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TECHNOLOGIA MOBILNA ZRODLEM PRZEWAGI
INFORMACYJNEJ PRZEDSIEBIORSTWA

Gerard Kiljan
Studia Doktoranckie IBS PAN

The current environment of enterprise activity is overloaded with available
information. Within a very short time any number of players may collect huge
number of data and store them in a database. But it doesn’t mean that the de-
cision taken upon will result in real and efficient action to gain an advantage
against business opponents. Nowadays companies use complex analytical
systems Wwhich are designed to support the work of managers and leaders
with advanced statistical modelling. But without clean, proper data, provided
at the right time, they will not be able 1o gain the knowledge to decide strictly
according to the current market field circumstances. This article intends to
present how the market plaver may use advanced technology to completely
remove old processes, regardless of their operational quality, in order to fas-
ten information flow between its departments and become a more powerful
entity in comparison to its competitors. It includes a description of data col-
lection procedures set for many important departments in the company, Sales
Force Automation system structure, methods of data analysing for decision
support purposes and comparing the efficiency of the mentioned process
based on modern and classic technology.

Key words: sales force automation, decision performance, geolocation, data
collection process, network centric warfare

Wprowadzenie

Celem artykutu jest wskazanie, na przyktadzie wdrozenia systemu klasy Sa-

les Force Automation (SFA), znaczenia zmiany, ktdra niesic ze sobg inwestycja
w technologie, nawet jesli dotychczasowe zasady funkcjonowania proceséw

w organizacji przebiegaja prawidlowo 1 bez zaklocen.

Ciagly postep w dziedzinie powszechnego wykorzystania technik informa-

tyeznych przez przedsigbiorstwa handlowe powoduje stosowanie coraz bardziej
wydajnych, ztozonych i skomplikowanych narzgdzi analizowania danych, zapcw-
niajacych wysoki poziom jakosci udostgpniania informacji. Wdrazanie zintegro-
wanych systemow informatycznych, metody modelowania i przetwarzania dostgp-
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nych danych, wymagajg poswiecenia duzej ilosci czasu i $rodkéw finansowych,
Jednak nawet najbardziej zaawansowane systemy wspomagajace decyzje w przed-
sigbiorstwach nie s3 w stanie pracowaé prawidtowo bez wiasciwych danych do-
starczanych na czas. Procesy organizowane metodami nie korzystajacymi z nowo-
czesnych technologii przebiegaja zbyt wolno aby podejmowaé optymalne decyzje
w obecnych warunkach rynkowych.

Czynnikiem determinujacym przewage konkurencyjng przedsigbiorstwa
w XXI wieku jest informacja. Kazda firma gromadzi i przechowuje olbrzymie
ilosci danych koniecznych do prowadzenia dziatan strategicznych, zachowania
swojej pozycji na rynku oraz zdobywania nowych obszarow, Warto$¢ informaciji
jest wyjatkowo trudna do oszacowania, gdyz dostegp do niej decyduje o tym, czy
dana jednostka przetrwa. Doceniajac wage tego zasobu organizacje wdrazajg sys-
temy informacyjne stuzace zwigkszeniu skutecznosci i efektywnosci swoich dzia-
faf na rynku wobec innych uczestnikow. Wyspecjalizowane moduty takich syste-
mow mogg by¢ jednoczesnie wykorzystywane do zbierania i analizowania danych

o zmianach zanotowanych w otoczeniu, zachowaniach klientow oraz dziataniach
konkurencji.

W zasadzie wigkszos¢ uczestnikow rynku dysponuje zasobami do zbierania
oraz gromadzenia informacji koniecznych do podejmowania wlasciwych i szyb-
kich decyzji, jednakze czesto istniejg one w postaci uniemozliwiajacej odpowied-
nio szybkie i efektywne ich wykorzystanie z uwagi na uplyw czasu. Wspotczesna
korporacja, w ktorej zazwyczaj funkcjonuje wiele procesow pobicrania oraz maga-
zynowania informacji obejmujacych poszczegdlne obszary jej dziatania, staje
obecnie przed problemem kosztu i szybkosci dotarcia do informacji. Jakos$¢ pozy-
skanej informacji po uptywie czasu staje si¢ watpliwa ~ ma ona warto$¢ w zasadzie
archiwalng. Krokiem w kierunku rozwiazania problemu starzenia si¢ danych byto
stworzenie systemdow hurtowni danych. Hurtownie danych gromadza dane
ze wszystkich systeméw informacyjnych dziatajacych w obrebie przedsigbiorstwa,
stanowia wiec podstawowe narzedzie analiz w kontekscie dziatalnosci catej firmy.
Dane zorganizowane sg pod katem dostarczania w jak najkrotszym czasie rzetel-
nych informacji o aktualnym stanie zasobéw a dzigki temu, ze sg ujednolicone
w ramach calej struktury, hurtownia danych stanowi najpetniejsze zrodto informa-
cji strategicznych jak i operacyjnych. Systemem dostarczania informacji opartym
o ideg hurtowni danych jest system klasy /Sales Force Automation System/ - SFA,

Dodatkowo omowionym aspektem, jest potencjalna szansa wykorzystania
technik informatycznych, uzywanych w dziedzinie biznesu, w sferach niekomer-
cyjnych z definicji — przyktadowo: wojsko, policja, shuzby ratownicze. Korzysci
wynikajace ze wzrostu szybkosci obicgu informacji, a w rezultacie mozliwosci
podejmowania wlasciwych decyzji we wlasciwym czasie, maja niebagatelne zna-
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czenie na kazdym polu aktywnosci organizacji posiadajacej cel lub zadane do wy-
konania, dodatkowo dziatajacej w warunkach niepeinej informacji.

1.  Proces gromadzenia danych — dostgpne zrédia

Pojgcie systemu informacji marketingowej (SIM) zostalo wprowadzone
do sfery podejmowania decyzji w przedsiebiorstwach przez P. Kotlera. Stworzony
przez niego klasyczny model nie precyzowal jednak podziatu zrédet informacji
ze wzgledu na ich pochodzenie. Wystepuje on natomiast jako samodzielny element
w pozniejszych opracowaniach, jako zintegrowany zamknigty system skladajacy
si¢ z czterech gtownych czgsci: Zrodia informacji, zapytania i odpowiedzi, podej-
mowania decyzji oraz wynikoéw. Rozbudowang forme przedstawil E. Duliniec' ,
ktérego model sktada si¢ z szesciu czesci: Zrodet danych, podsystemu gromadzenia
danych, banku danych, banku modeli i technik analitycznych, podsystemu rutyno-
wego udostepniania informacji z banku oraz podsystemu raportow specjalnych.

Do podstawowych zadan SIM nalezy dostarczanie na potrzeby zarzadzania
procesami wlasciwej informacji pochodzacej ze wszystkich dostepnych zrodet.
Aby uscisli¢ tak ogdlne sformutowany cel zdefiniowane zostaly 3 gtéwne obszary
wymagan’:

= zapewnienie informacji na potrzeby opracowania strategii oraz wspomaga-
nia podejmowania decyzji

= zapewnienie przeptywu informacji pomiedzy wszystkimi poziomami za-
rzadzania

= kontrola realizacji dzialan
Strukture takiego systemu prezentuje rysunek 1.

Dostepne zZrodta danych mozna klasyfikowaé na wiele sposobow: wedhug
dostgpnosci (state, tymczasowe, jednorazowe), wiarygodnosci (wysoka, $rednia,
niska) czy kosztéw pozyskania. Jednak najpopularniejszym podziatem jest podziat
ze wzgledu na pochodzenie informacji, w ktorym mozemy wyrézni¢ 2 gléwne
miejsca ich skltadowania: pochodzgce z firmy (wewngtrzne) oraz z otoczenia (ze-
wnetrzne)’.

"E. Duliniec. Badania marketingowe w zarzadzaniu przedsigbiorstwem. Warszawa 199-,
146 s.

? J. Unold. Systemy informacyjne marketingu. Wroctaw 2001, 93 s

3 G. Swiderska. Informacja zarzadcza w procesie formutowania i realizacji strategii firmy.
Warszawa 2003, 54 s.
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) Rys. 1. Podstawowe elementy systemu informacji marketingowej
Zrédto:E.Michalski.Model marketingowy funkcjonowania przedsigbiorstwa. Rysunek 7.
http://www.zti.com.pl/instytut/pp/referaty/ ref21_full.html.Dostgp z dnia 2009-02-05.

2. Proces gromadzenia danych — techniki tradycyjne

Z uwagi na cele, ktore sg stawiane dzialom terenowym w firmach, wystgpu-
jace w nich procesy decyzyjne zwiazane sg przede wszystkim z monitorowaniem
przebiegu oraz podsumowywaniem stanu ich realizacji. Kontrola odbywa si¢ na
biezaco w zamknietych okresach rozliczeniowych (miesigcznych, kwartalnych lub
rocznych). Najwazniejszymi procesami decyzyjnymi w dziatach handlowych, ktore
wymagaja statego zasilania danymi sa: zapewnienie wiasciwego pokrycia terenu
dziatania, ekspozycji towaréw zgodnej ze standardami oraz osiagnigcie oczekiwa-
nej sprzedazy produktéw i promocji. Aby procesy te dziataty prawidtowo, nie-
zbedny jest staly przeplyw danych pochodzacych z terenu dotyczacych zaméwien
sktadanych przedstawicielom przez klientow. Wszystkie wyzej wymienione sa ze
sobg powigzane i wymagaja pelnego zakresu informacji na temat ilo§ci zamawia-
nych towaréw i artykutow reklamowych, oczekiwanego czasu rcalizacji zlecenia
oraz wskazania geograficznej lokalizacji miejsca dostawy. Przekazane dane stuza
rowniez do podejmowania decyzji w kwestiach odnoszacych si¢ do wspomagania
logistycznego: planistycznej oraz operacyjnej. Czes¢ planistyczna jest odpowie-
dzialna za stworzenie oraz state aktualizowanie modeli opisujacych cykl sktadania
zaméwien przez klientéw, przewidywania rotacji zapasow w punktach sprzedazy
oraz stopnia zuzycia materiatdéw reklamowych. Wyniki analiz sg wykorzystywane
na kazdym etapie procesu obstugi logistycznej: produkcji, magazynowaniu, trans-
porcie. Cze$¢ operacyjna obejmuje plaszczyzne dostarczenia zaméwionych pro-
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duktoéw do wskazanej lokalizacji punktu sprzedazy danego odbiorcy w okre$lonym
czasie.

Wigkszos$¢ organizacji do pozyskiwania danych z otoczenia, wykorzystuje
terenowych pracownikow lub tworzy oddzielne jednostki badawcze, ktérych celem
jest przeprowadzanie ankiet lub badan. Zgodnie z klasyfikacja zaproponowang
przez M.Skwarnika* , zatrudniony w nich personel zaliczamy do grupy nadawcow
posrednich. Osoby te sa wyposazane w odpowiednie narzedzia, szkolone oraz re-
gularnie nadzorowane i rozliczane z rezultatdéw swojej pracy. W zaleznosci od
wielkosci bazy danych kontaktéw, posiadanych przez centralg firmy, pracownicy
realizuja zadania w istniejacych punktach jak i nawiazuja nowe kontakty. Przy
zastosowaniu metod tradycyjnych w firmach, proces pobierania oraz przekazywa-
nia danych do centrali przebiega nastepujaco:

= podczas wizyty w jednostce handlowej przedstawicicl notuje odrgcznie re-
zultaty swoich obserwacji lub dziatan okreslonych przez przetozonego,
uzywajac do tego papierowego formularza, sktadajacego sie z szablonow
od kilku do kilkunastu tabelek do wypetnienia

* po zakonczeniu dnia pracy, obejmujacego do kilkudziesigciu wizyt, przed-
stawiciel jest zobowiazany do przekazania formularzy z danego dnia do
centrali za pomocg faksu lub awizowanej przesytki pocztowej

= formularze kazdego dnia trafiaja do sekcji, zajmujacej si¢ wprowadzanicm
danych do systemu informatycznego przedsigbiorstwa

* po wprowadzeniu danych, sekcja odpowiedzialna za raportowanie przygo-
towuyje analizy oraz cyklicznie zestawienia rezultatow pracy przedstawi-
cieli dla kierownikow regionalnych oraz oséb pracujacych w centrali

Przyktadowy formularz dziennego raportu pracy przedstawicicla prezentuje
rysunek 2.

Formularz sktada si¢ zazwyczaj z 2 gtownych sekeji — badawczej oraz rozli-
czeniowej. Czg$¢ badawcza - zawiera dane wykorzystywanc do podejmowania
decyzji w kwestiach zwigzanych » dziataniami promocyjnymi, wprowadzaniem
nowych produktéw na rynek, ekspozycja oferowanych towarow w punktach sprze-
dazy lub jednorazowymi ankietami skicrowanymi do klientow. Czgsé rozliczenio-
wa - obejmyje dane dedykowane potrzebom decyzyjnym w sprawach zwigzany h
z rozliczaniem efektow pracy przedstawicieli, zgodnie z zakladanymi planan
w zakresie sprzedazy produktéw, zdobywania nowych i utrzymania posiadanych
klientow, realizowania zadan marketingowych itp. W celu przygotowania zesta-

* M. Skwarnik. Struktura systemu informacyjnego w marketingu. w: A. Nowicki. System

informacyjny marketingu przedsigbiorstw - modelowanie. Warszawa 2005, 52 s.
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wien, analiz lub raportéw, danc sa agregowane oraz poddawane obrdbce staty-
stycznej na rdéznym poziomie skomplikowania. Stopien kumulacji danych rosnie
w zaleznosci od pozycji decyzyjnej danej osoby (kierownik terenowy, dyrektor
dziahu, prezes firmy). Najczesciej im jest ona wyzsza, tym dane sa bardziej agre-
gowane, zarowno w zakresie grup produktowych, rozbicia geograficznego jak
1 czasu.

Przy klad raporca skhbsdanegco przes handlowedn 7 branzy FANICG
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Rys. 2. Raport Dzienny Uzywany przez Handlowcdéw Branzy FMCG
Zrédto: R. Mysiorek, T. Frosztega. Kontrolowanie Handlowcow ~ sposoby, metody i na-
rz¢dzia kontroli. Wydawnictwo Wiedza i Praktyka. s.49. http://www sts-szkolenia.pl/ in-
dex.php?szkolenia=nasze-publikacje. Dostgp z dnia 2009-02-28.

3.  Proces gromadzenia danych - system SFA

Wraz z rozwojem sieci kontaktow handlowych oraz podejmowaniem dzialan
majacych na celu pozyskanie nowych oraz utrzymanie starych klientéw przedsig-
biorstwa spotkaly si¢ z kwestig zarzadzania ogromnymi ilo$ciami danych pobiera-
nych z otoczenia rynkowego.

Wedhig raportu firmy konsultingowej Proudfoot Consulting’ z roku 2005
aktywne dzialanie zajmowalo przedstawicielowi jedynie 11% catkowitego czasu
pracy. Na wypetnianie dokumentacji oraz dojazdy do klientéw poswiecal az 48%.
Pozostale zajecia, pochtaniajace czas to planowanie dnia pracy 10%, rozwiazywa-
nic problemoéw zwiazanych z wykonywaniem pracy 14% 1 inne czynnosci 17%.

5 http://www.proudfootconsulting.com . Proudfoot Productivity Report: An international

study of company-level productivity. 2005. Dostgp dnia 2009-03-01.
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Czynnosci zwigzane z dokumentacja, czyli prawie jedna trzecia catkowitego c¢zasu
pracy byly poswigcane na przegladanie i tworzenie wielu réznych dokumentow,

raportoéw i analiz, ktére nastepnie byly przesytane do bezposrednich przetozonych
i innych dzialéw firmy.

Szybki dostgp do danych firmy zapewnia aktualng informacje o dostepnosci
towaru, jego cenie, cechach oraz o ewentualnych promocjach. Na podstawie posia-
danych informacji przedstawiciel moze ztozy¢ zamowienie, wystawié¢ fakture
i zebra¢ komplet informacji nie tylko o potrzebach i preferencjach klienta, ale takze
o dziataniach konkurencji. Wszystkie pobrane przez niego dane powinny nie-
zwlocznie trafia¢ do systemow informatycznych firmy, gdzie po integracji i ewen-
tualnym przetworzeniu na wskazniki biznesowe stanowig podstawe do podejmo-
wania decyzji zarzadczych. Przedsiebiorstwa stanely zatem przed problemem do-
starczenia swoim przedstawicielom narzedzia, ktére pomoze im zmieni¢ proporcje
pracy na korzys¢ czasu poswigeconego na rzeczywiste wykonywanie swoich obo-
wigzkéw takich jak budowanie relacji z klientem czy reagowanie na zaistniale
problemy. Narzgdzie to miato jednocze$nie zminimalizowaé proces pobierania
i przekazywania danych, ktore byty wynikiem konkretnych dziatan.

Rozwoj technologii informatycznych na poczatku XXI wieku umozliwit
przedsigbiorstwom rozwiazanie tego problemu a narzgdziem, ktore zrewolucjoni-
zowalo prace przedstawicieli w terenie okazaly si¢ byé systemy automatyzacji
sprzedazy /SFA/, ktorych szeroka oferta jest rowniez dostgpna na rynku rozwiazan
IT w Polsce. System SFA funkcjonuje w oparciu o urzadzenia przenosne, dzieki
ktorym odbywa si¢ elektroniczne ewidencjonowanie, przesytanie oraz analiza in-
formacji rynkowych. System sktada si¢ z aplikacji mobilnej dzialajacej na urza-
dzeniach typu palmtop/smartfon w roli lokalnej bazy danych oraz aplikacji central-
nej, zainstalowanej na serwerze gtownym zawierajacym produkcyjng baze danych,
bedacej zaawansowanym narzedziem shizacym do zarzadzania dzialaniem aplika-
¢ji mobilnych oraz tworzenia raportow - zaréwno syntetycznych i analitycznych.
Oprogramowanie dziata w dwoch trybach: on-line, w ktérym uzytkownicy systemu
pracuja i komunikujg si¢ z systemem w czasie rzeczywistym i off-line, w ktorym
na urzadzeniach uzytkownikéw przechowywane sa lokalne kopie baz danych
a odpowiednio zaprojektowany mechanizm wymiany danych umozliwia prace
z systemem oraz przekazywanie danych do serwera glownego na zasadzie replika-
cji. Wszyscy uzytkownicy z wyjatkiem centrali maja ograniczony dostgp do infor-
macji, wynikajacy z zakresu ich dziatalnosci (dystrykt, rejon, grupa klientéw, od-
miana asortymentu). Obustronna replikacja informacji, pomiedzy palmtopem
a serwerem centralnym, potrzebnych do przeprowadzenia procesu ztozenia zamo-
wienia, czyli danych o stanach magazynowych, produktach, dostgpnych promo-
cjach, zobowigzaniach lub zadaniach specjalnych odbywa si¢ na koniec kazdego
dnia roboczego.
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Przyktadowe okno aplikacji mobilnej obstugujace zbieranie zaméwien wy-
glada jak na rysunku 3:
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Rys. 3. Okno Aplikacji Mobilnej Obstugujace Sktadanie Zamoéwienia
Zrodto: EBI Mobile. Modut Wizyta. Dostep z dnia 2009-02-15.

4. Wykorzystanie zgromadzonych danych

Kategoria jakosci posiadanych danych kojarzy sie dzi§ zazwyczaj z syste-
mem podejmowania decyzji w przedsigbiorstwie, gdzie priorytetowe sg zawsze
wymagania klienta, dla ktérego powstaje konkretny produkt. Informacja jest pro-
duktem, szczego6lnie cennym w obecnych czasach, jednoczesnie wszystko wskazu-
je na to, wiek XXI bedzie ja szczegdlnie preferowat. Zagadnienie jakosci informa-
cji i jej wptyw na podejmowane decyzje miato znaczenie réwniez przed boomem
technologii komputerowych. Jakos$¢ jednej autonomicznej informacji moze by¢
przez wielu, réznych odbiorcéw okreslana w kompletnie odmienny sposéb. To, co
stanowi warto$¢ dla jednego, dla innego moze by¢ niewazne, dodatkowo jakosé
moze si¢ zmienia¢ w miarg uptywu czasu. Definiowanic potrzeb zwigzanych z
jakoscia danych nieustannie ewoluuje adekwatnie do trendow rynkowych. Teore-
tycy zajmujacy si¢ ta dziedzing wiedzy starali si¢ opisac obiektywne atrybuty (cc-
chy, wlasciwosci) informacji, poprzez pryzmat, ktérych mozemy stwierdzi¢, czy
dana informacja stanowi dla nas wartos¢.
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Jakos¢ informacji ogdlnie mozna okresli¢ przez kilka atrybutéw, oto niekto-
- 16
re z nich”;

Relewantnos¢ - informacja odpowiada na potrzeby i ma istotne znaczenie dla od-
biorcy ‘

Doktadnosé - informacja jest adekwatna do stanu i poziomu wiedzy, ktoéry repre-
zentuje odbiorca, precyzyjnie i doktadnie oddaje stan rzeczywisty

Aktualnos¢ - informacja nie jest zanieczyszczona, cykl jej aktualizacji jest zgodny
z zawartoscia, tempo korekt i dodawanie kolejnych wersji jest naturalne stosownie
do czasu

Kompletnos¢ - informacja zawiera optymalny wolumen danych, ktére wystarczaja,
aby moc przetworzy¢ ja w konkretng wiedze, poziom szczegdtowosci jest zgodny
z potrzebami odbiorcy

Spdjnos¢ — poszczegolne elementy informacji sg zgodne ze soba, forma odpowiada

tresel, aktualizacja danych jest zgodna z zatozeniami, ktorym stuzy ich gromadze-
nie

Odpowiednios¢ formy - odpowiednia prezentacja informacji oraz adckwatny jej

opis (tekstowy, graficzny) umozliwiaja poprawna interpretacje, odczyt oraz zrozu-
mienie tresci

Dostepnosé - informacja jest dostgpna wtedy, kiedy jest potrzebna potencjalnym
odbiorcom, w najlepszym przypadku 24h na dobg

Przystawalnosé - informacja jest spdjna z inng potwierdzong przez wiarygodne
Zrodla informacja, przystawalna do rzeczywistosci, interpretowana we wlasciwym
kontekscie, funkcjonujaca w znajomym dla odbiorcy systemie komunikacji, sama
w sobie nic nie znaczy

Wiarygodnosé - informacja potwicrdza prawdziwosc¢ przekazywanych tresci, za-
wiera elementy upewniajace odbiorcg, co do rzetelnosci danych

Spetnienie warunkow, zawartych w kazdym z wyzej wymienionych atrybu-
tow, jest kluczowym clementem w procesie pobierania oraz gromadzenia danych
W organizacji majacej na uwadze zmniejszenie prawdopodobienstwa podjecia zlej
decyzji. Przetwarzajac, dane o kiepskiej jakosci, za pomoca funkcjonalnosci do-
stepnych w systemach informatycznych, przedsiebiorstwo bedzic ponosito koszty
zarowno blednych decyzji jak i magazynowania bezuzytecznych danych. W takim

® Miller, Holmes. The multiple dimensions of information quality. Information System
Management. 1996, vol. 13, nr 2, 5. 79.
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przypadku nawet najbardziej zaawansowany technologicznie system nie zapobie-
gnie sytuacji okre$lanej mianem ,,Garbage In, Garbage Out’”’ .

S.  Pordéwnanie efektywnosci procesu gromadzenia danych

Powaznym defektem powoduj ycym, Ze informacja staje si¢ bezwartosciowa
jest proces starzenia si¢ danych. Przyczyna takiego stanu rzeczy sa zmiany zacho-
dzace w rzeczywistym $wiecie, ktore nie zostaja zaktualizowane. Jest to czynnik
catkowicie niezalezny, ale ma on bezposredni wplyw na jakos¢ i wartos¢ zgroma-
dzonych zasobow wiedzy. Brak statej i konsekwentnie aktualizowanej bazy danych
prowadzi do szybkiej deprecjacji jej wartosci. Proces starzenia si¢ danych postepu-
je znacznie szybciej niz starzenie si¢ dostepnej technologii. Produkt jest juz prze-
starzaly w momencie znalczienia sie na pdlce a przygotowana btyskawicznie anali-
za jest juz nieaktualna w chwili prezentowania.

Poréwnania czasu przesylania informacji dla obu omawianych systemow
pobierania danych, dokonano od momentu ich zanotowania do momentu ich
wprowadzenia do systemu informatycznego przedsiebiorstwa. Przy wykorzystaniu
metod tradycyjnych czas procesu przekazania zanotowanych informacji wygladat
nastepujaco:

= wypetnienie formularza oraz nadanie faksem — dzien 1
= wprowadzenie danych do systemu przez operatora — dzien 2

= przygotowanie analizy dotyczacej okreslonego problemu decyzyjnego -
dzien 3

Kolejnym ograniczenicm wystepujacym podczas stosowania metod trady-
cyjnych jest czas zwrotu przetworzone] informacji z centrali. OpéZnienie w prze-
kazywaniu gotowych analiz czy podsumowan realizacji plandéw, celow strategicz-
nych, stanéw magazynowych, ptatnosci klientéw wynosi od 7 dni do jednego mie-
sigca w zaleznosci od naktadéw ponoszonych na obshuge catego procesu. W wielu
sytuacjach wyklucza ono podjecie prawidlowej decyzji, powodujac realne straty
dla organizacji Co wigcej, powyzsza symulacja nie zaklada wystapicnia konicczno-
$ci korekty danych w przypadku wystapienia bledu, ktéry mozna skorygowaé wy-
tacznie z pomoca nadawcy. Dodatkowym czynnikiem, ktory nie zostal wzigty pod

uwage jest dodatkowy czas, ktory pracownik terenowy musi spedzi¢ na dojazd do
urzedu pocztowego, stanie w kolejce itp.

" The Tech Terms Computer Dictionary. http://www.techterms.com/definition/gigo. Do-
step z dnia: 2009-03-01.
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W przypadku systemu SFA proces jest realizowany automatycznie i trwa od
kilku do kilkunastu sekund. Zgodnie z polityka firmy danc w systemie moga by¢
aktualizowane na poczatek lub koniec dnia pracy ale wiele przedsigbiorstw stosujc
metodg replikowania z serwerem w czasie rzeczywistym, co umozliwia natychmia-
stowe podjecic decyzji, glownie w wymiarze operacyjnym. Terenowi uzytkownicy
systemu automatycznej sprzedazy sa natychmiast informowani o wszystkich wyni-
kach zwigzanych z wypelnianiem swoich zadan i strategii firmy. Dzieki temu sa
w stanie btyskawicznie reagowaé i korygowa¢ dziatania adekwatnie do wystepuja-
cych zdarzen przykladowo: zaproponowa¢ klientowi alternatywny towar, w mo-
mencie wystapienia brakéw magazynowych innego.

Zakres danych przesylanych za pomoca systemu SFA jest nieporownywalnie
szerszy niz przy zastosowaniu metod tradycyjnych, zaréwno pod katem ilodci pa-
rametréw jak i réznorodnosci form przekazu. Przy uzywaniu metod tradycyjnych
pomiary sa dostgpne wylacznie w postaci znakoéw zapisanych na papierowym for-
mularzu, nadajacych sie jedynie do wprowadzenia do komputera w celach oblicze-
niowych, podczas gdy SFA umozliwia oprocz formy cyfrowej, przekazywanie
informacji jako zdjgcia, filmu czy nagrania glosowego. Ograniczona forma papie-
rowych wydrukéow wyklucza dokladny opis punktu sprzedazy, jego lokalizacji,
wystroju, rozmiaréw a wyniki pomiaréw, wpisane w poszczegolne rubryki nie sg
w stanie odda¢ catosci jego wizerunku. Powoduje to praktyczne probleniy zv.iaza-

ne z ocena przede wszystkim danych potrzebnych do okreslonych dzialan marxe-
tingowych.

Takie same réznice wystepuja przy informacjach, ktore tratiaja do pracuw-
nikow terenowych z centrali. Prezentacja nowosci, promocji, cwentualnego wspar-
cia reklamowego dokonana za pomoca urzadzenia mobilncgo dysponujacego sz.:-
roka gama multimedidow znacznie przewyzsza efekt uzyskiwany z uzyciem trady-
cyjnych metod czyli zdjeé, instrukcji, planow, przekazu stownego. Zgodnie
ze starym chinskim powiedzeniem: ,,jeden obraz jest wart tysigca slow’™.

Wiekszo$¢ firm znacznie przecenia jako$¢ posiadanych danych, ktére sa po-
bicrane z otoczenia, catkowicie ignorujac negatywny wplyw zawartych w nich
bledow lub wewnetrznych sprzecsnosci na proces podejmowania decyzji. Odpo-
wiedzialno$¢ za taki stan rzeczy ponosza po réwno: informatycy - bo dane sg gro-
madzone i przetwarzane za pomoca systemow informatycznych, pracownicy dzia-
téw biznesowych - bo to oni "produkuja” dane a potem: informacje oraz kadra kie-
rownicza - bo nie znajduje potrzcby stworzenia standardow monitorowania, gro-
madzenia oraz prezentowania danych wspolnych dla calego przedsigbiorstwa lub
nie kontroluje ich przestrzegania.

Najwiecej bledow powstaje przy wprowadzaniu danych, zaréwno do formu-
larzy badawczych, ankiet czy raportdw realizacji zadan jak rowniez do systemu
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informatycznego. Pracownicy zazwyczaj zmieniajq kolejnosé liczb i liter, wpisuja
nicprawidlowe znaki, wstawiaja dane do niewlasciwych pél, uzywaja nazw, prze-
zwisk lub skrotéw trudnych do rozpoznania. Liczba btedow tego typu rosnie pro-
porcjonalnie do ilosci etapdéw przekazywania danych w firmie /ankieta, faks, wpi-
sywanie reczne do komputera itp./ oraz stopnia samodzielnosci uzytkownikéw
podczas wprowadzania danych do ¢<ystemu /brak p6l wymuszajacych okreslony

format danych, limitowania diugosci pola, list wyboru lub pél obowiazkowych do
wypelnienia/.

Drugim istotnym zroédtem powstawania btednych informacji sa procesy migracji
danych do nowej bazy lub systemu. Jesli réwnoczesnie z konwersjg baz danych nie
nastgpi migracja procesow biznesowych, z uwagi na fakt, ze poszczegdlne dziaty
w firmie moga uzywac innych definicji danych tego samego typu (np. klient
i dostawca) informacje moga zosta¢ znicksztalcone, blednie sklasyfikowane
anawet zniszczone. Dodatkowo podczas integracji réznych baz danych bardzo
fatwo o bledy niespojnosci czy duplikowanie rekordow dotyczacych tej samej
sprawy lub klienta, jesli bazy te stosujg inng sktadnie, format czy strukture danych.

Podsumowujac, ilos¢ bledow powstalych podczas recznego wypelniania
formularzy oraz wpisywania do systemu jest kilkukrotnie wigksza przy uzyciu
metod tradycyjnych niz w przypadku aplikacji mobilnej systemu SFA, ktora korzy-
sta z list rozwijalnych, automatycznego podpowiadania haset a takze z pot weryfi-
kujacych formaty wprowadzanych danych (przykladowo: wymég wpisania 9 cyfr
z rzedu w polu telefon komérkowy plus podpowiedz pierwszych 3 dla kazdego
operatora). Konsekwencjami sq w tym przypadku: utrata produktywnosci pracow-
nikéw, utrata produktywnosci organizacji oraz nieskuteczne kampanie promocyjne
poprzez zty wybor adresatow lub btedne ich adresowanie. Stopniowe nawarstwia-
nie si¢ btedow zwiazanych z pobieraniem danych z rynku moze w rezultacie spo-
wodowac podjecie niewtasciwych decyzji strategicznych, ktorych wigksza ilos¢
stanie sie krytyczna dla przetrwania organizacji na rynku.

Wydatki poniesione na zorganizowanie transportu pracownika do punktu
sprzedazy sq pozornie identyczne w obu przypadkach. Jednak system SFA umoz-
liwia odgdrne planowanie i $ledzenie za pomocq nadajnika GPS odbytej w danym
dniu trasy, eliminujac wszelkie, nieoptymalnie odbyte kilometry. W rozrachunku
ogblnym pozwala oszczedzi¢ to ok. 30% kosztéw paliwa, czyli $rednio 1,200 PLN.
Dodatkowo wyposazenie urzadzenia w aplikacje oparte na rozwigzaniach geoloka-
cyjnych umozliwia planowanie oraz optymalizacje tras na podstawie informacji
statystycznych przypisanych do obszaréw lub punktow.

Wszelkiego rodzaju materialy promocyjne oraz formularze sg drukowane
i dostarczane na poczatku kazdego miesiaca w ilosci kilkuset wydrukéw raportow,
zaméwien czy ulotek reklamowych. Laczny koszt ustug drukarni wynosi ok. 1,100
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PLN miesiecznic. W przypadku systemu SFA prezentacja oferty odbywa si¢ na
ekranie urzadzenia mobilnego za pomoca technik multimedialnych za§ zaméwienie
czy formularze wypeliane sa w ramach aplikacji. Na zyczenie klienta istniejc
mozliwos¢ przestania kopii dokumentu na faks lub e-maila.

Uzywajac metod tradycyjnych, na konicc kazdego dnia, przedstawiciel prze-
kazuje zcbrane dokumenty do centrali na poczcie za pomoca faxu lub awizowanej
przesylki poleconej. Miesiecznc koszty wynosza w tym przypadku 150 PLN.
Transfer danych w systemic mobilnym odbywa si¢ automatycznie podczas replika-
cji z serwerem — $redni koszt takiej ustugi u operatora GSM osigga wartos¢ nie
wieksza niz 50 PLN miesigcznie.

Wypelnione formularze i druki zamoéwien, przestane do centrali sa manual-
nie wpisywane przez operatoréw do systemu. Przy srednim wynagrodzeniu pra-
cownika biurowego wynoszacym 2,000 brutto, miesieczny koszt obstugi 1 pra-
cownika terenowego wynosi 1,000 PLN. Dla poréwnania replikacja danych z SFA
do systemu centralnego odbywa sie bez udziatu uzytkownikow. Podsumowujac, po
instalacji systemu automatycznej sprzedazy miesigczne wydatki firmy zwigzane z
wykonywaniem pracy przez przedstawiciela terenowego obnizajg si¢ o 3,450 PLN
w odniesieniu do procesu przeprowadzanego z uzyciem metod tradycyjnyckh.

Podsumowanie

Podstawowym wnioskiem ptynacym z wynikow prezentow aney o warty:
pordéwnania jest twierdzenie, ze systcmy klasy SFA w poréwnanit do metod tracy-
cyjnych, catkowicie rewolucjonizuja prace przedstawicieli firmy, piacujacy.n
w terenie. Dostgpne wyposazenie ,,mobilnych maszyn™ daje pracownikowi ter=ow-
wemu ogromny zakres funkcjonalnosci, ktére pozwalaja na dowolrc interakeje
z otoczeniem. Ankicter posiadajacy papierowy formuiarz, podczas wizyty w kon-
takcie, nie jest w stanie zebra¢ nawet niewielkiej czgsci zbioru infornagi, ktéra
jest efektem badania przy uzyciu SFA. Szybkese oraz ilodé obustic nie przekazy-
wanych informacji z serwerem centralnym jest nieporovwnywalra Dodatkowo
systemy mobilne oferuja dodatkovre formy dokonywania pornuardéw (nagranie au-
dio, zdjecie). Co wiecej, koszty prowadzenia paneli czy badan przy nzyciu m-tod
tradycyjnych sa znacznie wy?zsze niz w prsypadhe aplibacji mobilaych, Szereki
7akies mozhiwesel systemow tej klasy praktyornie chinrngje sens i oplacn 2088
coznigzan tradycyjnych wotej dziedzinie. Icsh zidefiniowad role pracos nikéw o
nowyh jake ,,0czy 1 us7y orgamzagji” - dostarczycieli informacyi o rynku i zabo
dzqeych w nim zmianz: b, na podstawiz, ktéruch podejimowane sa decyzje na ré
nym poziomie zarzadzauia. zadania. ktdee spoiniajy, sa krytyczne z prinktu widze-
nia prawidtowosct procesu decyzyijnego w przedsigbiorstwic. Siad tez wynika duza
waga oraz islotne znaczenic jakosci, szyokosci oraz zakres dokonywanych pomia-
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réw, co mozna osiagna¢ wylacznie poprzez stosowanic systemow wysokiej techno-
logii.

Jak kazde ,rozwiazanie doskonale” systemy automatyczncj sprzedazy maja
swoje ograniczenia. Podstawowym z nich sa wysokie koszty ponoszone w przy-
padku decyzji o zakupie systemu na wlasno§¢. Pomimo faktu, ze dostawcy czesto
oferuja SFA w formie miesigcznego abonamentu, wiele firm nie jest zainteresowa-
nych instalacja tego typu, z uwagi na prowadzong polityke bezpieczenstwa danych.
Kolejnym powaznym ograniczeniem wdrozen jest opor czynnika ludzkiego. Roz-
szerzone mozliwosci kontroli czasu pracy jak i lokalizacji geograticznej powoduja,
ze wielu przedstawicieli traktuje urzadzenia mobilne jako narzedzie permanentne;j
inwigilacji oraz nicustannej kontroli. W konsekwencji prowadzi to nierzadko do
sabotowania projektu oraz prob ominigcia zabezpieczen wbudowanych w aplikacje
lub sprzet, ktére skutkujg zwigkszonymi kosztami implementacji. Rozwoj techno-
logii zwigzanej ze wspomaganicm decyzji w organizacjach jest nieunikniony,
z uplywem czasu powstana coraz bardziej skomplikowane i zaawansowane tech-
nicznie systemy. Beda one oparte na sztucznej inteligencji, sieciach neuronowych
albo algorytmach genetycznych, jednak zawsze podstawowe znaczenie dla ich
prawidtowego dziatania, bedzie miata informacja, ktora do nich trafi.

Najczesciej decydenci podejmuja decyzje w warunkach permanentnej nie-
pewnosci potaczonej z krétkim czasem, jaki posiadaja na dzialanie. P. Drucker®
zauwaza: ,,Menedzerowi nigdy nie uda si¢ ustali¢ wszystkich faktow, ktére powi-
nien zna¢. Wiekszos$¢ decyzji musi opieraé si¢ na wiedzy niepetnej: albo z powodu
niedostepnosci informacji, albo, dlatego, ze jej zdobycie wymagaloby za duzo cza-
su i pienigdzy” . Cecha charakterystyczng wigkszosci rynkéw w obecnych czasach
jest zasada, ze wygrywa na nich nie ten, kto podejmuje lepsza decyzje tylko ten,
kto podejmuje jg szybceiej. Aby sprosta¢ wymaganiom oraz utrzymac si¢ na rynku,
przedsiebiorstwa zmuszone sa dokonywaé znacznych inwestycji w technologic
informatyczne zwigzane z pobieraniem danych, ich przetwarzanicm, analizowa-
niem informacji oraz wspomaganiem procesu podejmowania decyzji.

Postep w dziedzinie mocy obliczeniowej sprzgtu komputerowego oraz roz-
woj jezykoéw programowania, ktéry rozpoczat sie w polowie lat 60-tych pozwolil
na stworzenic narzedzi, okreslanych jako systemy informatyczne. W krétkim cza-
sie system informatyczny stat sie jednym z najwazniejszych elementow funkcjo-
nowania kazdej organizacji. Wobec coraz bardzicj rosnacej ztozonosci takiego
systemu, istotg jego tworzenia stalo si¢ zrozumienic rzeczywistych potrzeb nic
tylko pojedynczego uzytkownika, ale rowniez catych grup. tworzacych wspolpra-
cujace zc sobg dzialy. Ich prawidtowe wspdldziatanie decyduje o przetrwaniu or-
ganizacji na rynku podczas walki konkurencyjnej z innymi uczestnikami.

5 A.Deszko, A. Gazda. Podstawy zarzadzania Rzeszow 2000, 81 s.
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Bardzo istotnym elementem opisanych rozwiazan jest jej wysoka elastycz-
nos¢ w zakresie zastosowania. Obecnie szeroko wykorzystywane w bizncsie moga
bez problemu zosta¢ przeniesione na grunt nickomercyjny, gdzie podejmowanie
decyzji w warunkach permanentnego ryzyka jest stancm normalnym. Komputero-
we wspomaganie procesu przeplywu oraz natychmiastowego analizowania i zwra-
cania przetworzonej informacji catkowicie zmienitoby funkcjonowanie oraz poste-
powanie oddzialow wojskowych na polu walki, interwencji patroli policyjnych
w aglomeracjach czy dzialan ratunkowych jednostek strazy pozarnej. Skalowal-
nos¢ dostepnych informacji bytaby uzalezniona od serwisowanego poziomu decy-
zyjnego: od planowania strategii do dziatan operacyjnych. Najlepszym przyktadem
zainteresowania omawiang technologia sa prace armii amerykanskiej nad doktryna
wojny sieciocentrycznej ,,Network Centric Warfare™”. Zgodnie, 7 jej zatozeniami
odpowiednio zintegrowane w jedna sie¢ elementy, wykorzystywane od dhuzszego
czasu przez przedsigbiorstwa, takie jak: urzadzenia mobilne z GPS, systemy geolo-
kacji, bazy regut i wicdzy, metody sztucznej inteligencji wspomagajace podejmo-
wanie decyzji, serwery obustronnej replikacji danych i inne stanowityby podsta-
wowy system decydujacy o sukcesie prowadzonych operacji.

Wykorzystanie systemow dzialajacych obecnie w organizacjach komercyj-
nych na potrzeby struktur militarnych bgdzie stanowi¢ podstawowy przedmiot
przysztej pracy doktorskiej autora. Jej glownym celem bedzie stworzenie modelu
zintegrowanego systemu informacyjnego, ktory umozliwi jednostkom rozpoznaw-
czym, bojowym czy transportowym na wykonywanie swoich zadan bardziej wy-
dajnic dzigki stalej wymianie informacji z centralg oraz pomigdzy sobg w czasie
realnym przy uzyciu dostgpnej obecnic technologii.
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