolejna funkcjonalnoscig Obszaru Zarzadzania Klientem
CDN Egeria.

Modut obstugi spraw

W module MOS istnieje mozliwos¢ zarejestrowania rézno-
rodnych rodzajéw spraw, ktére moga posiadac zdefinio-
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wany obieg lub obieg moze by¢ tworzony w momencie

rejestracji sprawy. Umozliwia on obstuge spraw wewnetrz-

nych czyli zwigzanych z realizacjg proceséw biznesowych
dotychczas nieobjetych systemem informatycznym, ale
co wazniejsze - réwniez zewnetrznych czyli poprawiaja-
cych obstuge klienta. Wérdd spraw zewnetrznych mozemy
wyrézni¢ sprawy wchodzace i wychodzace, w zwigzku

z tym obstuga spraw moze byc inicjowana zarowno przez

odpowiedzialne dziaty (dziat obstugi klienta, dziat serwi-

sowy, dziaty Swiadczace ustugi, dziat utrzymania ruchu czy
dziat handlowy), jak i przez samego klienta.

Dotychczasowa funkcjonalno$¢ obszaru zarzadzania
klientem pozwalata na rejestracje reklamadcji, kontaktow,
poczty przychodzacej i wychodzacej, umow oraz prze-
gladania danych o kliencie, rejestrowanych w pozostatych
obszarach systemu.

Po rozszerzeniu funkcjonalnosci Modut Obstugi Spraw
umozliwi m.in.:

» obstuge réznorodnych dziatar serwisowych, zwiazanych
Z naprawa czy ustugami serwisowymi oferowanego
towaru,

» obstuge instalacji na rzecz kontrahenta, ich utrzymanie,
modernizacje,

« realizacje réznorodnych zgtoszen klienta,

» obstuge kontraktow i uméw, od momentu kontaktu
z klientem, poprzez ustalanie warunkéw, po realizacje,

» obstuge wielu dziatan i proceséw dotychczas nie
obstugiwanych przez systemy informatyczne.

Sprawy moga by¢ powigzane ze soba nawzajem oraz
z innymi dokumentami systemowymi. Dzieki wykorzysta-
niu definiowanych obiegéw dokumentdw po osiggnie-
ciu wymaganego stanu lub zakoriczeniu sprawy moga
by¢ automatycznie generowane inne procesy i doku-
menty systemowe. MOS jako element zintegrowanego sys-
temu moze korzystac z danych rejestrowanych w pozo-
statych obszarach (budzetowanie spraw w controllingu,
rejestracja zasobow ludzkich, wptyw na stany magazy-
nowe czy rozliczania finansowe spraw). Realizacja spraw -
zgodnie z obiegiem - moze by¢ monitorowana za pomoca
Systemu Informowania Kierownictwa, co dodatkowo wpty-
nie na skutecznosc¢ i wysoka jakos¢ realizowanych dziatan.
Podobnie jak pozostate moduty systemu CDN Egeria i ten
bedzie posiadat witasne raporty predefiniowane, zas reje-
strowane tu dane beda mogty zasila¢ dowolne raporty,
tworzone ad hoc w Generatorze Raportow.

Modut Obstugi Spraw wydaje sie by¢ wiec kolejnym, ela-
stycznym i przyjaznym dla uzytkownika koricowego narze-
dziem ktore sprawi, ze zadowolenie klientdw Egerii oraz ich
klientoéw bedzie stale rosto. A o to przeciez chodzi, w rela-
cjach dtugofalowych.

Agnieszka Gatuszka

Starszy Konsultant
Systemu CDN Egeria

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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Dsiugi outsourcingu informatycznego dla Maiych i $rednich przedsiebiorstw,

wywiad z Mariuszem Jurankiem, Dyrektorem Centrum Outsourcingu IT, Comarch.

. Realne

Jakie korzysci dla przedsiebiorstwa
moze generowac outsourcing ustug
teleinformatycznych?

Gtoéwna korzys¢ to ogranicze-
nie kosztéw. Firma swiadczaca tego
typu ustugi jest niezalezna od ope-
ratora, zatem dobiera rozwigzanie
optymalne do potrzeb klienta, zbu-
dowane czesto na bazie ustug kilku
operatoréw. Operatorzy, ktérzy zain-
westowali sporo w infrastrukture
s zainteresowani sprzedaza swo-
ich ustug. Dodatkowo firmy outso-
urcingowe dokonujg optymalizacji
parametréw, wykorzystujg mechani-
zmy zaimplementowane w srodowi-
sku IT aby obnizy¢ parametry taczy,
zatem i koszty ponoszone do ope-
ratora. Tymczasem operatorzy robig
to niechetnie lub wcale, sg bowiem
zainteresowani sprzedazg przepusto-
wosci. Qutsourcing to réwniez ana-
liza infrastruktury telekomunikacyjnej
przez niezaleznego doradce, to ciggty
pomiar parametréw i kontrola pracy
operatora w cenie ustug.

Czy firmie zewnetrznej mozna
bezpiecznie powierzy¢ zarzqdzanie
systemami informatycznymi lub
ustugami?

Tak, nawet jest to wskazane ponie-
waz operatorzy nie maja takiej wiedzy
w zakresie bezpieczerstwa jak inte-
gratorzy. Ograniczaja swoje dziata-
nia do uruchamiania mechanizmaéw
zawartych w urzadzeniach telekomu-
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nikacyjnych, tymczasem integratorzy
ida dalej naktadajac dodatkowa war-
stwe i mechanizmy bezpieczenstwa.
Wazne, aby firma swiadczaca outso-
urcing byta stabilna, renomowana

i posiadata stosowng wiedze. Dla takiej
firmy utrata wiarygodnosci jest réwno-
Znaczna z utrata tego segmentu dzia-
talnosci, zatem sama dba o najwyzszy
poziom bezpieczenstwa. Dodatkowo
dochodza requlacje prawne, ktére
coraz czesciej przenoszg odpowie-
dzialnos¢ na firme outsourcingowa.

Jakie sq najwazniejsze kry-
teria wyboru dostawcy ustug
outsouringowych?

Najwazniejsze kryteria to: wiarygod-
nos¢, zasoby inzynierskie, serwisowe,
profesjonalne narzedzia analityczne,
symulacyjne oraz wspierajace zarza-
dzanie, SLA oraz doswiadczenie w tym
obszarze. Istotne s3 rowniez dobre
relacje i wieloletnia wspoftpraca z ope-
ratorami. Oczywiscie wazna jest row-
niez cena ustugi.

Czy polskie firmy chetnie korzy-
stajq z ustug outosourcingu
informatycznego?

Tak, szczegdlnie jezeli moga
wydzieli¢ jaki$ segment infrastruktury
lub konkretny proces w swojej firmie.

Wiekszos¢ firm widzi w tym realne
oszczednosci. Nie wszystkie jednak
moga sie zdecydowac na przekazanie
odpowiedzialnosci na zewnatrz bojac

™

szczednosci -

sie utraty kontroli oraz wtasnych inzy-
nierow.

Co stymuluje bgdz ogranicza roz-
wadj segmentu rynku outsourcingu
teleinformatycznego w matych
firmach. Na czym mozna lub warto
oszczedzac?

Zawsze warto oszczedzad.
Wspotpracujemy z rynkiem MSP, wielu
klientéw z sektora matych firm korzy-
sta z naszych ustug. Otrzymuja zarza-
dzanie infrastrukturg telekomunika-
cyjna i bezpieczerstwem jako wartosc
dodang do faczy. To znaczne ograni-
czenie kosztu oraz zwiegkszenie jakosci
poniewaz wykonuje to firma o duzym
potencjale a nie lokalny informatyk.
Wykorzystanie efektu skali — Comarch
serwisujac kilka tysiecy faczy jest
w stanie zagwarantowac bardzo niska
cene za serwis pojedynczej lokalizacji.

Jakie sq znaczqce kontrakty zawarte
przez firme Comarch w zakresie
ustug outsourcingowych w ostatnim
roku?

Wymienie tylko niektore: Sobieski
Dystrybucja, UNIQA - TU, Bank
Wspotpracy Europejskiej, NORD/LB,
Brukbet, Brentag, ZGNiG, ale réwniez
Tesco, Statoil, Renault, PniG, Grupa
Kapitatowa Kety i inne ktérych nazw
nie moge wymienic.

Rozmawiata Izabela Hanus
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Projekty IT

dla instytucji rzadowych

Realizacja projektu informatycz-
nego dla instytucji rzadowej jest
przedsiewzieciem specyficznym i
podlegajacym nieco innym zasadom
niz wspotpraca z podmiotem rynko-
wym. Rdznica nie dotyczy oczywiscie
stosowanych technologii czy samej
organizacji projektu. W tych obszarach
sektor publiczny korzysta z rozwia-
zan i metodyk analogicznych do sto-
sowanych przez podmioty rynkowe.
Niejednokrotnie instytucje rzadowe
wdrazaja systemy bardziej zaawanso-
wane technologicznie niz stosowane
w tym samym czasie przez ,biznes".
Réwniez w zakresie samej organiza-
¢ji projektu i nadzoru nad jego prze-
biegiem, podejscie metodyczne insty-
tugji publicznych niejednokrotnie jest
silniej skodyfikowane i bardziej upo-
rzadkowane.

Podstawowa réznica wynika z oto-
czenia prawnego — zasad zawiera-
nia umow oraz nastepnie rozlicza-
nia wykonawcy z ich realizacji, co z
kolei wptywa na biezacg wspdtprace
zespotu projektowego przedstawicieli
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zamawiajgcego i wykonawcy. W przy-
padku instytucji rynkowej decyzja o
rozpoczeciu przedsiewziecia informa-
tycznego jest podyktowana wzgle-
dami biznesowymi. Cele biznesowe
s nadrzedne od momentu rozpocze-
Cia procesu przygotowywania zamo-
wienia dla wykonawcy, az do final-
nego odbioru wykonanych ustug.
Wspétpraca pomiedzy zamawiajacym
i wykonawca jest znacznie bardziej
elastyczna, przy dobrej wspotpracy
mozliwe jest modyfikowanie zato-
zen nawet na zaawansowanym etapie
projektu i dostosowywanie tworzo-
nego rozwiazania do zmieniajacych
sie potrzeb.

W przypadku instytucji rzgdo-
wej zrédtem decyzji o podjeciu pro-
cesu informatyzacji jest odpowiednik
potrzeby rynkowej kreujgcej dziata-
nia IT w biznesie, czyli koniecznos¢
efektywnego wywigzywania sie z
narzuconych prawnie obowiazkéw.
Wymagania zamawiajacego, dzia-
tajagcego zgodnie z ustawg 0 zamo-
wieniach publicznych, przenoszg sie

Poréwnania pomiedzy charakterystyka wspoétpracy z instytucjami
rzagdowymi a podmiotami rynkowymi sitg rzeczy prowadza do duzych
generalizacji. Z kolei dla kazdego przedstawionego uogdlnienia mozna
znalez¢ przyktad, ktory mu bedzie zaprzeczat. Jednakze bez spojrzenia

z wysokiego poziomu, dyskusje na ten ciekawy temat nalezatoby
sprowadzi¢ do poréwnywania konkretnych projektéw prowadzonych dla
wskazanych instytucji. P

-

na zapisy umowne wigzgce strony
zaangazowane w przedsiewziecie.
Od chwili zawarcia kontraktu naste-
puje czesto przesuniecie pomiedzy
koniecznoscia rozwiazania potrzeby
zamawiajacego a wymogiem zreali-
zowania zapisbw zawartej umowy.
Dostosowywanie tworzonego roz-
wigzania do zmieniajacych sie potrzeb
lub nawet zastosowanie rozwigzania
lepszego i sprawniejszego niz uzgod-
nione w umowie staje sie wysoce
skomplikowane - realizujac projekt
dla instytucji rzadowej nie mozna
doprowadzi¢ do sytuacji, w ktérej
umowa zostafa zrealizowana w pefni
poprawnie, podczas gdy potrzeby
zamawiajacego zdazyty sie zmienic i
wytworzone rozwiazanie do nich nie
przystaje. Sztukg jest, aby do tego nie
dopusci¢ i realizowany dla sektora
publicznego projekt poprowadzi¢ tak,
aby powstat system sprawny, efek-
tywny i uzyteczny.
Marek tagudza
Dyrektor Produkdiji
Sektora Publicznego

Nowe Technologie | Magazyn Comarch



Uwzgledniamy réznice w kierunkach i priorytetach rozwoju
‘przedsiebiorstw naszych klientéw w Rosji, roznice w rosyjskich strategiach
.kankurencji, kulturze, tradycjach i ustawodawstwie. Podobierstwo kultur
pozwala nam skutecznie nawigzywac i rozwijac relacje z klientami.

Jarostaw Bielak
Dyrektor Handlowy Centrum
Finansowego Comarch
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Skqd kierunek na Wschéd, dlaczego
wiasnie Rosja?

Zawsze kiedy ktos pyta mnie o Rosje
mam wrazenie jakbym byt posadzony
0 to, ze podjeli$my sie zadania roz-
woju wspodtpracy z klientami na Marsie
(Smiech). Strach ma wielkie oczy

i stad mylne wyobrazenie o tamtym
rynku, jego kulturze i atmosferze roz-
woju biznesu. Dziatamy przeciez m.in.
w Moskwie, Panamie i Dubaju. Kazde
z tych miejsc jest elementem zagra-
nicznej strategii Comarch poniewaz
tworzg lokalne rynki a z nimi potrzeby
klientéw mozliwe do zaspokojenia
rozwigzaniami naszej firmy. W 2004
roku Comarch dziatat juz na Pétnocy
(Helsinki), posiadalismy dziatajace
biura w USA i Niemczech (Zachdéd).
Potudnie Europy byto aktywnie pene-
trowane chocby przez zespdt obstu-
gujacy Sektor Telekomunikadji .
Pozostata nam wiec jedynie decyzja
o krucjacie na Wschod.

Jakie kontrakty udato Ci sie zawrzec
w Rosji?

Obecnie w sektorze finansowym
wspotpracujemy w Moskwie z 7 fir-
mami. Wszystkie z nich naleza do czo-
towych grup finansowych Rosji,

z ktérych moge na dzien dzisiejszy
wymienic tak stawne marki jak Allianz
ROSNO czy Raiffeisen. W pierwszym
kwartale 2006 roku, oddziat Comarch
w Rosji zawart kontrakty na sume
ponad 1 min USD.

Jak pracuje sie z partnerami rosyj-
skimi?

Praca z partnerem biznesowym jest
trudnym wyzwaniem niezaleznie
od kraju czy sektora w jakim sie dziafa.
Partnerowi powierzana jest niezwy-
kle istotna odpowiedzialnos¢, gdyz
podejmuje on decyzje o najskutecz-
niejszym pozycjonowaniu wspolnej
oferty firm na danym rynku geogra-
ficznym. Nietrafna strategia mar-
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nuje nie tylko pienigdze obu firm, ale
przede wszystkim czas i szanse ryn-
kowe. Zarzadzanie relacjami partner-
skimi jest wiec tak samo jak wszedzie
indziej — kontrolg, minimalizowaniem
ryzyka nieefektywnych dziatan sprze-
dazy, a z drugiej strony dawaniem
uprawnien czyli gwarantowaniem
odpowiedniej niezalezno$ci dziatan
partnera na danym rynku.

Kilku weryfikowanym w ubie-
gtych latach potencjalnym partne-
rom Comarch w Rosji, niezwykle
przeszkadzato to, ze staramy sie utrzy-
mywac kontakt z rynkiem nie tylko
po to by zbiera¢ opinie klientdw o wta-
snych produktach i marce, ale takze
by weryfikowac wiarygodnos¢ i efek-
tywnosc¢ dziatar partnera. Naszym
obecnym partnerem w sektorze
ubezpieczer majatkowych jest firma
Korus Consulting z St. Petersburga,
ktéra przekonata nas do swojej oferty
wspotpracy zaréwno kompetencjami
swoich specjalistow, jak i dobrymi
rezultatami wspotpracy z Comarch
w zakresie sprzedazy systemu
Comarch ECOD na Wschodzie.

Jakie byty najciekawsze i najbar-
dziej zaskakujqce sytuacje, z jakimi
spotkates sie w rozmowach z klien-
tami?

Jesdli mam mowic o zaskoczeniu

to raczej ,na plus”. Przede wszystkim
w srodowisku biznesowym obowia-
zuje stara zasada traktujgca kwestie
historyczne i kulturowe za nietykalne.
Przez prawie 3 lata nie bytem $wiad-
kiem zadnej rozmowy na tematy

,nie wygodne” dla ktérejs ze stron

w niej uczestniczacych. Historia
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i poglady polityczne dotyczace sfery
miedzynarodowej sg niczym kwe-
stia wiary — nie ma tu sensu prowadzi¢
zadnych negodjadji.

Duze znaczenie dla rozwoju naszej
dziatalnosci w Moskwie miat fakt, ze
Rosjanie przywiazuja niezwykia wage
do namacalnosci przedmiotu oferty
i merytorycznej argumentacji w dys-
kusji. Przy preferowaniu oferty kon-
kretnego dostawcy zawsze orga-
nizowane sg wybory wewnetrzne,
1j. przetargi zamkniete do ktérych
zapraszani sg jedynie najlepsi kan-
dydaci na partneréw biznesowych.
Nie bytem wiec $wiadkiem wyborow
,politycznych” w przetargach trwa-
jacych rok czy péttora. Trudno wiec
potwierdzi¢ mi opowiesci o wszech-
obecnej korupcji i dobijaniu tar-
goéw o wspotpracy nad butelka rosyj-
skiej wodki. Wyjatki pewnie istnieja
(Smiech).

W kontaktach z sektorem finanso-
wym trudno nie zauwazy¢ szacunku
jakim Rosjanie darzg czas, sumiennos¢
i odpowiedzialno$¢ za dawane obiet-
nice. Problemy i oczekiwania sg pre-
cyzowane przez Rosjan niezwykle
jasno. W dyskusji rzadko kiedy docho-
dzi do podwazenia dotychczasowych
ustalen stron. Dane stowo jest waga
wiarygodnosci twojej firmy i profesjo-
nalizmu twojej osoby.

Zaskoczy¢ moze tez szybkos¢
obiegu informacji pomiedzy decyden-
tami firm danego sektora oraz tempo
rozwoju biznesu w samej Moskwie.
Niejednokrotnie w nawigzaniu do pre-
zentacji, ktéra konczyta sie pdZznym
popotudniem poprzedniego dnia
otrzymywalismy nastepnego ranka

telefon z prosba o spotkanie zinnym
zainteresowanym potencjalnym klien-
tem. Rosja to wedtug mnie miejsce,

w ktérym najlepiej widac prawdzi-
wos¢ zasady, ze to nie firmy nawia-
zujg wspotprace ale pracujacy w nich
ludzie.

Jak oceniasz przysztos¢ Comarch

w Rosji?

Miarg szansy sukcesu jest poten-

cjat rynku i determinacja, z jaka pod-
chodzimy do walki w przetargach.
Potwierdzeniem trafnosci naszej decy-
Zji 0 rozwoju biznesu w Moskwie jest
niebywaty rozwdj tamtejszego rynku
odzwierciedlony m.in. wciaz rosnacym
zaangazowaniem coraz to nowych
inwestorow zagranicznych w sektor
finansowy Ros;ji.

Jakie sq twoje dalsze plany doty-
czqce dziatan w Ros;ji?

W obliczu powierzenia mi nowych
zadan dotyczacych obstugi sektora
bankowego w Warszawie, w pierw-
szym kwartale 2006 roku odpo-
wiedzialnos¢ za prowadzenie jed-
nostki Comarch w Rosji przekazatem
mojemu dotychczasowemu zastepcy.
Budowanie silnych relacji z duzymi
instytucjami finansowymi wymagaja
od handlowca wrecz nieograniczonej
dyspozycyjnosci dla klienta. W obliczu
odpowiedzialnosci za nowe zadania w
Polsce nie rozpatrywalismy mozliwo-
$cizdalnego zarzadzania relacjami z
nowymi klientami w Moskwie. “Mitos¢”
na odlegtos¢ w biznesie jest mitem.

Rozmawiata Izabela Hanus
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Telekomunikacja to rynek o dobrze
ustalonych regufach, praktyce i oby-
czajach. Przez wiekszo$¢ swojego ist-
nienia, rynek ten byt w duzej mierze
chroniony przez panstwo i objety kon-
trolg wtadz. Dopiero w ostatnich cza-
sach, kiedy pojawita sie konkurencja
pomiedzy prywatnymi operatorami,
relacje z wladzami panstwa zaczety
traci¢ na sile. Z technicznego punktu
widzenia, prywatyzacja tego sek-

tora doprowadzita do ustalenia sze-
regu standardéw miedzynarodowych,
takich jak GSM, CDMA i UMTS.
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Btyskawiczny rozwdj Internetu
miat dodatkowy wptyw na rynek.
Razem z rozpowszechnieniem sie sze-
rokopasmowego dostepu do sieci,
i z nowymi formami konwergendji
pojawita sie miedzynarodowa kon-
kurencja sektora telekomunikacji
zinnymi sektorami. Informatyka oraz
media masowe to jedne z licznych
sektoréw rywalizujgcych o tzw. ,sek-
tor ustug komunikacyjnych”. Liczne sa
przykfady i dane liczbowe odzwier-
ciedlajace te trendy. W samej Frandji,
wedtug statystyk podanych przez

IMS (ang. IP Multimedia Subsystem) to ostatnio jeden z najciekawszych

i ,goracych” tematow w sektorze telekomunikacji. Lecz poza sama nazwa,
co wiasciwie znaczy IMS dla dostawcédw rozwigzan BSS i OSS? W tym
artykule odpowiemy na te i inne pytania: jakie sa czynniki motywujace
do wdrozenia IMS i sposobu w jaki wptywa na zmiany zachodzace w
sektorze telekomunikacji. Postaramy sie takze okresli¢ gtéwne zasady
funkcjonowania IMS i przewidzie¢ role IMS w przysztosci.

ARCE, w drugim kwartale 2005 roku
byto 1,9 min linii VoIP innych niz ADSL
podczas gdy liczba ta wynosita 1,5 min
w pierwszym kwartale. W tym samym
czasie, kazdego tygodnia France
Telecom traci 10 000 abonentow tele-
fonii stacjonarnej.

Wprowadzenie
standardu IMS

Sektor informatyczny zawsze odzna-
czat sie duza konkurencyjnoscig, cia-
gtymiinnowacjami oraz pragmaty-

Nr 1/2006 (05)

&



TRENDY | STRATEGIE

45

Telekomunikacja

Sektor IT

Sektor ustug

NS komunikacyjnych

Scalenie sektora telekomunikacji, informatyki i multimediéw w IMS
w celu utworzenia sektora ustug komunikacyjnych.

zmem. Doprowadzito to do dtugiej
listy standardow opartych o wypra-
cowane doswiadczenia. Jednym
z najbardziej interesujacych standar-
dow wywodzacych sie z informatyki
jest protokdt IP. Standard IMS okresla
0gdlna architekture swiadczenia ustug
VolIP i multimedialnych. Jest to mie-
dzynarodowy standard ustalony przez
organizacje 3GPP, ktory jest niezalezny
od technologii dostepu sieciowego,
tacznie z GSM, WCDMA oraz WLAN.
Standard IMS jest oparty na IPvé
dla warstwy sieciowej. Poza implika-
cjami technicznymi oraz krétkotermi-
nowymi, IMS oznacza takze zmiane
kierunku dla sektora telekomunikacji.
Po wielu latach polegania na wiasnych
zasadach, ta dziedzina aktualnie taczy
najlepsze elementy z kazdego konku-
rujacego sektora. Dla uzytkownikow
IMS oznacza udostepnienie nowych
sposobow komunikacji, takich jak
video, gtos, obrazy, tekst lub potacze-
nie kilku tych ustug.

Zdazy¢ na czas
i zmniejszy¢ koszty

IMS umozliwia operatorom zmniej-
szenie kosztow i skrocenie czasu
wprowadzenia nowych ustug dzieki
wykorzystaniu sieci IP, oraz spraw-
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dzonych standardéw — konkurencja

z innymi sektorami staje sie bardziej
skuteczna. Ustugi oparte o IMS musza
by¢ odpowiednio przygotowane,
musi by¢ mozliwos¢ pobierania optat
za te ustugi. Jezeli systemy billingowe
operatoréw nie beda na to gotowe
dostawcy straca korzysci z tych ustug.
Mozna przewidzie¢, ze systemy BSS

i OSS beda musiaty oferowac dosko-
nalsze APl w celu optymalizacji czasu
integracji. W kontekscie standary-
zacji mozemy réwniez zauwazyc
wiekszg role standardow takich jak
0SS/) dzieki ktorym mozemy uzyskac
dodatkowa redukcje czasu i kosztow
integracji.

Lepsza wspotpraca

Obecnie sektory ustug komunika-

Cji staja sie bardziej pokrewne z infor-
matyka i multimediami, co powoduje
zanikanie barier dzielacych systemy
billingowe. Przyktadowo mozemy
sobie wyobrazi¢ sytuacje: w drodze

z pracy do domu zdecydujemy sie

na ogladanie filmu, za wypozycze-
nie filmu mozemy zaptaci¢ za pomoca
telefonu komorkowego, w domu film
mozemy ogladnad przy uzyciu inter-
netowych faczy szerokopasmowych,
w momencie zakupu filmu od pro-
ducenta, mozemy zapfaci¢ nalez-

no$¢ operatorowi sieci telefonicz-

nej. Operator sieci potem podzieli
zyski z optaty za film miedzy siebie

a dostawce filmu. Poniewaz film byt
ogladany za pomoca faczy szeroko-
pasmowych, operator telefoniczny
przekaze czes¢ zyskow do odpowied-
niego ISP. W tym przyktadzie proces
wyceny i dzielenia przychoddw mie-
dzy uczestnikdw procesu jest oparty
o jeden produkt, ktérym jest film.
Naturalnie taki scenariusz wymagatby
interakgji systemow bilingowych oraz
standardowego protokotu podziatu
zyskow

Kompleksowe systemy
0SS dla ztozonych sieci

Celem IMS jest réwniez zmniejsza-
nie kosztéw operacji poprzez admi-
nistrowanie sieciami logicznymi.
Systemy OSS musza by¢ przystoso-
wane do wzrastajacej ztozonosci sieci.
System OSS musi zarzadza¢ wieloma
ztozonymi serwisami (IM, VIP, VoD,
przycisnij-i-mow) oraz wieloma war-
stwowymi (aplikacji, sesji i transportu).
Dodatkowa korzyscig IMS jest mozli-
wos¢ skrécenia czasu wprowadzenia
ustugi na rynek poprzez uzycie aplika-
Cji wyzszej warstwy.

Konwergentny system 0SS

Kazda zmiana technologiczna powo-
duje zazwyczaj dtugi okres przej-
sciowy. W tym czasie operatorzy
zmuszeni s do utrzymania starych
elementow sieciowych w sieciach sta-
cjonarnych czy mobilnych oraz réw-
noczesnie platformy IMS. Wynika
ztego, ze system OSS powinien potra-
fi¢ wspotpracowac z oboma syste-
mami.

Pojawia sie rowniez potrzeba posia-
dania konwergentnego i komplek-
sowego systemu OSS w celu zapew-
nienia mozliwosci aktywacji ustug
w mieszanym srodowisku i mie-
szanych technologiach. Zacheca
to do uzywania technologii wymiany
komunikatow takich jak JMS. M
pozwala na agregacje komunikatéw

Nowe Technologie | Magazyn Comarch
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i zarzadzanie przeptywem informa-
Cji zapewniajac jej spodjnosc i szybkod¢
wymiany.

Wykrywanie naduzy¢
Pragmatyczne podejscie informa-
tyczne moze czasem stwarzac trud-
nosci. Jednym zistotnych zagadnien
jest bezpieczenstwo. Znacznie tatwiej-
sze jest zarzagdzanie bezpieczenstwem
w tradycyjnych sieciach telekomunika-
cji niz w sieciach IP poniewaz te pierw-
sze nie oferuja tak wielu funkgji.

W sieciach pakietowych transmisja
gfosu zajmuje cze$c pasma, za ktére
uzytkownicy beda pfacic state abo-
namentowe optaty — w taki sam spo-
sob niektdrzy operatorzy stacjonarni
rozliczaja rozmowy w swoich sieciach.
Zarzadzanie i monitorowanie jako-
4$Ci ustug staje sie niestychanie wazne,
tym bardziej ze jakos¢ ustug ma szanse
zostac gtownym Zrédtem generacji
zyskéw, poniewaz wiekszos¢ uzytkow-
nikéw — szczegdlnie biznesowych —
zechce pfaci¢ za gwarantowana jako$¢
ustug.

Co dalej?

Jakiinne technologiczne nowinki
rowniez IMS bedzie ewaluowat.

Mamy juz pierwsze oznaki, ze takie
zmiany sie dokonuja. Jednym z pierw-
szych jest COTS i potrzeba otwar-
tych standardéw i otwartych syste-
mow, ktore zazwyczaj oferuja nizsza
cene w poréwnaniu do platform
projektowanych przez dostawcow.
Mozna powiedzie¢, iz te trendy sg juz
widoczne w IMS. Jednakze IMS nie
precyzuje kazdego aspektu komuni-
kacji. Kolejna wersja IMS bedzie praw-
dopodobnie wprowadzata kolejne
standardy na wyzszym poziomie
modelu OSI.

Z drugiej strony zauwazalny jest
rozwdj architektur rozproszonych.
Przyktadem jest Skype. Kazdy uzyt-
kownik Skype jest w stanie kontak-
towac sie bezposrednio z innymi,
co eliminuje koniecznos¢ korzysta-
nia ze skomplikowanych i kosztow-
nych systemdw centralnych. Kolejnym
przyktadem takiej architektury jest
Internet. Internet jest w petni rozpro-
szonym systemem, w przeciwno-
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$ci do poprzednich globalnych sieci
takich jak Minitel. Drastyczna reduk-
cja kosztéw jest mocnym argumen-
tem dla rozwoju tego typu architektur.
Architektura rozproszona moze takze
zaistnie¢ na warstwie nizszej niz IMS
oraz w swiecie bezprzewodowym.
Przyktadowo Fon Techonology propo-
nuje bardzo interesujacy model bizne-
sowy oparty na tym rodzaju architek-
tury. Nie jest zbiegiem okolicznosci, ze
zarowno Google jak i Skype zainwe-
stowaty w Fon Techonology.

Nowoczesna
infrastruktura BSS i OSS
jest koniecznoscia

W celu uzyskania wszystkich korzy-
éci dostarczanych przez IMS, uzytkow-
nicy beda potrzebowali najlepszych
w swojej klasie systemodw BSS i OSS.
Systemy te beda musiaty by¢ z natury
bardziej ztozone aby efektywnie zarza-
dzac ciggle pojawiajacymi sie konwer-
gentnymi produktami. Beda musiaty
nimi efektywnie zarzadzac i wyce-
nia¢ w czasie rzeczywistym. Protokot
IP dzieli wspdlne charakterystyczne
cechy KISS (Keep it simple Stupid)
i Unix. W przesztosci wielu anality-
kow nie brato pod uwage tych wspol-
nych cech podczas rozwoju kosztow-
nych projektéw, ktére niestety czesto
sprawdzaty sie jedynie na pismie.
Dostawcy BSS i OSS powinni takze
zwrdci¢ uwage na role uzytkownika
w systemie. Jest to konieczne jezeli
chca zaoferowac uzytkownikom sys-
temy z dobrym interfejsem uzytkow-
nika, z mozliwoscia szybkiej integracji
izgodne z IMS.

Tak samo IMS wyglada dobrze
na papierze. Operatorzy muszg o tym
pamieta¢ wprowadzajac IMS do swo-
ich sieci. W przeciwnym wypadku
za kilka lat IMS bedzie tylko jednym
z wielu ciekawych zagadnier historii.
W tym scenariuszu, potgczenie tele-
komunikacji, informatyki i multime-
diow jako czesci nowego ,przemystu
ustug komunikacji” moze by¢ nara-
zone na kleske.

David Gourdelier
BSS Consultant
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Comarch Loyalty Management

Wdrozenie programu lojalnoscio-
wego prowadzi do wzrostu zadowo-
lenia klientéw, a tym samym do wzro-
stu zyskow firmy. Comarch Loyalty
Management jest zaawansowa-

nym zestawem aplikacji bizneso-
wych o szerokiej funkcjonalnosdi,

przeznaczonym zaréwno dla pro-
stych, jak i zaawansowanych pro-
gramow lojalnosciowych. System
wyroznia sie elastycznoscig, ergono-
micznym interfejsem uzytkownika i
tatwoscia operacji. Comarch Loyalty
Management jest prostym w uzy-
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ciu narzedziem dla wielu uzytkowni-
kow, takich jak: menadzer marketingu,
sprzedawca, partner logistyczny czy
partner w programie lojalnos$ciowym.
Skalowalna architektura zapewnia
rozwoj programu wraz ze wzrostem
potencjatu firmy.




