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ROZDZIAL |

MOBILNE BAZY DANYCH W LOGISTYCE
Zygmunt MAZUR, Stawomir PASIECZNY

Wstep

Wspdiczesne stowo logistyka wywodzi sie od francuskiego stowa
logistique, ktdre pochodzi z terminologii wojskowej. Definicje logistyki w tym
kontekscie mozna odnalez¢ w ksigzce A.H. de Jomini pt. . Zarys sztuki wojennef
wydanej w roku 1837 w Paryzu. Jeden z rozdziatow tej ksigzki nosi tytut
., O logistyce, czyli sztuce wprawiania oddziatow w ruch ” i wiasnie w nim mozna
odnalez¢ nastepujaca definicje logistyki jako ,,praktyczng sztukg przemieszczania
armii, obejmujacg takze ciggte jej zaopatrywanie, prace inzynierskie i sztabowe”.
Formalng definicje logistyki we wspo6tczesnym znaczeniu opublikowata
organizacja The Council of Logistics Management w roku 1997. W dostownym
ttumaczeniu definicja ta brzmi nastepujaco ,JLogistyka to ta cze$¢ procesu
w tancuchu dostawczym, ktdra planuje, wdraza i steruje skutecznym i efektywnym
przeptywem i przechowywaniem towaroéw, ustug i odpowiednich informacji od
miejsca wytworzenia do miejsca wykorzystania w celu spetnienia wymagan
klientow

W niniejszej pracy chcieliby$my sie skupi¢ na wsparciu dla logistyki, jakie
moga jej zaoferowa¢ mobilne bazy danych. Mobilne bazy danych sg na pewno
nowym rozwigzaniem, ale réwniez rozwigzaniem, ktdre znajduje coraz szersze
zastosowanie w dzisiejszej globalnej wiosce informatycznej i ma juz pierwsze
sukcesy na polu wspierania logistyki.

Nasze rozwazania na temat wspierania logistyki przez mobilne bazy
danych rozpoczniemy od przedstawienia przyktadu istniejacego i dzialajacego
zastosowania mobilnych baz we wspieraniu logistyki. Nastepnie przedstawimy
wymagania, jakie powinny by¢ postawione przed takg bazg danych, aby spetniata
ona wymogi klienta i koncowych uzytkownikéw. Zaprezentujemy roéwniez
podejScie do projektowania i istniejgce architektury takich systemoéw oraz
dokonamy prezentacji istniejgcych implementacji systemow mobilnych baz danych,
ktére moga by¢ wykorzystane przy tworzeniu takich systeméw. Na koncu
przedstawimy infrastrukture sprzetowg wymagang do tego, aby tworzony system
dziatat sprawnie i oferowat niezawodne wsparcie dla logistyki.

1. Wymagania stawiane systemom mobilnych baz danych

Przyktadem zastosowania systeméw mobilnych baz danych dla wsparcia
logistyki jest przykiad zaprezentowany w artykule [7]. Artykut ten przedstawia
korporacje Stolt Parcel Tankers, ktora zajmuje sie transportem réznych cieczy przy



pomocy tankowcow. Dziatalno$¢ firmy obejmuje wiele krajow a ich statki sa
wysylane i odwiedzajg wiele portow na catym Swiecie.

Dla tego przedsiebiorstwa zaprojektowano system mobilnej bazy danych
oparty na systemie Windows Mobile, ktéry nosi nazwe Stolt Tanker Operator
Workstation (STOW). Celem tej aplikacji jest utatwienie zarzgdzania tadunkiem
i jego transportem oraz podniesienie efektywnoSci dziatania tej korporacji.

Jeden z gtéwnych problemdw zwigzany z transportem cieczy polega na
tym, iz nie wszystkie ciecze moga by¢ przewozone razem na tym samym tankowcu.
Wynika to ze wzgleddw bezpieczenstwa i obowigzujacych przepiséw. Nie
zachowanie tych ograniczen mogtoby spowodowaé przede wszystkim zagrozenie
dla zdrowia lub zycia zatogi tankowcéw, a takze straty materialne dla korporacji
Stolt Parcel Tankers. Istnieje wiele ograniczen okreslajacych, jakie ciecze moga
by¢ przewozone razem a jakie nie. Reczne sprawdzanie tych ograniczen
pracownikom korporacji zajmowato duzo czasu i byto mato efektywne. Wdrozenie
aplikacji STOW w peini zautomatyzowato sprawdzanie tych podstawowych
ograniczen. Aplikacja ta umozliwita przydzielanie fadunku do danego tankowca
przy pomocy prostego mechanizmu przeciggnij-upus¢". Poniewaz centralna baz
danych zawiera informacje o aktualnym stanie zatadunku danego statku mozliwe
jest, wiec natychmiastowe sprawdzenie wszelkich istniejagcych ograniczen.
Dodatkowo centralna aplikacja zna potozenie wszystkich tankowcow dzieki
zastosowaniu systemu GPRS.

Plan zatadunku przygotowany przy pomocy centralnej aplikacji jest
nastepnie przesylany droga satelitarng do odpowiednich tankowcow, ktore na tej
podstawie mogg podjaé odpowiednie decyzje. Rownoczesnie instancje aplikacji
STOW, czyli mobilni klienci dziatajg na wszystkich tankowcach. Dzieki temu po
dostarczeniu tadunku lub po zatadowaniu nowego statek przy pomocy mobilnej
instancji aplikacji STOW moze poinformowaé centralng aplikacje o swoim
aktualnym stanie.

Aplikacja STOW znacznie ulatwia zarzadzanie zatadunkiem i jego
transportem, wplywajac na podwyzszenie efektywnosci dziatania korporaciji.
Dzieki aplikacji mobilnej osoby pracujagce po stronie centralnej majg aktualny
obraz potozenia zatadunku na wszystkich tankowcach, co znacznie utatwia
zarzadzanie zatadunkiem. Dodatkowo automatyzacja sprawdzania ograniczen
zwigzanych z transportem cieczy zmniejsza ilos¢ pomytek oraz przyspiesza
znalezienie odpowiedniego tankowca, ktdry mogtby przetransportowaé dang ciecz
w Kkrétszym czasie i po nizszych kosztach.

Przyktad ten pokazuje rowniez, ze systemy mobilnych baz danych moga
miec szerokie zastosowanie i wsparcie dla logistyki i transportu, nie tylko wodnego.
Nie trudno, bowiem wyobrazi¢ sobie zastosowanie takiej aplikacji mobilnej dla
wsparcia transportu lgdowego.

Pojecie mobilnej bazy danych pojawia sie w wielu artykutach i ksigzkach
dotyczacych przysztych kierunkéw rozwojow baz danych, lecz czesto bez podania
formalnej definicji. W publikacjach tych nie mozna réwniez znalez¢ cech
mobilnych baz danych, ktére jednoznacznie odrdzniatyby pojecie bazy mobilnej od
bazy rozproszonej lub bazy o architekturze klient-serwer.
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Pod pojeciem mobilna baza danych nalezy rozumie¢ nie tylko baze danych,
ktérg zainstalowano na urzadzeniu mobilnym takim jak: palmtop, Pocket PC czy
telefon komérkowy. Mobilna baza danych powinna sklada¢ sie, co najmniej
z dwoch komponentéw: bazy danych zainstalowanej na serwerze centralnym oraz
u klienta mobilnego. Serwer centralny zawiera wszystkie dane potrzebne do
podejmowania globalnych decyzji, natomiast klient mobilny zawiera podzbiér tych
danych, ktére sg potrzebne danemu mobilnemu uzytkownikowi koricowemu do
pracy.

Klient mobilny nie musi korzysta¢ ze wszystkich danych, a czesto nawet
nie moze korzysta¢ ze wzgledu na ograniczong ilo§¢ pamieci i moc obliczeniowg
urzadzenia mobilnego, na ktérym pracuje. Klient mobilny pobiera z serwera
centralnego tylko te dane, ktére sg istotne dla jego dziatania. Pobieranie moze sie
odbywac przy uzyciu réznych metod i sposobow transmisji danych. Najczesciej
jest to po prostu sie¢ LAN. Nastepnie klient mobilny rozlgcza sie i moze dziatac
juz niezaleznie od serwera centralnego modyfikujac, dodajac i uaktualniajgc swoje
dane lokalne. W momencie, gdy uzytkownik urzadzenia mobilnego stwierdzi, iz
wymagane jest przestanie i opublikowanie swoich danych tgczy sie ponownie do
serwera centralnego, przesyfajagc swoje dane. Dane przestane przez klienta
mobilnego sg nastepnie umieszczane na serwerze centralnym. Nastepnie serwer
centralny przesyta do klienta mobilnego nowe dane, ktére moga by¢ dla niego
istotne. Opisany powyzej sposéb wymiany danych miedzy klientem mobilnym
a serwerem centralnym nosi nazwe procesu synchronizacji.

Proces ten jest jednym z wazniejszych w catym systemie mobilnej baz
danych. Dzieki temu procesowi Kklient, ktéry dziata niezaleznie od serwera
centralnego publikuje swoje dane i pobiera nowe instrukcje. Podczas takiego
procesu moga pojawic sie konflikty. Przyktadem konfliktu moze byé nastepujaca
sytuacja: dwie osoby korzystajg z tych samych danych pobranych z serwera
centralnego, nastepnie obie osoby uaktualniajg te same dane i przesylajgte dane do
serwera. W tym momencie pojawig sie wiasnie konflikt - serwer musi podjaé
decyzje, ktdre dane sg wazniejsze i bardziej aktualne.

Nalezy tu zaznaczy¢, iz konflikt ten nie jest bledem, najczesSciej jest on
naturalng rzeczg wynikajgca wprost z regut biznesowych. Konflikty takie powinny
byé oczywiscie odpowiednio notyfikowane i rozwigzywane. Jezeli reguly
biznesowe, podczas projektowania systemu mobilnej bazy danych zostaty
odpowiednio zidentyfikowane wowczas wiekszo$¢ konfliktow moze byc
rozwigzana w sposéb automatyczny.

Z powyzszego opisu wynika ogo6lna idea systemdw mobilnych baz danych.
Wszystkie zasygnalizowane problemy  zwigzane z synchronizacjg
i projektowaniem zostang oméwione w dalszej czesci artykutu.

Teraz zdefiniowane zostang wymagania, jakie powinny by¢ postawione
przed systemami mobilnych baz danych, aby speiniaty one wymagania klienta
i uzytkownikow koricowych, ktérymi moga by¢ bezposrednio dostawcy, kierowcy
itp.

Cze$¢ tych wymagan wynika wprost z powyzszego opisu, inne sg naturalne
i uwzgledniane w kazdym systemie informatycznym. Ponizsza lista zawiera
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wymagania, ktére powinny by¢ uwzglednione wraz z krétkim opisem:
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m Bezpieczenstwo - kwestia bezpieczenstwa jest bardzo istotna w przypadku

tradycyjnych systemow i aplikacji. Podobnie, w przypadku aplikacji
mobilnych, dane poufne, na przyktad dane klientéw, informacje o stanie
magazynow, wartosci sprzedazy itp. powinny pozosta¢ chronione. Aplikacje
mobilne podobnie jak standardowe aplikacje sg narazone sg na proby
wiamania. Dane przesylane przez sie¢ podczas synchronizacji moga zostac¢
»podstuchane” tak jak w przypadku zwyktych aplikacji. Dodatkowo jednak
urzadzenia mobilne obarczone sg wiekszym ryzykiem zgubienia czy
kradziezy, zwtaszcza telefony komdrkowe, czy palmtopy. Konieczne bedg
mechanizmy zabezpieczenia plikdw lokalnych na urzadzeniu mobilnym.
Dlatego kwestia bezpieczenstwa powinna by¢ caty czas brana pod uwage
podczas projektowania i tworzenia takiego sytemu.

Centralna administracja - dla pracownikéw z dziatu IT najwazniejsza jest
mozliwo$¢ tatwego administrowania i zarzadzania. Natomiast dla
uzytkownikéw koncowych tatwos¢ uzywania aplikacji tak, aby efektywnie
mogli oni wykonywa¢ swojg prace. Uzytkownicy najczesSciej nie maja
pojecia o tym jak dziatajg takie aplikacje, jak przechowywane sg dane lub
jak przebiega proces synchronizacji. Dlatego wiasnie centralna administracja
zasobami jest bardzo istotna. Na przyktad btedy synchronizacji lub konflikty
powinny by¢ raportowane po stronie centralnej a nie po stronie klientéw
mobilnych, aby nie wprawia¢ uzytkownikéw w zaklopotanie i nie
zniechecaé ich do uzywania aplikacji mobilnych.

Zarzadzanie konsekwencjami rozlegtego uzycia aplikacji - aplikacje
mobilne uzywane sg przez wiele 0oséb na wielu urzadzeniach. Urzadzenia te
przez wiekszos¢ czasu dziatania nie sg dostepne dla dziatu IT. Kiadzie to
dodatkowe wymogi dotyczace stabilnosci takiej aplikacji i integralnosci
danych przechowywanych w takich aplikacjach. Nie mozna pozwoli¢ sobie
na to, aby aplikacja sie zawieszata lub restartowata urzadzenie gdyz
koncowy uzytkownik dziata w terenie i pozostawiony jest sam sobie, nie
mogac liczy¢ na pomoc pracownikdw z dziatu IT.

Skalowalno$¢ - nalezy rowniez uwzglednié stopniowy wzrost ilosci
klientow mobilnych i stworzy¢ system tak, aby nie ulegat zatkaniu i byt
skalowalny. Nie mozna zaktadaé¢ optymistycznego scenariusza polegajacego
na tym, ze klienci mobilni bedg sie synchronizowaé o réznych porach dnia.
Nalezy stworzy¢ system tak, aby mégt obstugiwaé duzg ilo$¢ klientow. Brak
skalowalno$ci moze prowadzié¢ do frustracji uzytkownikéw, ktérzy nie beda
mogli synchronizowaé swoich danych ze wzgledu na przecigzone tacza lub
zbyt obcigzony serwer.

Priorytety synchronizacji - istotna jest tez mozliwos$¢ ustalenia, ktére dane
muszg by¢ synchronizowane natychmiast i na pewno a ktdre nie. To znaczy
wprowadzenie pewnej hierarchii synchronizacji i danych. Czesto jest,
bowiem tak, iz pewne dane sg niezbedne do podejmowania decyzji a inne
dane sg tylko statystyczne, informacyjne i nie tak istotne z punktu widzenia
podejmowania decyzji. Oczywiste jest, iz dane potrzebne do podejmowania



decyzji powinny by¢ synchronizowane najpierw, z wyzszym priorytetem.
Moze by¢ to bardzo istotne, gdy uzytkownicy aplikacji mobilnych beda
mieli dostep do stabych tgcz komunikacyjnych. Wowczas konieczne jest,
aby niezbedne dane zostaly synchronizowane najpierw, a nastepnie
pozostate dane z mniejszym priorytetem, w miare mozliwosci.

m Integracja z istniejgca infrastrukturg - w wiekszosci przypadkdw system
mobilnej bazy danych powstaje jako wsparcie i rozwiniecie istniejacej
infrastruktury. Istotne jest uwzglednienia tego faktu podczas projektowania
i tworzenia systemu mobilnej bazy danych tak, aby dobrze zintegrowac
nowy system z juz istniejgcym.

Przed aplikacjami mobilnymi pojawiajg sie nowe problemy. Jak wynika
z powyzszego opisu nalezy rozwazy¢ pewne dodatkowe aspekty podczas
budowania takiego sytemu, ktére przy normalnych systemach nie sg tak istotne.
Jezeli przedstawione wymagania zostaty przemyslane oraz uwzglednione podczas
projektowania i tworzenia sytemu mobilnej bazy danych wéwczas mozna uznac, ze
system, taki bedzie spetniat wszystkie wymagania uzytkownikéw koncowych
i bedzie mogt zosta¢ uznany za dobrg aplikacje mobilng, ktéra pomoze wspierac
zbieranie informacji, podejmowanie decyzji i zarzadzanie pracg pracownikow
terenowych.

2. Projektowanie mobilnych baz danych

Proces projektowania mobilnej bazy danych najtatwiej jest oprzeé na
istniejagcym schemacie centralnej bazy danych traktujac taki schemat jako pewnego
rodzaju wzorzec. PodejScie takie moze jednak natrafi¢ na dwa problemy. Pierwszy
to taki, iz centralna baza danych nie istnieje - jest to rzadka sytuacja, o czym juz
wspomniano przy omawianiu wymagac¢ stawianych przed mobilng aplikacja;
najczesciej mobilne bazy danych sg tworzone jako rozszerzenie istniejacej
infrastruktury w celu wspomagania zbierania informacji niezbednych do
podejmowania decyzji. W zwigzku z tym, iz sytuacja, kiedy mobilna baz danych
powstaje ad hoc jest rzadko spotykana, nie zostanie tutaj omoéwiona.

Drugi problem jest juz duzo czeSciej spotykany. Polega on na tym, iz
schemat centralnej bazy danych moze by¢ za bardzo skomplikowany, tzn. za duzy
jak na urzadzenia mobilne, ktére charakteryzujg sie matg iloscig pamieci i stabg
mocg obliczeniowa. Z drugiej strony schemat centralnej bazy danych na pewno
zawiera dane i informacje, ktére z punktu widzenia uzytkownika koncowego,
obstugujacego aplikacje mobilng sg zbedne i nie potrzebne do jego pracy. Dlatego
wiasnie, konieczne jest odpowiednie podejscie do projektowania i przejScie od
schematu bazy centralnej do schematu bazy klienta mobilnego.

Ponizej przedstawimy kilka wytycznych dotyczacych zaleznoSci pomiedzy
schematami bazy mobilnej i bazy centralnej. Wytyczne te zostaty pokrotce
zaprezentowane w artykule [2],

1. Nie wszystkie tabele centralnej bazy danych sg istotne z punktu widzenia
klienta mobilnego. Cze$¢ z tych tabel moze zawiera¢ informacje wewnetrzne
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5.
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przedsiebiorstwa takie jak na przykiad zarobki pracownikéw, informacje
0 wszystkich zatrudnionych pracownika itp. Takie tabel moga zosta¢ pominiete
w schemacie bazy danych klienta mobilnego, ale mimo to muszg by¢ brane
pod uwage podczas projektowanie i tworzenia modutu synchronizacji ze
wzgledu na ograniczenie referencyjne. Moze sig, bowiem zdarzy¢, iz tabela
A trafi do schematu mobilnej bazy danych, natomiast tabela B nie. Jezeli tabele
A i B sg powigzane referencyjnie wowczas podczas projektowania modutu
synchronizacji nalezy uwzgledni¢ sytuacje takie jak kasowanie, wstawianie
1modyfikowanie wierszy tabeli A w aplikacji mobilnej tzn. nalezy okresli¢ jak
modut synchronizacji po stronie centralnej ma reagowa¢ na przykiad na
sytuacje, w ktorej wiersz tabeli A zostat usuniety po stornie mobilnej, czyli czy
modut powinien usuna¢ pofaczony z tym wierszem wiersz tabeli B czy nie.
Wynika stad w spos6b oczywisty, iz pomijanie tabel wymaga uwagi i musi by¢
przemyslane, zwiaszcza w konteks$cie tworzenia modutu synchronizacji.

Z tabel wybranych w punkcie 1 potrzebne sg tylko niektore kolumny. Czes¢
z nich podobnie jak w przypadku tabel moze by¢ nie istotna z punktu widzenia
uzytkownika aplikacji mobilnej. Na przyklad tabela zwierajgca dane
pracownikow moze zosta¢ uwzgledniona w schemacie bazy mobilnej tzn. na
przyktad z punktu widzenia uzytkownika koricowego istotne mogga by¢ imiona
i nazwiska pracownikéw, ale juz ich zarobki mogg by¢ zbedne, tajne i nie
powinny by¢ dostepne w aplikacji mobilnej. Wowczas takie kolumny moga
by¢ usuniete ze schematu mobilnej bazy danych.

Z wybranych w punkcie 1 tabel nie wszystkie wiersze muszg by¢ istotne
z punktu widzenia konkretnego uzytkownika kofAcowego. Wyobrazmy sobie,
iz w bazie centralnej istnieje tabela opisujgca wszystkie dostawy, jakie majg
by¢ wykonane tzn. sklep, do ktérego dostawa ma by¢ wykonana, co ma byc¢
dostarczone itp. Ponadto w takiej tabeli zawarta jest informacja, ktéry
dostawca ma wykona¢, ktére dostawy. W takim przypadku, konkretnego
dostawce A interesujg tylko te dostawy, ktére on ma wykonac¢, czyli tylko te
wiersze, ktore sg przypisane do niego. Nie potrzebuje on informacji o tym,
ktére dostawy ma wykona¢ dostawca B. W takim przypadku do bazy mobilnej
powinny trafi¢ tylko wiersze, ktére opisujg dostawy konkretnego dostawcy,
czyli konkretnego uzytkownika koricowego. Dzieki temu oszczedzana jest
ilos¢ pamieci na urzadzeniu mobilnym oraz ilos¢ przesytanych danych miedzy
serwerem centralnym a urzgdzeniem mobilnym.

Istotne jest rowniez rozwaznie konieczno$¢ istnienia Kkilku schematdw
mobilnych baz danych. Mozliwe jest, bowiem istnienie pewnej hierarchii
pracownikéw w firmie. W takiej hierarchii wyr6zni¢ mozna pewne grupy
pracownikow o okres$lonych kompetencjach i zakresie obowigzkéw. W takim
przypadku istotne jest dostosowani schematu mobilnej bazy danych do
okreslonej grupy pracownikéw, gdyz przedstawiciele poszczeg6lnych grup
moga potrzebowac réznych zestawéw danych do wykonywania swojej pracy.
Dlatego w ostatecznej wersji systemu mozliwe jest istnienie kilku schematow
baz danych dziatajacych na urzadzeniach mobilnych.

Ostatnia wytyczna dotyczy ograniczen, ktdre moga wystepowaé w centralnej



bazie danych. Korzystne jest zachowanie wszystkich mozliwych ograniczen
z bazy centralnej w bazie danych dziatajacej na urzadzeniu mobilny. Dzieki
temu uzytkownik koricowy aplikacji mobilnej juz przy wprowadzaniu lub
uaktualnianiu danych bedzie zobowigzany do wprowadzenia danych
poprawnych z punktu widzenia schematu centralnej bazy danych. Pozwoli to
uniknaé wielu probleméw podczas przeprowadzania samego procesu
synchronizacji, czyli przenoszenia danych z urzadzenia mobilnego do serwera
centralnego.

Podczas projektowania schematow mobilnych baz danych korzystne jest
rébwniez odpowiednie definiowanie kolumn. W tym wzgledzie istniejg trzy
podstawowe wytyczne:

1. W miare mozliwosci wszystkie ograniczenia kolumnowe z bazy centralnej
powinny znaleZ¢ sie rowniez w bazie mobilne;j.

2. Baza mobilna i centralna powinny uzywac tych samych zbioréw znakow.

3. Baza mobilna i centralna powinny uzywac tych samych dtugosci typow.

Trzy wskazdwki wymienione wyzej stanowig naturalne rozwiniecie punktu
pigtego. Gtdwnym celem tych wytycznych jest utatwienie procesu synchronizaciji.
Dzieki kompatybilnym definicjg kolumn w bazie mobilnej i centralnej, utatwione
bedzie przenoszenie danych z urzadzenia mobilnego na serwer centralny
i odwrotnie. Jezeli, ktére$ z ograniczen lub definicji kolumn nie moze by¢
zachowane na urzadzeniu mobilnym woéwczas modut synchronizacji podczas
przeprowadzania procesu synchronizacji powinien zapewnia¢ odpowiednie
mapowanie miedzy nie kompatybilnymi definicjami kolumn lub zapewniac
sprawdzanie ograniczen, ktore nie zostaty uzyte w bazie mobilnej.

Zachowanie powyzszych zasad moze byé trudne ze wzgledu
niekompatybilnoéci typow miedzy bazg centralng a systemem bazy danych
wykorzystywanym do stworzenia mobilnej bazy danych. Mobilne bazy danych
majg w tym kontek$cie znaczne ograniczenia ze wzgledu na matg pamiec takich
urzadzen i czesto sg dalekie od standardu SQL 92.

Kolejnym problemem, jaki nalezy rozwazy¢ w kontekscie kolumn jest
zarzadzanie kluczami gtdwnymi w mobilnych bazach danych. Jak wiadomo klucz
gtéwny powinien by¢ unikatowy i w zwyklych systemach dba o to serwer, ktéry na
biezaco przydziela klucze gtowne. Rozwigzanie to opiera sie jednak na zatozeniu,
ze potagczenie do serwera centralnego jest zawsze mozliwe, gdy pojawia sie
konieczno$¢ wstawienia nowego wiersza. W przypadku baz mobilnych, dla
ktorych jedng z podstawowych cech jest to, ze przez diugi czas moga dziata¢ bez
pofaczenia z bazg centralng takie zatozenie jest niespetnione. Dlatego wiasnie
pojawia sie potrzeba generowania unikalnych kluczy gtéwnych niezaleznie od
centralnej bazy danych. Istniejg trzy gtdwne sposoby postepowania z kluczami
gtéwnymi w przypadku mobilnych baz danych:

1 Uniwersalne, unikatowe identyfikatory - duzg zaleta tego podejscia jest
prostota jego implementacji. Wartoscia klucza jest pewna warto$é
hexadecymalna, powstata ze zlozenia wartosci unikatowej dla danego
urzadzenia mobilnego np. numer CPU lub wartos¢ IMEI (ang. International
Mobile Equipment Identificator - jest to niepowtarzalny numer, ktéry
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identyfikuje kazdy telefon GSM) oraz znacznika czasowego. Takie podejscie
gwarantuje unikatowo$¢ generowanych kluczy. Wadg takiego rozwigzania
moze by¢ wielkos¢ klucza gtdwnego, ktora przewaznie oscyluje okoto 16
bajtow.

2. Globalne wartosci typu auto-increment - drugie podejscie wymaga juz
zastosowania minimalnej pracy administracyjnej. Polega ono na podziale
pewnej przestrzeni np. licz catkowitych pomiedzy urzadzenia mobilne.
Przestrzen dzielona jest na pewne partycje, ktdre przydzielane sg urzadzeniom
mobilnym a nastepnie aplikacja mobilna moze juz generowac swoje klucze
gtdwne, niezaleznie od serwera centralnego. Dla przyktadu, 64 bitowa wartos¢
wspiera bilion partycji kazda z nich zawiera okoto 18 biliondw kluczy.
Rozwigzanie to zuzywa mniej pamieci niz poprzednie.

3. Pula kluczy gtéwnych - sposéb ten moze by¢ stosowany, gdy centralna baza
danych wykorzystuje wartosci alfa numeryczne okreslonego formatu jako
klucze gtéwne. Woweczas tworzona jest pewna pula kluczy, ktéra nastepnie jest
przypisywana do urzgdzenia mobilnego. Z tej puli moze korzysta¢ aplikacja
mobilna. Tak pulajest przekazywana do urzgdzenia mobilnego podczas kazdej
synchronizacji. Centralna baza danych musi rejestrowac (najczesciej w tym
celu stosowana jest oddzielna tabela), jakie klucze zostaty przydzielone,
jakiemu urzgdzeniu.

Przedstawiony powyzej problem kluczy gtéwnych nie wystepuje, gdy
wykorzystujemy naturalne klucze gtowne, ktore sg unikatowe w obrebie danego
wycinka rzeczywistosci.

Nalezy rowniez pamieta¢ o jednym istotnym fakcie - nie nalezy
dopuszcza¢ mozliwosci uaktualniania klucza gtdwnego w aplikacji mobilnej.
W takiej sytuacji podczas synchronizacji wiersz z uaktualnionym kluczem
gléwnym zostanie potraktowany jako nowy wiersz w bazie centralnej. Oczywistym
jest, iz takich sytuacji powinno sie unikac.

3. Architektura mobilnych baz danych

W punkcie tym przedstawione zostang mozliwe do zastosowania
architektury systemu mobilnych baz danych.

W kazdej z mozliwych do zastosowania architektur wyrdznia sie
mobilnego klienta oraz serwer centralny. Zaréwno klientjak i serwer sktadajg sie z
pewnych modutéw, ktére sg niezbedne do prawidlowego ich dziatania. Na
diagramie (rys. 1) ponizej przedstawiono moduty oraz ich wzajemne powigzania.
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Rys. 1 Diagram komponentéw mobilnego klienta i serwera

Teraz pokrétce omodwione zostang wszystkie z zaprezentowanych na
diagramie modutéw (Rys.l) wchodzacych w sktad zaréwno klienta mobilnego jak
i serwera centralnego.

Klient mobilny - aplikacja dziatajgca na urzadzeniu mobilnym, ktoéra
powinna umozliwi¢ uzytkownikowi pobranie danych z serwera, operowanie na
danych, czyli przegladanie, dodawanie, usuwanie oraz modyfikowanie danych,
a nastepnie przestanie nowych danych do serwera centralnego oraz pobranie
z niego nowych danych istotnych z punktu widzenia uzytkownika korncowego,
czyli przeprowadzenie procesu synchronizacji.

mUl - modut interfejsu uzytkownika, ktdry powinien umozliwic¢
wyswietlanie danych oraz tatwe i intuicyjne operowanie na nich. Ponadto powinien
informowac¢ uzytkownika o aktualnym stanie aplikacji, jakim moze by¢ na
przyktad przeprowadzanie procesu synchronizacji, zakonczenie procesu
synchronizacji itp. Modut ten powinien by¢é odpowiednio przemyslany
i zaprojektowany gdyz on decyduje o uzytecznosci aplikacji. Modut ten korzysta
z modutu synchronizacji oraz modutu SZBD. Gldwny problem zwigzany
z zaprojektowaniem i implementacjg takiego modutu wynika z ograniczen
urzadzen mobilnych, ktére dysponujg matymi ekranami, niskimi rozdzielczosciami
itp., co moze przysparza¢ trudnosci podczas koniecznosci wys$wietlenia duzych
ilosci danych.

* Modut SZBD - odpowiedzialny za dostep do bazy danych na urzadzeniu
mobilnym. W wiekszos$ci systemow operacyjnych dla urzadzen mobilnych modut
taki jest stworzony i dostepny. Wystarczy uzy¢ odpowiedniego API, aby méc
z niego korzysta¢. Wiekszo$¢ rozwigzan komercyjnych implementuje swoje
relacyjne bazy danych przeznaczone do wykorzystania na urzgdzeniach mobilnych.
Wazne jest, aby modut taki wspierat transakcyjno$¢ bardzo istotng z punktu
widzenia procesu synchronizacji. Jezeli transakcyjnos¢ nie jest wspierana,
woéwczas konieczno$é zapewnienia mechanizmow jg implementujacych spoczywa
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na wykonawcach systemu. Modut ten jest wykorzystywany przez modut Ul
i synchronizacji.

m Modut synchronizacji - odpowiedzialny za przeprowadzenie procesu
synchronizacji, czyli wybranie danych, ktére powinny zosta¢ przestane do serwera
centralnego oraz przekazanie nowych danych pobranych z serwera do modutu
SZBD. Modut ten powinien uwzglednia¢ rozpoznane na poziomie analizy
i projektowania reguty biznesowe, dzieki ktorym bedzie wspierat i umozliwiat
automatyczne rozwigzywanie wystepujacych w procesie synchronizacji konfliktow.

* Modut komunikacji - odpowiedzialny za nawigzanie i utrzymanie
potaczenia z serwerem centralnym. Modut ten powinien udostepnia¢ jedno
niezalezne od sposobu transmisji danych API. Sposoby transmisji danych moga
by¢ rozne, do najczesciej wykorzystywanych naleza: protokoty sieciowe TCP/IP
oraz HTTP, Bluetooth, IrDA.

Jak wida¢ z przedstawionych powyzej opiséw dobrze zaprojektowane
i zaimplementowane moduty komunikacji i synchronizacji mogg by¢ ponownie
wykorzystane w innych projektach. Dlatego bardzo istotne jest, aby uczynic je jak
najbardziej niezaleznymi od schematu bazy danych, dla ktérego wykonywany jest
projekt. Najmniej przenosny jest modut Ul, poniewaz jest on dostosowany do
okreslonych i czesto specyficznych danych i przewaznie musi by¢ kazdorazowo
tworzony od nowa.

Serwer centralny - aplikacja dziatajgca po stronie centralnej na
komputerze PC. Odpowiedzialna za posredniczenie miedzy klientami mobilnymi
a serwerem bazy danych. Nowe systemy zarzadzania bazami danych posiadajg
takie aplikacje wbudowane. Mozna sobie jednak wyobrazi¢ takg aplikacje, ktéra
jest nie zalezna od konkretnego systemu zarzadzania bazg danych i potrafi sie
komunikowa¢ z wieloma takimi systemami.

mModut synchronizacji - odpowiedzialny za przeprowadzenie procesu
synchronizacji, czyli wybranie danych, ktére powinny zosta¢ przestane do klienta
mobilnego oraz przekazanie nowych danych pobranych od klienta mobilnego do
bazy danych. Modut ten powinien uwzglednia¢ rozpoznane na poziomie analizy
i projektowania reguty biznesowe, dzieki ktdorym bedzie wspierat i umozliwiat
automatyczne rozwigzywanie wystepujacych w procesie synchronizacji konfliktow.

m Modut komunikacji - odpowiedzialny za odbieranie potgczenia od klienta
mobilnego i jego obstuge. Modut ten powinien udostepnia¢ jedno niezalezne od
sposobu transmisji danych API. Podobnie jak w przypadku klienta mobilnego,
mozliwe jest wykorzystanie roznych sposobow transmisji danych.

mModut komunikacji z bazag danych - odpowiedzialny za komunikacje
z bazg danych. Moze wchodzi¢ w skikad modutu synchronizacji, cho¢
korzystniejsze jest jego wyodrebnienie i dostosowanie do wspotpracy z réznymi
systemami zarzgdzania bazami danych. W takim przypadku modut ten powinien
udostepniac jedno niezalezne od systemu zarzadzania bazg danych API.

W wiekszosci komercyjnych rozwiazan modut synchronizacji wychodzi
w sktad systemu zarzgdzania bazg danych i komunikuje sie bezposrednio z bazg
danych z pominieciem modutu komunikacji z bazg danych. Rozwigzaniem takie
moze przysparzac¢ wielu probleméw w momencie integracji systemu mobilnej bazy
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danych z istniejgcg infrastrukturg opartg na wielu systemach zarzadzania bazami
danych.

W wiekszosci zastosowan stosuje sie architekture dwu poziomowa.
Oznacza to, iz wszyscy klienci mobilni komunikujg sie bezposrednio z serwerem
centralny. Mozliwe jest jednak zastosowanie architektury wielo poziomowej.
Przyktadem moze by¢ tu architektura trzy poziomowa przedstawiona na rysunku
ponizej (rys. 2).

Central Database

Synchronization

Server
Team Synchronization
Leaders \' Client
Synchronization
Server
Teatr)n Synchronization Synchronization
Members Client I Client

Rys. 2. Architektura trzy poziomowa. Zrdto: [3],

Zastosowanie architektury trzy poziomowej moze wynika¢ z wielu
czynnikéw jak na przyktad bezpieczenstwo. W rozwigzaniu przedstawionym na
Rys. 2 tylko liderzy zespotdw moga komunikowac sie bezposrednio z serwerem
centralnym. Natomiast cztonkowie zespotéw pobierajg dane i synchronizujg sie
z urzadzeniami liderow.

Komplikuje to w oczywisty spos6b aplikacje mobilne dziatajagce na
urzadzeniach lideréw. Aplikacje takie petnia, bowiem role zaréwno strony
centralnej (dla cztonkow zespotow) jak i Kklienta mobilnego (dla serwera
centralnego).

Warte zauwazenia jest jednak to, iz architektura systemu mobilnej baz
danych moze by¢ dostosowana do potrzeb danego projektu i przedsiebiorstwa. Nie
jest ona w zaden spos6b ograniczona, jednak nalezy pamietaé, iz wraz ze wzrostem
liczy poziomdw rosnie ztozono$¢ poszczeg6lnych aplikacji mobilnych.

W wiekszosci przypadkdéw wystarcza jednak zastosowanie podstawowej
architektury dwu poziomowej.
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Dodatkowo centralna baza danych nie musi by¢ pojedyncza baza danych.
Pod pojeciem centralnej bazy danych mozna rozumie¢ caty ztozony system
potaczonych baz danych. Wplywa to jednak na ziozono$¢ centralnego serwera
przedstawionego na rysunku 1 i omoOwionego powyzej. Wida¢ jednak, iz
w przypadku strony centralnej tez nie jesteSmy ograniczeni w zaden sposob, dzieki
czemu system mobilnej bazy danych moze by¢ zintegrowany z dowolng istniejgca
infrastruktura.

4. Proces replikacji i synchronizacji

W punkcie trzecim przedstawiona zostata definicja i istota mobilnych baz
danych. Podczas prezentowania sposobu funkcjonowania mobilnych baz danych
autorzy wprowadzili i pobieznie omdwili pojecie synchronizacji jako procesu
wymiany danych miedzy mobilnym klientem a serwerem centralny. Proces ten jest
jednym z najwazniejszych elementéw systemow mobilnych baz danych, gdyz
pozwala na wymiane i publikowanie nowych danych pomiedzy uzytkownikami
takiego systemu. W punkcie tym proces ten zostanie dokfadnie scharakteryzowany
i przedstawiony wraz z problemami, jakie sie pojawiajg podczas jego
projektowania i implementacji.

W punkcie trzecim obok terminu synchronizacji wprowadzone zostato
réwniez pojecie replikacji. W wielu pracach i artykutach pojecia replikacji
i synchronizacji sg traktowane tozsamo. W przekonaniu autoréw pojecia te opisuja
jednak dwa rozne procesy, z ktérych jeden jest szczeg6lnym przypadkiem drugiego.

Replikacja to proces kopiowania czesci Zzrodtowej, centralnej bazy danych
do pustej bazy mobilnej w celu zapewnieniajej danych do prawidtowego dziatania.
Chodzi o sytuacje, w ktérej uzytkownik rozpoczyna prace z mobilng baza danych
i mobilng aplikacjg po raz pierwszy. W takim momencie uzytkownik nie ma
jeszcze swoich danych, musi skopiowaé je z serwera centralnego, aby moc
rozpocza¢ swojg prace. Proces replikacji jest szczegdlnym przypadkiem procesu
synchronizacji - baza mobilna jest pusta. W takim przypadku nie trzeba stosowac
zadnych algorytméw synchronizacji, nie wystepujg réwniez typowe dla
synchronizacji konflikty, poniewaz baz mobilna nie zawiera jeszcze zadnych
danych. W procesie replikacji dane sg pobierane z bazy centralnej a nastepnie
kopiowane i zapisywane w bazie lokalnej urzadzenia mobilnego.

Nalezy w tym miejscu zaznaczy€, iz zakres danych, wierszy, kolumn
i tabel podlegajacych replikacji powinien by¢ znany i okreSlony po etapie
projektowania systemu mobilnej bazy danych. Moze sie zdarzy¢, iz w zaleznosci
od wprowadzonej hierarchii pracownikéw zakresy replikowanych danych bedg sie
rozni¢ dla poszczeg6lnych grup uzytkownikéw. Mozliwosé taka musi byc
uwzgledniona na etapie implementacji systemu.

W odrdznieniu od replikacji proces synchronizacji to proces wymiany
nowych, uaktualnionych danych pomiedzy bazg mobilng a bazg Zrodiowg
(centralng) lub pomiedzy bazg mobilng a innymi urzadzeniami mobilnymi. W tym
przypadku uzytkownik miat dane, na ktdrych mogt pracowaé, zmodyfikowat je

20



i chce rozpropagowaé, opublikowaé swoje dane w bazie centralnej, aby inni
uzytkownicy mieli do nich dostep. Jest to proces bardziej skomplikowany
i kompleksowy, wymagajacy rozwigzywania konfliktow, ktore nie pojawig sie
podczas replikacji a ktére wynikajg wprost z regut biznesowych.

Ze wzgleddéw przedstawionych powyzej w dalszej czesci tego punktu
omowiony zostanie proces synchronizacji oraz problemy, jakie sie z tym procesem
wigzg a nastepnie zaprezentowanych bedzie klika istniejacych i wykorzystywanych
protokotéw synchronizacji.

Synchronizacja jest procesem dwu stronnym. Oznacza to, iz dane sg
przesytane od klienta mobilnego do bazy centralnej a nastepnie po ich
w prowadzeniu i zatwierdzeniu, baza centralna przesyta swoje dane do Kklienta
mobilnego, ktdry umieszcza je w swojej bazie lokalnej. Ze wzgledu na ten
dwustronny charakter procesu synchronizacji czesto utozsamia sie instancje bazy
mobilnej i instancje bazy centralnej wprowadzajac pojecie strony publikujgcej jako
strony przesytajgcej swoje dane i nie uzywa okre$len baza mobilna, baza centralna.

Cala synchronizacja powinna by¢ traktowana w sposéb transakcyjny.
Oznacza to, ze albo uda sie wprowadzi¢ wszystkie dane z danej publikacji albo
zadnych. W wyniku wystgpienia btedu lub konfliktu, ktérego nie mozna rozwigzac
odrzucana jest cata publikacja. Po odebraniu catej publikacji, strona odbierajgca
powinna poinformowac¢ strone publikujgca o pozytywnym lub negatywnym
zakonczeniu operaciji.

W wigkszosci publikacji na temat mobilnych baz danych wyrdznia sie dwa
podstawowe sposoby synchronizacji: posrednia i bezposrednia. Synchronizacja
bezposrednia jest prostszym podejsciem, ktoéry polega na tym, iz klienci mobilni
moga sie synchronizowad, publikowac¢ swoje dane tylko w biurze lub siedzibie
firmy po podigczeniu do sieci lokalnej. Podejscie to jest na pewno prostsze ze
wzgledu na to, iz w przypadku bteddéw lub konfliktéw na miejscu znajduja sie
ludzie z dzialu IT, ktérzy moga rozwigza¢ dany problem i uzytkownik nie jest
pozostawiony sam sobie. Czasami ten typ synchronizacji stosowany jest ze
wzgledoéw bezpieczerstwa. Jezeli dane sg bardzo tajne i wazne a ich szyfrowanie
niewystarczajagce wowczas wykorzystanie sieci wewnetrznej firmy jest
bezpieczniejsze, bardziej odporne na podstuchanie i przechwycenie danych.

Jednak ten typ synchronizacji wprowadza powazne ograniczenia z punktu
widzenia mobilnosci - uzytkownicy w celu opublikowania swoich danych musza
wrdci¢ do siedziby firmy. W przypadku na przyktad wsparcia logistyki, gdzie
kierowcy lub inspektorzy moga spedza¢ nawet kilka dni poza biurem, jest to
powazne ograniczenie. W takim przypadku uzytkownicy chcieliby posiadaé
mozliwosci publikowania swoich danych z dowolnego miejsca tak, aby aktualne
dane byly zawsze na czas dostarczone do serwera centralnego.

Z powodu ograniczen, jakie wprowadza synchronizacja bezposrednia
wprowadzono drugi typ synchronizacji, czyli synchronizacje posrednig. Gtdwng
zaletg tego typu synchronizacji jest to, iz zaktada ona mozliwos$¢ publikowania
danych w dowolnym momencie oraz w dowolnym miejscu, jezeli uzytkownik
posiada dostep do sieci LAN, WLAN, GSM itp. Daje to wieksze mozliwosci
w momencie dtugo trwalej pracy w terenie wymaganej od pracownikow firmy.
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Obok wigkszych mozliwosci synchronizacja posrednia wprowadza réwniez
nowe problemy zwigzane z tgcznoscig miedzy bazg mobilng a centralng. Problemy
takie jak staba przepustowo$é, brak facznosci lub zasiegu itp. sg naturalng
konsekwencja wykorzystywania sieci bezprzewodowych takich jak WLAN lub
GSM. Dodatkowo podczas rozwigzywania naturalnych dla procesu synchronizacji
konfliktow ( tych, ktore nie moga by¢ rozwigzane automatycznie) uzytkownik jest
pozostawiony samemu sobie - nie ma przy sobie ludzi z dziatu IT, ktdrzy mogliby
mu pomdc, tak jak dzieje sie to w przypadku synchronizacji bezposredniej.

Ponadto w przypadku synchronizacji posredniej korzystne jest
umozliwienie uzytkownikowi synchronizacji przy wykorzystaniu réznych
sposobow transmisji danych takich jak na przyklad LAN, IRDA czy
BLUETOOTH, ktére powinny by¢ uwzglednione podczas implementacji systemu.
Daj to wiekszg niezalezno$¢ uzytkownikom - np. bedac w biurze moga
wykorzysta¢ BLUETOOTH a nie drozszg komunikacje poprzez sie¢ GSM.

Obok przedstawionych powyzej dwdch typdw synchronizacji wyrdznia sie
dwa podstawowe rodzaje synchronizacji, ktore sg wykorzystywane w istniejacych
rozwigzaniach. Podziat na te dwa rodzaje synchronizacji odnosi sie do sposobu
wybrania danych do publikacji oraz ilosci przesytanych danych. Wyrdznia sie,
zatem:

m Synchronizacje snpashot - dotyczy ona matych, tabel, ktére moga by¢
modyfikowane tylko po stronie centralnej (np. tabele stownikowe). W przypadku
takiej tabeli nie rozwaza sie zadnych konfliktow, za kazdym razem przesyta sie
wszystkie wiersze z takiej tabeli. Natomiast po stronie klienta mobilnego usuwa sie
wszystkie stare wiersze a na ich miejsce wstawia sie wszystkie nowo odebrane.
Oczywiste jest, iz rozwigzanie to nie moze by¢ stosowane do tabel zmieniajgcych
sie po obu stronach. Ponadto staje sie ono nie efektywna przy duzych tabelach.

m Synchronizacje opartg o znacznik czasowy - w tym rozwigzaniu nie
przesyla sie wszystkich danych tylko te, ktére zmienity sie od czasu ostatniej
synchronizacji. Po zakonczonej synchronizacji znaczniki czasowe sg zerowane.
Wiekszos$¢ algorytmow, ktére zostang przedstawione w dalszej czesci tego punktu
opiera sie wiasnie na koncepcji znacznikdéw czasowych. Zaletg tego rozwigzania
jest to, iz minimalizuje ono ilosci przesytanych danych, co ma duzy znaczenie, gdy
uzytkownicy aplikacji mobilnych korzystajg z tgcz o stabej przepustowosci danych.

Proces synchronizacji jest procesem kompleksowym i dlatego nie polega
on tylko na opublikowaniu aktualnych danych. Konieczne jest opublikowanie
informacji o tym jak zmienialy sie poszczeg6lne wiersze, czyli przestanie zmian.
Dlatego dla kazdego synchronizowanego wiersza przesytane jest obraz wiersza
przed zmiang i po zmianie - jest to istotne przy rozwigzywaniu konfliktéw, o czym
bedzie mowa w dalszej czesci tego punktu. Przy przesyfaniu operacji UPDATE
wiersza oba obrazy zawierajg dane. Przy przesytaniu operacji INSERT obraz przed
zmiangjest pusty. Przy przesytaniu operacji DELETE obraz po zmianie jest pusty.

Operacja DELETE wymaga jednak dodatkowej uwagi i przemyslenia,
poniewaz nieodpowiednie podejScie do obstugi tej operacji moze przysporzyc
wielu klopotéw. Wyobrazmy sobie sytuacje, w ktorej osoba A oraz osoba
B posiadajg w bazie lokalnej wiersz X. Zatézmy teraz, ze osoba A usuwa wiersz
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X z bazy lokalnej i synchronizuje swoje dane. Czy po stronie bazy centralnej
wiersz X powinien zosta¢ od razu usuniety? Oczywiscie nie. Jesli tak by sie stato
to osoba B nie zostat by poinformowana o tym, ze wiersz ten zostat usuniety,
a synchronizujac swoje dane wstawitaby go ponownie. Dlatego wiasnie
w przypadku operacji DELETE stosuje sie op6Znione usuwanie. Oznacza to, iz po
opublikowaniu operacji DELTE dla wiersza X wiersz ten nie jest usuwany od razu,
lecz stosuje sie rézne mechanizmy, ktére pozwalajg na to, aby informacja
0 operacji DELTE mogta zostaé opublikowana do innych uzytkownikéw. Wiesz
taki jest usuwany fizycznie dopiero w momencie, gdy wszyscy klienci mobilni
pobrali informacje o jego usunieciu. lIstniejg dwa podstawowe i najczesciej
stosowane sposoby implementacji takiego opéZnionego usuwania:

* Wprowadzenia kolumny statusu informujacej, ze dany wiersz zostat
usuniety.

m \Wprowadzenie tablicy cienia dla kazdej tabeli. W takiej dodatkowej tabeli
przechowywane sg informacje o usunigtych wierszach (nhajczesciej klucze gtdwne
takich wierszy) oraz czas ich usuniecia.

W kontekécie omawiania procesui protokotdow synchronizacji nalezy
poruszy¢ i przedstawi¢ problem biedow i konfliktbw. Po pierwsze nalezy
uzmystowi¢ sobie roznice miedzy bledem a konfliktemw kontekScie procesu
synchronizacji. Bad jest czyms, co poszio zle na poziomie bazy danych (np. préba
usuniecia wiersza, ktéry nie istnieje) lub na poziomie systemowym (np. utrata
facznosci). Konflikt jest natomiast w zupetnosci normalng sytuacjg wynikajgca
wprost z regut biznesowych - na przykfad dwie osoby uaktualniajgce ten sam
wiersz bazy danych to sytuacjajak najbardziej normalna i naturalna.

Konflikty powinny by¢ w jak  najwiekszej mirze rozwigzywane
automatycznie ( na podstawie regut biznesowych okreslonych na etapie analizy
1projektowania) przez modut synchronizacji i odpowiednio raportowane w plikach
logow. Natomiast btgd powoduje przerwanie procesu synchronizacji, wycofanie
dotychczasowych zmian. Po wystgpieniu bledu proces synchronizacji powinien
by¢ przeprowadzony ponownie. Zaréwno konflikty jak i biedy, nie zaleznie, po
ktorej stronie ( czy klienta mobilnego czy serwera centralnego) wystepujg powinny
by¢ raportowane po stronie centralnej ze wzgledu na to, ze ludzie obstugujacy
aplikacje mobilne nie sg ekspertami w tematyce baz danych oraz synchronizacji
i na ogo6t nie musza takiej wiedzy posiadac.

Konflikty powinny by¢ rozwigzywane przez modut synchronizacji, nalezy
jednak pamietac, ze nie jest to zadanie proste i nalezy poswieci¢ mu wiele uwagi
podczas projektowani i implementaciji.

O ztozonosci tego problemu moze Swiadczy¢ ponizszy przykiad. Zatozmy,
ze w bazie danych przechowujemy informacje o ilosci towaru np. zarowek. Niech
ta warto$¢ bedzie poczatkowo réwna 200. Wiersz taki jest kopiowany do osoby
A i osoby B. Osoba A sprzedaje 20 sztuk zarowek i zmienia swojg warto$¢ na 180.
Osoba B sprzedaje 40 sztuk zar6éwek i zmienia swojg wartos¢ na 160. Jezeli osoba
A zsynchronizuje soje dane pierwsza a osoba B druga warto$¢ w bazie danych
bedzie ustawiona na 160 w przeciwnym przypadku bedzie to 180. Jednak zadna
z tych wartosci nie jest poprawna, powinno by¢ 140. Widac¢ stad, ze rozwigzywanie
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konfliktéw nie jest zadaniem prostym. W celu poprawnego rozwigzania konfliktow
potrzebne sg nastepujgce informacje:
m Aktualny stan wiersza w bazie centralnej.
m Obraz przed zmiana wiersza w bazie mobilnej.
m Obraz po zmianie wiersza w bazie mobilnej.
m Wynikajace wprost z regut biznesowych reguty synchronizacji.
Teraz przejdziemy do omowienia kilku udokumentowanych i stosowanych
protokotéw synchronizacji:
A. Palm HotSync Protocol
System operacyjny Palm OS implementuje protokdt synchronizacji
HotSync. Protokot ten ma dwa warianty: Fast Sync oraz Slow Sync. Protokoét jest
stosunkowo prosty i historycznie najstarszy. Pozostate prezentowane protokoty
stanowig jego wariacje. Algorytm Fast Sync (rys. 3) stosowany jest w przypadku
synchronizacji dwdch urzadzen, ktére przeprowadzaty juz ten proces miedzy soba.

Initial schedule

PDA
9am Meet Tom

10 am Meet Nancy
12pm Lunch with Jack

_ ; °ooP
4pm  Dentist's appointment
Modified home schedule Fast Svnc Modified PDA schedule
9am Meet Tom 9am Meet Tom
(flam  -Meet Ntwey- JOoam Meet Nancy
12pm  lAinch with Jack 12pm Lunch with Jackie

4pm Dentist's appointment 4pm Dentist's appointment

Rys. 3. Protokét Fast Sync. Zrodio: [1].

W przypadku protokotu Fast Sync pamietany jest czas ostatnigj
synchronizacji pomiedzy dwoma urzadzeniami oraz czas modyfikacji
poszczegblnych wiersz. Jedli synchronizacja dotyczy urzadzenia, z ktérym juz sie
synchronizowano to przesytane sg tylko wiersze, ktére sie zmienity od czasu
ostatniej synchronizacji. Po synchronizacji zerowane sg znaczniki czasowe zmian
oraz zmieniany jest czas ostatniej synchronizacji.

W przypadku, gdy synchronizacja dotyczy urzadzenia, z ktérym wczesniej
dane urzadzenie nie byto synchronizowane wdéwczas stosowany jest protokét Slow
Sync
(rys. 4), ktéry polega na tym, ze znaczniki czasowe nie sg brane pod uwage
i przesyfane sg wszystkie dane.
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Initial schedule

PDA
9am Meet Tom

JOam MeetNancy

12pm Lunch with Jack qui’
4pm Dentist's appointment
Modified home schedule Slow Sync M odified PDA schedule
9 am Meet Tom 9 am Med Tom
J(Jam  Mcd N tmcy 10 am Meet Nancy
12pm  Lunch with Jack t2pni Lunch with Jackie
4pm Dentist's appointment 4pm Dentist's appointment

Rys. 4. Protokét Slow Sync. Zrédito: [1],

Zaletg protokotu Fast Sync jest to, iz przesyfa on tylko niezbedne wiersze
ograniczajagc ilos¢ przesytanych danych, co ma duze znaczenie przy
wykorzystywaniu stabych fgcz. Slow Sync jest prostym algorytmem, ktéry
powinien by¢ uzywany tylko wtedy, kiedy nie mozna uzy¢ protokotu Fast Sync.

B. IntelliSync

Protokét ten jest wynikiem prac firmy Pumatech. Jego pomystodawcy
wyszli za zatozenia, aby wszystkie synchronizacje uczyni¢ synchronizacjami typu
Fast Sync. W tym celu stworzyli rodzaj magistrali w architekturze systemu.
Zatozyli, ze urzadzenia mobilne nie moga synchronizowac sie miedzy sobg a tylko
z serwerem centralnym, dzieki czemu synchronizacja nastepuje miedzy
urzadzeniem mobilnym a tym samym serwerem i mozna tu bez przeszkod
stosowaé protokot Fast Sync. Wada tego rozwiazania jest z goiy narzucona
architektura, ktéra moze by¢ duzym ograniczeniem.

C. SyncML

Jest protokotem synchronizacji wspieranym przez wiele korporacji.
Powstat réwniez jako rozwiniecie protokotu Fast Sync i jego =zalet. Nie
wprowadzono tu jednak ograniczenia na architekture jak w przypadku protokotu
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Intellisync. Zatozono, iz kazde urzadzenie moze synchronizowac sie z kazdym
innym. Aby méc zawsze stosowac Fast Sync w takiej sytuacji zaktada sie, ze kazde
urzgdzenie pamieta czas synchronizacji z kazdym innym urzadzeniem oraz dla
kazdego innego urzadzenia trzyma flagi status, okre$lajgce czy wiersz zmienit sie
od czasu ostatniej synchronizacji z danym urzadzeniem.

Oczywistg wadg tego rozwigzaniajest ilos¢ dodatkowej pamieci potrzebnej
na wszystkie informacje konieczne do synchronizacji. Kazde urzadzenie pamigta
flagi dla n innych urzadzen, z ktorych kazde ma r wierszy. Wowczas mamy n*r
flag statusu. Jesli rozwazymy sie¢ 20 urzadzen, z ktoérych kazde ma 10 000 wierszy
kazdy potgczony z 8 bajtami metadanych woéwczas mamy 1 MB dodatkowej
pamieci.

Flagi statusu

PD\2 PCV3 PDM EC&2
Rowl Rowl Rowl
Rowl Rowl Rowl 0 0
PPM
0 0
FCA3
v o,

Rys. 6 Protokét SyncML.

5. Przeglad systemoéw zarzadzania mobilnymi bazami danych

W punkcie tym chcielibySmy przedstawic istniejgce systemy zarzadzania
mobilnymi bazami danych. Najwazniejszym elementem SZBD jest instancja
modutu  synchronizacji  dzialajgcego po stronie urzadzenia mobilnego
i wykorzystujacego lub wspdtpracujacego z istniejgcym na urzadzeniu 8ZBD oraz
serwer centralny wraz z systemem zarzgdzania bazag danych. Wyjatkiem jest tu
biblioteka SQLite, ktéra jest po prostu implementacja bazy danych
z wykorzystaniem jezyka C, niewspierajagca w zaden spos6b procesu
synchronizacji. Biblioteka ta ma jednak wiele zalet, dlatego tez zostata
uwzgledniona w tym opisie.

* IBM DB2 Everyplace
Strona domowa produktu:
http://www-3 06.ibm.com/software/data/db2/everyplace
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DB2 Everyplace to wysokowydajny, niewielki serwer relacyjnych baz
danych, przeznaczony do stosowania w urzgdzeniach przenosnych. Zawiera
funkcje synchronizacji i komunikacji bezprzewodowej. Gwarantuje o0sobom
pracujgcym w podrozy nieograniczony dostep do firmowych programdw i danych.

Tworzenie aplikacji wspOtpracujagcych z tym systemem jest proste
i szybkie. DB2 Everyplace Enterprise Edition oprocz serwera baz danych zawiera
takze DB2 Everyplace Sync Server. Serwer ten umozliwia bezpieczng wymiane
danych miedzy serwerem firmowym a urzgdzeniami przenos$nymi. Mozliwe jest
wykonywanie zapytan w czasie rzeczywistym.

Mechanizmy synchronizacji zostaty zaimplementowane w wersji DB2
Everyplace Enterprise Edition.

Ceny produktu/licencji:

DB2 Everyplace Edition Procesor 19,017.00 $

DB2 Everyplace Database Edition 65.93%

m  Sybase SQL Anywhere

Strona domowa produktu:
http://www.sybase.com/products/mobilesolutions/sglanywherestudio

SQL Anywhere Studio to kompleksowe rozwigzanie firmy Sybase
z zestawem narzedzi do projektowania, synchronizacji i administracji system
mobilnej bazy danych. Produkt umozliwia obnizenie kosztéw utrzymania i szybkie
tworzenie oraz wdrazanie nowych rozwiazan mobilnych.

W skiad grupy produktéw SQL Anywhere Studio wchodza:

m Sybase Adaptive Server Anywhere - w pelni relacyjna baza danych
o niewielkich wymaganiach sprzetowych. Dziala na komputerach
stacjonarnych, ale mozliwe jest rowniez jego wykorzystanie na urzadzeniach

mobilnych.
m Sybase SQL Remote - produkt do dwukierunkowej synchronizacji, oparty
0 mechanizm przesytania komunikatow - wykorzystywany przez

uzytkownikoéw urzadzen przenos$nych oraz w systemach rozproszonych bez
statego potaczenia sieciowego.

m Mobil Link - serwer synchronizacji danych miedzy réznymi serwerami
bazodanowymi. Modut taki jest duza zaletg tego produktu, co wynika
z opisu architektur systemu mobilnych baz danych przedstawionego
w punkcie pigtym.

m Ultra Lite - technologia mikrobaz danych o petnych mozliwosciach
relacyjnych motoréw bazodanowych. Oparta 0 jezyk SQL i przeznaczona do
wykorzystania na urzadzeniach mobilnych.

m Sybase Central - graficzne narzedzie umozliwiajgce centralng administracje
systemu mobilnej bazy danych.

* SQL Modeler - graficzne narzedzie do modelowania baz danych.

m Rodzime sterowniki ODBC i JDBC.

Najwazniejszym komponentem produktu SQL Anywhere Studio jest
Adaptive Server Anywhere (ASA) - w pehi relacyjny, wielodostepowy serwer
bazodanowy. Moze dziata¢ zardwno na serwerze firmowym jak i na urzadzeniach
przeno$nych. Obstuguje komponenty Java wbudowane w baze danych. Zapewnia
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wysokag wydajnos¢ przetwarzania poprzez obstuge SMP  (Symmetric
Multiprocessing System). Zapewnia wsparcie dla srodowiska .NET, jezyka XML
i ustug sieciowych.

ASA dziala we wszystkich popularnych systemach operacyjnych.
Technologia UltaLite pozwala na uruchamianie bazy danych na platformie Palm
Computing oraz w systemie Microsfot Poczet PC. Zostata réwniez opracowana
wersja dziatajaca w systemie Symbian EPOC.

Ceny produktu/licenciji:

SQL Anywhere Studio Base Server + 1 User 399.00 $
SQL Anywhere Server 2 CPU License 2999.00 $
m Oracle Lite

Strona domowa produktu:
http://www.oracle.com/technology/products/lite/index.html

Centralna baza danych Oracle stuzy do przechowywania zintegrowanych
danych wczytywanych z urzadzeA mobilnych oraz przenosnych aplikacji.
Dodatkowo, jest w niej instalowane repozytorium serwera mobilnego, niezbedne
do prawidtowej pracy Oracle9i Lite.

Urzadzenie mobilne posiada zainstalowany serwer www Klienta mobilnego,
ktdry jest uproszczona wersjg serwera www. Dzieki temu serwerowi uzytkownik
mobilny moze korzysta¢ z aplikacji uruchamianych w przegladarce zaréwno
pracujgcych na mobilnej bazie danych, jak i centralnej. Dodatkowo, serwer ten
umozliwia przezroczyste przetgczanie sie z trybu pracy bez potaczenia sieciowego
(offline) na tryb sieciowy (online), tj. podtgczenie do centralnej bazy danych.
Komunikacja miedzy serwerem www Kklienta mobilnego, a serwerem mobilnym
jest realizowana za pomocg protokotu HTTP. Natomiast komunikacja miedzy
aplikacjami lokalnymi, a bazg Lite jest realizowana za pomocg sterownika JDBC.

Baza danych Lite jest mikrosystemem zarzadzania bazg danych. Stuzy ona
do przechowywania danych dla aplikacji lokalnych. Funkcjonalno$¢ bazy Lite jest
bardzo ograniczona w stosunku do chociazby Personal Oracle. Ograniczenia te
dotyczg m.in.: zbioru polecen jezyka SQL i PL/SQL, dostepnych struktur danych,
stownika bazy danych, zarzadzania uzytkownikami. Poza tym, inna jest struktura
fizyczna i logiczna samej bazy danych.

Oracle Lite obstuguje nastepujagce systemy operacyjne: on Windows
98/NT/2000/XP, Windows CE/Pocket PC, Palm OS, Symbian, i Embedded Linux.
Oferuje interfejs OKAPI umozliwiajagcy budowe aplikacji bazodanowych
wykorzystujac jezyk Java, C/C++ oraz Visual Basic. Dla urzadzen mobilnych
Oracle udostepnia dwie aplikacje: Mobile SQL oraz Mobile Sync. Mobile SQL jest
interaktywnym narzedziem stuzacym do zarzadzania baza danych na urzadzeniach
mobilnych. Dzieki narzedziu mozna tworzyé, przeglada¢ tabele, widoki,
wykonywaé zapytania SQL, itp. Mobile Sync jest narzedziem stuzagcym do
synchronizacji danych na urzadzeniu mobilnym z centralna bazg danych Oracle.

Lite zapewnia synchronizacje zaréwno danych, jak i aplikacji pomiedzy
systemem centralnym i mobilnym. Synchronizacja danych pomiedzy mobilng baza
Lite, a bazg centralng jest realizowana za pomocg mechanizmu migawek (ang.
snapshots) definiowanych dla kazdej aplikacji. Dane sg replikowane pomiedzy
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bazami danych albo w sposob petny (Complete Refresh) albo przyrostowy (Fast
Refresh), wyspecyfikowany w definicji migawki. Synchronizacja przyrostowa
oznacza, ze przesylane sg wylacznie zmiany wprowadzone w bazie danych od
momentu ostatniej synchronizacji. Baza Lite automatycznie rejestruje te zmiany.
Za synchronizacje odpowiada proces serwera mobilnego o nazwie Message
Generator and Processor (MGP). Aplikacje réwniez podlegajg synchronizacji.
Jezeli urzadzenie mobilne posiada starszg wersje aplikacji od tej, ktéra zostata
opublikowana na serwerze mobilnym, wowczas nowsza wersja jest automatycznie
instalowana na tym urzadzeniu w momencie synchronizacji.

Na poziomie implementacyjnym, synchronizacje mozna wywota¢ na trzy

sposoby:

* Standardowym mechanizmem HotSync (dla Palm OS) synchronizujgcym
zawartos¢ catego PDA z komputerem macierzystym; w tym przypadku
komputer macierzysty tgczy sie z serwerem mobilnym na podstawie
parametréw konfiguracyjnych protokotu HotSync.

m Za pomocg oprogramowania mSync, wchodzacego w skiad Oracle9i Lite,
ktore stuzy wytgcznie do synchronizacji bazy mobilnej z centralna;

m Za pomocg wiasnej aplikacji napisanej z wykorzystaniem biblioteki Mobile
Sync API, wchodzagcej w sklad Oracle9i Lite. Biblioteka ta zawiera
procedury i funkcje umozliwiajgce synchronizowanie bazy mobilngj

z centralna.
Ceny produktu/licenciji:
Standard Edition One Named User Plus 149.00 $
Standard Edition Named User Plus 300.00 $
Enterprise Edition Name User Plus 800.00 $
Personal Edition Named User Plus 400.00 $
Lite 100.00%

m Mimer SQL Mobile
Strona domowa produktu: http://www.mimer.com

Mimer SQL Mobile jest w peni skalowalnym systemem zarzadzania bazg
danych przeznaczonym dla urzadzen mobilnych takich jak telefony komdrkowe,
palmtopy, laptopy. Serwer ten w petni obstuguje standard SQL92 a takze
procedury sktadowane, wyzwalacze i funkcje.

Baza danych zainstalowana na urzadzeniu mobilnym moze by¢
synchronizowana z innymi bazami Mimer SQL zainstalowanymi w systemach:
Linux, Unix, OpenVMS, Mac OS X lub Windows. Komunikacja pomiedzy
klientem a serwerem wykorzystuje standardowe protokoty kominikacji takie jak:
GSM, GPRS, Bluetooth, IrDA, itp. Mozliwo$¢é zastosowania réznych protokotow
komunikacji stanowi istotng zalete tego produktu.

Dane przechowywane w Mimer SQL Mobile sg kompresowane bardzo
efektywnym algorytmem, co minimalizuje uzycie pamieci. System ten wystepuje
w dwaoch wersjach Mimer SQL Mobile 9.2.3 i Mimer SQL Mobile 9.2.3 Beta.

m Microsoft SQL Server 2005 Mobile Edition
Strona domowa produktu:
http://lwww.microsoft.eom/sql/editions/sqimobile/sqlmobile.mspx#EOD
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SQL Serwer 2005 Mobile jest mobilng baza danych przeznaczong do
wykorzystania na urzgdzeniach mobilnych opartych o system Windows Mobile.
W $rod tych urzadzen znajdujg sie wszystkie urzadzenia dziatajgce pod systemami:
Microsoft Windows CE 5.0, Microsoft Windows XP Tablet PC Edition, Windows
Mobile 2003 Softaware dla Pocket PC, Windows Mobile 5.0. Srodowisko to
cechuje petna integracja z SQL Serwer 2005 i Microsfot Visual Studio 2005 oraz
wsparcie dla szybkiego wytwarzania aplikacji mobilnych.

Z punktu widzenia procesu synchronizacji SQL Serwer 2005 wprowadza
nastepujace opcje:

m Status postepu synchronizacji - mozliwe jest wykorzystanie specjalnego API
pozwalajacego na dostep do informacji o postepach procesu synchronizaciji,
co pozwala na dostarczenie i wySwietlenie uzytkownikowi odpowiednich
informacji.

* Sledzenie na poziomie kolumn - w poprzednich wersjach tej aplikacji caty
wiersz byt synchronizowany z bazg centralng nawet, jesli zmianie ulegta
tylko jedna kolumna. Powodowato to wydtuzenie procesu synchronizacji
oraz zwiekszenie iloS¢ przesytanych danych. W nowej wersji serwera
istnieje mozliwos$¢ synchronizowania pojedynczych kolumn.

m Konfigurowalny poziom kompresji przesytanych danych.

* Wosparcie dla wielu subskrypcji do bazy danych na urzadzeniu mobilnym.

Wszystkie wyzej wymienione czynniki czynig z produktu Microsfot
produkt warty rozwazenia podczas tworzenia systemu mobilnej bazy danych.

Ceny produktu/licenciji:

Standard Edition Processor License 5.00 $
Enterprise Edition Processor License 24.00 $
m SQLLite

Strona domowa produktu: http://www.sqlite.org
SQL.ite jest mata bibliotekg jezyka C implementujacg silnik bazy danych

posiadajacy nastepujgce cechy:

m Atomowos¢, spojnosé, izolacja trwato$¢ transakcji nawet po uszkodzeniu

systemu.

* Nie wymaga konfiguracji oraz administraciji.
Zaimplementowana wiekszo$¢ specyfikacji SQL92.
Baza danych przechowywana w jednym pliku na dysku.
Obstugiwane bazy danych do 2 GB.
String i Blob ograniczony tylko do istniejacej pamieci.

Jest to biblioteka napisana w C, ktdra implementuje silnik bazy danych.
Istnieje mozliwo$¢ Sciggniecia binariow pod systemy Windows i Unix. Mozliwe
jest wykorzystanie tej biblioteki na urzadzeniach mobilnych wykorzystujacych te
systemu operacyjne lub z portowanie tej biblioteki na urzadzenia
niewykorzystujace systemow Windows i Unix.

Ceny produktu/licencji: Biblioteka ta jest darmowa.
Wszystkie przedstawione powyzej implementacje moga by¢ pomocne przy
wykonaniu systemu mobilnej baz danych. W punkcie tym produkty te zostaty
przedstawione pokrotce i nalezy pamietaé, iz dla wiekszosci z nich opisanie petnej
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funkcjonalnosci, zalet i wad zajetoby wiele stron. Punkt ten miat jedynie
przedstawi¢ obecne na rynku rozwigzania.

6. Urzadzenia przenosne mozliwe do wykorzystania w rozwigzaniach
mobilnych

W poprzednim punkcie przedstawione zostaty istniejace implementacje
systemow mobilnych baz danych, ktére moga by¢ wykorzystane przy tworzeniu
rozwigzan mobilnych.

Nalezy jednak pamietac, iz oprogramowanie to nie wszystko zawiaszcza
w kontekscie rozwiagzan mobilnych, dlatego punkt ten skupia sie na urzadzeniach,
ktére moga by¢ wykorzystane przy tworzeniu systemow mobilnych.

Autorzy nie przedstawig tutaj sprzetu przeznaczonego do dziatania serwera
centralnego. W tym wzgledzie nie mozna wprowadzi¢ nowych informacji.
Powinien by¢ to komputer PC dziatajacy pod systemem operacyjnym Windows lub
Unix. Istotne jest tylko, aby komputer taki posiadat moc obliczeniowg dostosowang
do ilosci klientbw mobilnych, tzn. aby mdgt sprostac i obstuzy¢ zgdania klientow
mobilnych. Jezeli zamierzamy zwieksza¢ ilo§¢ mobilnych Kklientdw, nalezy
rozwazy¢ wykorzystanie dobrego i szybkiego sprzetu jako serwera centralnego,
aby nie byt on waskim gardtem skalowalnosci catego systemu.

W punkcie tym zaprezentowane zostang urzadzenia przenosne, jakie
mozna zastosowac do dziatania klientow mobilnych. Liczba takich urzadzen rosnie
w zawrotnym tempie, ponadto urzadzenia te sg coraz szybsze, wyposazone
w lepsze pamieci itp.

Z punktu widzenia koficowych uzytkownikdw, pracownikéw istotne jest,
aby urzadzenie takie charakteryzowato sie matymi, porecznymi wymiarami oraz
aby byto fatwe w uzytkowaniu. Pod tym katem najbardziej odpowiednimi
urzadzeniami wydajg sie, palmtopy (ang. PDA - Personal digital assistent) oraz
telefony komorkowe. Z punktu widzenia zastosowania takich urzadzen we
wsparciu dla logistyki .istotne jest réwniez, aby urzadzenia takie dysponowatly
i wspieraty GPS, dzieki ktoremu mozliwe jest pobranie aktualnego potozenia
urzadzenia. Informacja o potozeniu moze by¢ istotna z punktu widzenia 0s6b
pracujgcych po stronie centralnej w celu lepszego planowania i zarzgdzania pracg
pracownikéw, jak réwniez z punktu widzenia samych pracownikéw, dla ktorych
moze by¢ to pomocne w wykonaniu zadania.

Rozpocznijmy od omdéwienia urzadzen typu palmtop. Urzadzeni te mozna
podzieli¢ na dwie gtowne grupy:

m Pocket PC - sgto urzadzenia dziatajace pod kontrolg systemu operacyjnego
Windows Mobile. Pierwsza wersja systemu Windows Mobile to Pocket PC
2000. Dwa lata pdzniej pojawit sie system Pocket PC 2002. Kolejne edycje
to Windows Mobile 2003 oraz Windows Mobile 2003 SE. Najnowsza wersja
oprogramowania firmy Microsfot to Windows Mobile 5.0.

* Palmtopy - sg to minikomputery dziatajgce z systemem Palm OS. Pierwsza
wersja tego systemu pojawita sie w roku 1996. Obecnie na rynku znajdujg
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sie dwie wersje systemu Palm OS: 5.0 czyli Palm OS Gamet oraz 6.0 czyli
Palm OS Cobalt.

Wiekszo$¢ z tych urzadzen jest taktowana zegarem 416 MHz, natomiast
najnowsze dysponujg zegarem taktujgcym 624 MHz. Taka szybko$¢ tych urzadzen
wystarcza do wykonywania ztozonych operacji i zapytan na bazie danych.

Standardowo urzadzenia te wyposazone sg w pamie¢ ROM i RAM.
W pierwszej z nich zapisany jest system operacyjny w drugiej za$ oprogramowanie.
Najpopularniejsze rozmiary pamieci to 32 MB ROM i 64 MB RAM. 1lo$¢ pamieci
takich urzadzen moze by¢ rozszerzona dzieki stosowaniu kart pamieci. Najczesciej
spotykane sg gniazda SecureDigital (SD) oraz MultiMedia Card (MMC). Dzieki
kartg tego typu pamiec takiego urzadzenia moze by¢ poszerzona do okoto 2 GB.
Jest to ilo$¢ wystarczajgca do pomieszczenia plikow baz danych do$¢ znacznych
rozmiarow.

W wiekszosci przypadkow urzadzenia te sg wspomagajg GPS oraz GSM,
dzieki ktéremu mozliwe jest ich wykorzystanie jako telefonu komdrkowego.
Ponadto urzadzenia te w wiekszoSci przypadkéw posiadajg porty podczerwieni
IrDA oraz Bluetooth. Ceny takich urzadzen wahajg sie od 1200 PLN do 3000 PLN.

Drugg grupg urzadzen mobilnych, ktére moga by¢ wykorzystane w tego
typu rozwigzaniach sg telefony komérkowe. Chodzi tu o specjalng klase telefonow
komérkowych dziatajacych z systemem operacyjnym Symbian OS a dokiadnie
Symbian OS Series 60 lub Series 80. Ponizej przedstawiono liste niektorych
telefondw z tych serii (stan: maj 2006):

® Lenovo P930

Motorola A 1000 - charakteryzuje sie dotykowym ekranem
Panasonic X700
Panasonic X800
Samsung SGH-D720
SamsungSGH-D730
Sony Ericsson P910 - charakteryzuje sie dotykowym ekranem
Nokia 9500
Nokia 9300
Nokia 6630
Nokia 6680
Nokia 6600
Siemens SX1

Telefony komérkowe majg tg przewage nad urzadzeniami PDA, iz
wiekszo$¢ 0s6b jest przyzwyczajona do ich uzytkowania. Ponadto sg one bardziej
poreczne, mniejsze i czesto wygodniejsze w uzytkowaniu, dodatkowo sg tainsze od
urzadzen PDA. Posiadajg one niewiele stabsze procesory i mniejsza pamie¢ RAM
( zwiaszcza starsze wersje takich telefonéw), ale podobnie jak urzadzenia PDA ich
pamie¢ moze by¢ rozszerzana przy wykorzystaniu kart MMC. Wigkszo$¢ z takich
urzadzen wyposazona jest w aparat cyfrowy, co moze by¢ bardzo przydatne przy
wszelkich  zadaniach  polegajacych na  zbieraniu informacji oraz ich
dokumentowaniu.

Najwieksza wadg tych urzadzen z punktu widzenia zastosowania ich
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w logistyce jest to, iz nie posiadajg one wbudowanego wsparcia dla GPS. Problem
taki moze by¢ rozwigzany dzieki dokupieniu odpowiednich modutéw
rozszerzajacych.

Jak widac¢ urzadzenia te majg wiele mozliwosci oraz umozliwiajg prace
w terenie. Dodatkowo ilo$¢ tych urzadzen na rynku gwarantuje mozliwos¢
odpowiedniego ich dobrania do konkretnego problemu i projektu w zaleznosci od
wymagan klienta i uzytkownikéw kofncowych.

7. Podsumowanie

W pracy tej zaprezentowano mozliwosci zastosowania rozwigzan
mobilnych we wsparciu dla logistyki.

Na poczatku przedstawiony zostat przyklad $wiadczacy o tym, iz
rozwigzania takie byly juz z sukcesem stosowane w logistyce. Nastepnie
oma&wiono proces projektowania systeméw mobilnych baz danych, ich architekture,
proces replikacji i synchronizacji, istniejgce implementacje takich systeméw oraz
urzadzenia przeno$ne, ktére moga by¢ w takich rozwigzaniach zastosowane.

Nalezy pamietaé, iz systemy mobilnych baz danych sg tematem bardzo
nowym i wcigz sie rozwijajacym. Wida¢ zainteresowanie tym tematem ze strony
firm takich jak Microsfot czy Oracle. Ponadto bardzo dynamiczne rozwijajg sie
wszelkie urzadzenia mobilne, rosnie ich popularnos¢ i sg one coraz czesciej
wykorzystywane.

Najwazniejsze jest, aby uswiadomic sobie zalety, jakie dajg mobilne bazy
danych we wsparciu dla logistyki. Utatwiajg one efektywne zarzadzanie pracg
ludzi w terenie, nieustanny kontakt pracownikéw terenowych z centrala,
podejmowanie decyzji po stronie centralnej na podstawie najnowszych
i aktualnych danych przekazanych od takich pracownikéw. Dzieki temu decyzje
o wystkaniu dostawy lub wystaniu samochoddéw po towar moga by¢ podejmowane
na biezaco i od razu przekazane do pracownikow terenowych, gwarantujgc w ten
sposéb jak najszybsze ich wykonanie, co gwarantuje zadowolenie klientow firmy
oraz duza konkurencyjno$é na rynku.
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ROZDZIAL 11

INFORMACJA W £t ANCUCHU DOSTAW

Beata SKOWRON-GRABOWSKA

Globalizacja i coraz bardziej konkurencyjne rynki zmuszajg dostawcow,
producentéw i przedsiebiorstwa dystrybucyjne do integracji swoich dziatan,
poprzez wiasciwe zarzadzanie materiatami i produktami oraz informacjami i
kapitatem. Zarzadzanie réznymi rodzajami przeptywdw przede wszystkim
informacyjnych a takze finansowych jest prawdziwym wyzwaniem dla
menedzeréw.1 Ze wzgledu na ztozono$¢ tych proceséw waznym zadaniem dla
teoretykoOw jest okresSlenie funkcjonowania fancucha dostaw. Pierwszym
problemem jaki nalezy poddaé¢ badaniu jest struktura tancucha dostaw, ilos¢
uczestnikow, system informacji oraz powigzania miedzy tymi elementami, (tablica

1).

Tablica 1 Macierz faincucha dostaw

poziom analizy rozwazany element

Aktywa  fancucha Informacje w  zwigzki w fancuchu
dostaw faicuchu dostaw dostaw
dostawa koszty transportu wspomaganie od outsourcing/
produkcja optymalizacja  tras strony IT kontrakty
transportowych narzedzia do analizy
wymiana technologii  przeptywu informacji ~ zaufanie/  wiadza/
przeprojektowanie planowanie pomiedzy zobowigzania
HR, motywowanie przedsiebiorstwami i rozwdj wspotpracy z
logistyczna integracja  dostawcg
(EDI, RFID) koszty transakcji w
fancuchu
produkcja przebudowa kanatu wsparcie od strony IT  Partnerstwo
dystrybucja dystrybucji planowanie pomiedzy logistyczne (z
lokalizacja przedsiebiorstwami i dostawcami  ustug
magazynéw i innych logistyczna integracja logistycznych)
obiektow (EDI, RFID) procesy zaufanie/  wiadza/
optymalizacja  tras komunikacji zobowigzania
transportowych outsourcing/
kontrakty
dostawa QR, ECR, itp. Dynamiczne scenariusze dobrego
produkcja dynamiczne podejscie zarzadzania
dystrybucja podejscie przemystowe faricuchem dostaw
przemystowe wsparcie od strony IT  kompromisowos¢/

zarzadzanie

analizy systemowe i

zaufanie/ wladza

1A. Villa, Introducing some Supply Chain Management Problems, International journal of
production economics, Volume 73, 2001, s. 1
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strumien
przeptywu w gére

strumien
przeptywu w dét

kompleksowy
strumien

przeptywu

odwrdconym
faricuchem dostaw
catkowite koszty
fancucha

analiza systemu
wartosci

zrodta sieci dostaw

optymalizacja  tras
transportowych
struktura sieci
dostaw

przeproj ektowanie
HR, motywowanie
optymalizacja  tras
transportowych
przebudowa kanatu
dystrybucji
lokalizacja
magazyndw i innych
obiektow

projekt  zarzadzania
faricuchem dostaw

przeproj ektowanie
sieci biznesu
analiza
wartosci
projekt  zarzadzania
faricuchem dostaw
dynamiczne
podejscie
przemystowe

systemu

przygotowywanie
metod

modelowanie
przeptywu informacji
procesy komunikacji

wsparcie od strony IT
procesy komunikacji
w sieci dostaw
planowanie pomiedzy
przedsiebiorstwami i
logistyczna integracja
(EDI, RFID)
wsparcie od strony IT
procesy komunikacji
w sieci dostaw
planowanie pomiedzy
przedsiebiorstwami i
logistyczna integracja
(EDI, RFID)

wsparcie od strony IT
przeprojektowanie
sieci biznesu

procesy komunikacji
w sieci dostaw

zobowigzania
pozycjonowanie W
farcuchu

wptyw  technologii
wytwarzania na
zwigzki w taincuchu
dostaw

partnerstwo w
dostawach
uszczuplone dostawy
sie¢ dostaw
integracja dostaw
zaufanie/  wiladza/
zobowigzanie
Partnerstwo
logistyczne (z
dostawcami  ustug
logistycznych)
zaufanie/  wiladza/

zobowigzania
kompromisowos$¢
outsourcing/
kontrakty

analiza
wartosci
partnerstwo w  sieci
dostaw

zaufanie/  wiadza/
zobowigzania
kompromisowos$¢

systemu

Zrodio: S. Croom, P. Romano, and M. Giannakis, Supply chain management: an analytical
framework for critical literature review, European Journal of Purchasing & Supply
Management Volume 6, Issue 1 March 2000 s. 72

Podstawowy element tabeli stanowig aktywa. Sg one tworzone przez baze
magazynowa i transportowa Literatura przedmiotu szeroko opisuje zwiaszcza
problemy magazynowania, transportu oraz dystrybucji.2 Szczegdlny nacisk w
faincuchu dostaw jest potozony na zarzadzanie magazynami i ich zasobami oraz
ustalaniem odpowiednich tras transportowych. Oba te elementy zawierajg w sobie
zaréwno statyczny jak i dynamiczny wymiar zarzgdzania tancuchem dostaw. W
pierwszym wymiarze mozna méwic¢ o pozycji zapaséw w tanicuchu. Informacje o

2Poréwnaj J. Coyle, E. Bardi, C. J. Langley, Zarzadzanie logistyczne, PWE, Warszawa
2002, S. Krawczyk, Zarzadzanie procesami logistycznymi, PWE Warszawa 2001, P. Blaik,
Logistyka, PWE, Warszawa 2001
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stanie zapasOw znajdujacych sie w poszczegdlnych miejscach taficucha dostaw,

tworzg dynamiczny wymiar z uwagi na zmienno$¢ konsekwencji wykorzystania

informacji w procesie transportu i magazynowania.

Drugim elementem w tabeli jest informacja, zaréwno w formie przeptywu
informacji, ktory pozwala na szybka reakcje u poszczegdlnych cztonkédw tancucha
dostaw, jak i w formie informacji kumulowanej, kodowanej i przechowywanej w
bazach danych przedsiebiorstw.3 Rozwdj technologii stworzyt nowe mozliwosci
przeptywu informacji a tym samym podstawy dla elektronicznego biznesu.
Ro6znorodne systemy takie jak EDI (Electronic Data Interexchange) , EFT
(Electronic Fund Transfer), kody kreskowe oraz RFID (Radio Frequency Identity
Developmnet) sg wykorzystywane w taficuchu dostaw. Mozna wyrdzni¢ tutaj dwa
systemy EDI i RFID. EDI nie jest tylko elektronicznym systemem zamawiania,
moze on integrowa¢ zapasy, logistyke, nabywanie materiatdw, przewo6z i inne
funkcje w celu tworzenia bardziej produktywnego i efektywnego dziatania
faincucha dostaw.4

W szczegdlnosci wptyw technologii RFID jest istotny w fafcuchu dostaw.
Pozwala ona na:

e poprawe poziomu obstugi poprzez takie ustawienie wskaznika braku zapasow
w bazie danych, aby w sytuacji, gdy poziom zapaséw jest niski uruchamiane
zostato automatycznie zamowienie,

» obnizenie wskaznika braku zapaséw w przypadku produktow bedacych w
promocji, ktérych to liczba ma duzy wptyw na sprzedaz,

» lepsze wykorzystanie powierzchni magazynowych,

» znaczne zwiekszenie zdolnosci lokalizacji produktéw w magazynie.5

Waznym problemem jest wykorzystanie nowoczesnych systemow w
przeptywie informacji. W procesie przeptywu informacji pomiedzy uczestnikami
tancucha dostaw, mozna rozwazy¢ kilka jego aspektow, przedstawionych na
rysunku 1.

3S. Croom, P. Romano, and M. Giannakis, Supply chain management: an analytical
framework for critical literature review, European Journal of Purchasing & Supply
Management Volume 6, Issue 1 March 2000 s. 73

4K. Ch. Tan, A framework of supply chain management literature, European Journal of
Purchasing & Supply Management, VVolume 7, Issue 1, March 2001, s. 45

D. Simchi-Levi, P. Kaminsky, E. Simchi-Levi, Managing the supply chain. Definitive
guide for the business professional, McGraw-Hill, New York, 2004, s. 254
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Rys. 1 Informacje w modelu tancucha dostaw
Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie T. Forzi, P. Laing, Planning, design and
management of shared information within globally distributed manufacturing networks, w:
E-Manufacturing: Business Paradigms and Supporting Technologies pod red. J.J.P.
Ferreira, Kluwer Academic Publishers, Boston 2004, s. 55

Z powyzszego rysunku wynika, ze podstawe przeptywu informacji
zapewnia projektowanie tancucha dostaw w ujeciu strategicznym, operacyjnym i
technicznym. Ponadto mozna poddac analizie tancuch dostaw i sie¢ przeptywu
informacji. Procesy analityczne dotycza nastepujacych aspektow:

e pierwszym z nich bedzie kierunek przeptywu (w j edng strone lub zwrotny),

e drugim - zaangazowani uczestnicy (uczestnicy fancucha, organizacje
udzielajace informacji gospodarczych),

» trzecim systemy takie jak systemy zarzadzania, bazy danych,

» czwartym ostatnim aspektem beda zwiazki pomiedzy uczestnikami taricucha.6

Przeptyw informacji obejmuje réwniez dwa inne wymiary: szeroko$¢ i
glebokos$¢ infonnacji. Pierwszy z wymiaréw dotyczy rdznych stopni
rozpowszechniania informacji i ich przejrzystosci w tancuchu. Drugi wymiar czyli

6T. Forzi, P. Laing, Planning, design and management of shared information within
globally distributed manufacturing networks, w: E-Manufacturing: Business Paradigms and

Supporting Technologies pod red. J.J.P. Ferreira, Kluwer Academic Publishers, Boston
2004, s. 55
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glebokos$¢ okresla poziom zagregowania i tre$¢ przeptywajgcych informacji.
Uproszczony schemat zarzgdzania tancuchem dostaw przedstawia rysunek 2.

Przeplyw informaciji

Producent
Grupa Grupa ) . . .
dostawcéw 1dostawcéw 2 Logistyka Klient  Klient finalny
- Zakupy
Prrephy* picdun™w
Produkcja Finanse

] .narzadzanie relacjamiz Mwnteai

Zarzadzanie obatiKja kKenia

Zarzadzanie prodiifefa
Zaopatrzenie

PDZ'K)] produktéw. ikomercjoiizaoja

Zwroty

Rys. 2 Integracja przeptywu informacji i produktow oraz zarzgdzanie procesami w
fancuchu dostaw.
Zrodto: D. Lambert, M. Cooper, Issues in Supply Chain Management, w: Industrial
Marketing Management, Volume 29, Issue 1, January 2000, s. 67

Na rysunku w szczeg6lnosci podkreslono role przeptywu informacji,
materiatdw i produktow w faincuchu dostaw.7 Pozwala to integracje procesow i
powigzanh uczestnikdw ponad granicami przedsiebiorstw. Dostawcy i klienci moga
mie¢ szeroki dostep do partnerbw w fancuchu dostaw poprzez wykorzystanie
nowoczesnych systeméw przeptywu informacji.8 Partnerzy w tancuchu pomimo
stabszej pozycji moga zwiekszy¢ swojg warto$¢ poprzez bardziej efektywne

7D. Lambert, M. Cooper, Issues in Supply Chain Management, w: Industrial Marketing
Management, VVolume 29, Issue 1, January 2000, s. 66

8E. Williamson, D. Harrison, M. Jordan, Information systems development within supply
chain management, International Journal of Information Management VVolume 24 October
2004, s. 381
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wykorzystanie informacji. Przykladowo, w amerykanskim przemysle lekkim,
wykazano, ze dostawcy w taricuchu dostaw byli bardziej efektywni w swoim
dziataniu i ofercie poprzez elastyczng reakcje na elektroniczne zamdwienia w
bardzo krétkim czasie.9

Pierwsze dwa procesy wymienione na wykresie 2 to zarzadzanie relacjami
z klientem oraz obstuga klienta . Pierwszym krokiem jaki nalezy podjaé jest
identyfikacja kluczowych grup i okreSlenie poziomu ich obstugi wedlug
ré6znorodnych miernikéw. Informacja o ocenie poziomu obstugi klienta jest
przesytana osobom koordynujagcym dziatania w tancuchu.

Z kolei proces zarzadzania popytem musi bilansowa¢ wymagania klientow
z mozliwosciami podazowymi przedsiebiorstwa. Dobry system zarzadzania
popytem korzysta z danych o punktach sprzedazy i kluczowych klientach aby
zmniejszy¢ niepewno$¢ dziatann oraz dostarczy¢ efektywnego przeptywu
produktéw w catym fancuchu dostaw. 10

Czwarty element wykresu to realizacja zamdwien klientow. Kluczem do
efektywnego zarzadzania taficuchem dostaw jest spetnianie oczekiwan klientow.
Jest to mozliwe poprzez wykorzystanie odpowiednich danych takich jakich jak
wskazniki wykonania zamdwienia lub opracowanie baz danych o zamowieniach.ll
W tancuchu dostaw procesy produkcyjne musza by¢ elastyczne aby szybko
reagowacé na zmiany rynkowe. To wymaga maksymalnej elastycznos$ci w dziataniu
przedsiebiorstwa. Zamdwienia powinny by¢ realizowane na zasadzie just-in-time
aby minimalizowa¢ czas oczekiwania na zamoOwienie. Informacje o pigtym
elemencie jakim jest zaopatrzenie sg niezwykle istotne we wspomaganiu procesow
zarzadzania produkcja. Funkcja zaopatrzenia moze rozwijac¢ sie szybko ze wzgledu
na rozwoj takich systemow jak EDI oraz szybkich i efektywnych potaczen
internetowych. Ze wzgledu na coraz krétsze cykle zycia produktéw niezbedny jest
coraz szybszy rozwdj produktow po to by pozosta¢ konkurencyjnym na rynku.
Ostatnim elementem sa zwroty. Zarzadzanie zwrotami jest procesem, ktory oferuje
réwniez mozliwosci osiagniecia dodatkowej przewagi konkurencyjnej.

Skuteczne zarzadzanie taricuchem dostaw zapewniajg przede wszystkim
nowe technologie informacyjne i komunikacyjne, utatwiajagc dostep do informacji i
wiedzy.2 Dystans dzielagcy Polske od wiekszosci pozostatych krajow Unii
Europejskiej w zakresie technologii informacyjnych i komunikacyjnych wymaga
podejmowania wielu dziatan stymulujacych rozwoj systemdéw informatycznych.
Cel powyzszy zostat okresSlony w Strategii Informatyzacji Rzeczpospolitej Polskiej

9R, Lancioni, H. J. Schau, M. Smith, Internet impacts on supply chain management, w:
Industrial Marketing Management, Volume 32, April 2003, s 174

D. Lambert, M. Cooper, Issues in Supply Chain Management, w: Industrial Marketing
Management, Volume 29, Issue 1, January 2000, s. 73
N Tamze. S. 73

J. Wachol, Systemy informatyczne w zarzadzaniu a pozyskiwanie wiedzy w warunkach
procesu globalizacji i integracji europejskiej, w: Informacja w zintegrowanej Europie, praca
zb. pod red. R. Borowieckiego, M. Kwiecifskiego, Difm, Warszawa 2006, s. 59
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- ePolska na lata 2004-2006. W Strategii zostaty wyznaczone priorytety polegajace
na:
e zapewnieniu powszechnego dostepu do ustug elektronicznych oraz
kompleksowego ich wykorzystania,
» przygotowaniu oferty ustug realizowanych z wykorzystaniem Internetu.13
Dziatania powyzsze moga stanowi¢ podstawe nowoczesnych ustug przede
wszystkim w e-biznesie, e-administracji, e-nauczaniu i w e-ustugach medycznych.
W obszarze e-biznesu tworzy sie wowczas podstawy do zarzadzania taricuchem
dostaw. Warunkiem powszechno$ci zastosowan w wyzej wymienionych
dziedzinach jest zwlaszcza obnizenie cen dostepu do Internetu oraz opracowanie
zasad przyznawania ulg z tytutu inwestycji w system informatyczny. Podkre$la sie,
ze przeznaczenie niskich nakfadow na informatyzacje moze spowodowaé
wystgpienie w Polsce tzw. ,,wykluczenia cyfrowego” (digital divide).X4 Zagrozenie
tego typu moze wyeliminowac przyjecie priorytetu upowszechniania technologii
informatycznych w latach 2007-2013 w Narodowym Planie Rozwoju. Stwierdza
sie bowiem, ze ,,zasadngjest wiec teza, iz rozwdj infrastruktury informatycznej jest
- szczegolnie dla takich krajow jak Polska - jednym z podstawowych warunkéw
rozwoju i szerokiego zaistnienia na rynkach miedzynarodowych”.5
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ROZDZIAL 1l

E-£ ANCUCHY DOSTAW
Sebastian KOT

Wstep

Szybki wzrost i upowszechnienie Internetu zmienity nature prowadzenia
proceséw gospodarczych jak i sposob konkurowania. Znamienne jest to, ze ze
zmiany tej skorzystaty nie tylko najnowsze systemy i podsystemy gospodarcze,
réwniez tradycyjne procesy gospodarcze czerpig korzysci z automatyzacji
istniejacych proceséw gospodarczych i ich transformacji w e-taiicuch dostaw
oparty na technologii komputerowej.

E-tancuchy dostaw mogty zaistnie¢ dzieki zastosowaniu w zarzadzaniu
relaciami w tancuchach dostaw technologii opartych na Internecie. Szczeg6lnie
istotng podstawg dla dobrze zarzadzanych tancuchéw dostaw jest powszechna
dostepno$¢ umozliwiajgca wszystkim uczestnikom sieganie do informacji
dotyczacych ich tancuchow dostaw. Taka dostepno$¢ jest mozliwa jedynie w
przypadku, gdy systemy informatyczne wszystkich partneréw w fancuchu dostaw
sg zintegrowane i umozliwiajg dostep do informacji w czasie rzeczywistym
zarbwno poprzez bezposrednig integracje systemow lub poprzez rynki
elektroniczne centralizujgce dane tafncucha dostaw i transakcje.

Globalne tancuchy dostaw

Obecne tancuchy dostaw majg w znacznej mierze wymiar globalny. Mozna
stwierdzi¢, ze zadne przedsigbiorstwo nie jest w stanie wzig¢ odpowiedzialnosci za
wszystkie procesy majgce miejsce w faincuchu dostaw. Mozna obserwowaé
tendencje przedsiebiorstw do skupiania sie na ich podstawowych zadaniach i
poszukiwaniu partneréw, ktorzy uzupetniajg ich oferte i w efekcie zaspokajaja
catkowicie potrzeby klientébw tworzac zintegrowane faincuchy dostaw. tarcuch
dostaw  jest  zbiorem niezaleznych  przedsiebiorstw  niejednokrotnie
umiejscowionych w réznych krajach, ktére zawierajg strategiczne przymierze w
celu wspolnego projektowania, produkcji i dostarczania klientowi odpowiednich
débr szybciej i taniej niz inne tancuchy dostaw czy tez zintegrowane pionowo
przedsiebiorstwal

Globalne tancuchy dostaw sg w szczeg6lnosci tworzone w branzach

1Szerzej na temat réznic miedzy integracjgpionowaa taficuchem dostaw czytaj w: Pires
S.R.I., Bremer C.F., Santa Eulalia de, L.A., Goulart C.P.: Supply chain and virtual
enterprise: Comparison, migration and a case study. International Journal of Logistics:
Research and Application, vol. 4, no. 3, 2001, s. 299
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energetycznej,  samochodowej,  farmaceutycznej,  przemysle  lotniczym,
elektronicznym, informatycznym, spozywczym czy tekstylnym. W tego rodzaju
globalnej produkcji surowce moga pochodzi¢ z kilku krajow, w innym kraju moga
by¢ przetwarzane, a dystrybuowane klientom na catym $wiecie. Takie sieci rzadko
majg jednego wiasciciela, w wiegkszosci sg alianse niezaleznych przedsiebiorstw
tworzone dla konkretnego i okreslonego celu. Dobrze zaprojektowany tancuch
dostaw tworzac sprawng sie¢ logistycznych powigzan umozliwia sprawny
przeptyw materiatdw miedzy partnerami w tancuchu dostaw, obnizajacy koszty i
catkowity czas trwania cyklu produkcyjnego. Kazde zamoéwienie klienta z reguty
daje poczatek kilku operacjom logistycznym zaréwno miedzy klientem i dostawcg
jak i przedsiebiorstwami bedacymi partnerami w danym ‘tancuchu dostaw.
Przeptyw i integracje wymiany informacji umozliwiajg pewna i niezawodna sie¢
telekomunikacyjna taczaca wszystkie przedsiebiorstwa w tancuchu dostaw.2 Taka
integracji umozliwia rowniez obnizenie kosztéw zapaséw oraz kosztéw dostaw.
Zasadniczo mozna stwierdzié, ze informacje moga zastgpi¢ zapasy. Innymi stowy,
jesli dane przedsiebiorstwo zna termin, kiedy jego zamoOwienie bedzie
zrealizowane, zna czas dostawy, wtedy jego zapotrzebowanie na zapasy w
szczegdblnosci na zapasy bezpieczenstwa mogg zosta¢ znaczgco ograniczone.

Internet napedza wzrost handlu elektronicznego  (e-handel) i
zrewolucjonizowal systemy zamawiania, sprzedazy i marketingu. Szybki i tatwy
proces zamawiania dobr dostosowanych do potrzeb klienta poprzez sie¢ Internet
zwiekszyt wymagania klientow, co do szybkosci, niezawodnos$ci i dogodnosci
dostawy dobr do klientow. Podobnie w relacjach miedzy przedsiebiorstwami (B2B
- business to business) obserwuje sie podobng tendencje wzrostu oczekiwan.
Obecnie producenci chcg by¢ posiadaczami surowcow i niezbednych im
potproduktow dopiero w momencie ich dostarczenia do zaktadu i spodziewajg sie,
ze do tego momentu ich dostawcy bedg ponosi¢ wszelkie obcigzenia i ryzyko (np.
koszty magazynowania, ubezpieczenia, transportu itp.) zwigzane z ich
posiadaniem.

Elementy tworzgce e-tancuchy dostaw

E-tancuchy dostaw moga by¢ projektowane i badane dzieki podejsciu
systemowemu, ktére zwraca uwage na rézne poziomy tradycyjnego fancucha
dostaw, w ktérych moze by¢ wykorzystywana technologia informatyczna. Jak juz
wspomniano podstawowgq sktadowg e-tancucha dostaw jest dostepnos¢ informacji
w tancuchu dostaw w celu zautomatyzowania proceséw majgcych miejsce na styku
poszczego6lnych ogniw tancucha dostaw. Jesli producent ma dostep do informacji o
poziomie zapasOéw u detalisty moze zautomatyzowac proces zaopatrzenia w
momencie gdy zapasy obnizg sie osiggajgc okreslony poziom jak to ma miejsce w
stosowanej technice VMI (Vendor Managed Inventory) czyli zarzadzaniu zapasami

2GRABARA Janusz, Wykorzystanie handlu elektronicznego do realizacji zadan logistyki
odwrotnej. W: Komputerowo zintegrowane zarzadzanie. Zbior prac pod red.R.Knosali.
T I.; Warszawa; WNT; 2004; s.386

44



przez dostawce. Taka automatyzacja miedzy organizacyjnego przeptywu w
fancuchu dostaw stanowi drugi element tworzacy e-tancuch dostaw. Techniki
planowania taricucha dostaw i jego proceséw stanowig trzeci element e-tancucha
dostaw.

Dostepnos$é¢ informaciji

Rozwazajgc dostepnos¢ informacji w fancuchu dostaw nie sposéb pomingé
technologii informacyjnych takich jak Internet i technologii bezprzewodowych jak
XML Java, czy WAP. Juz jest mozliwa sytuacja, w ktorej zamdwienie klienta
pozostawione u detalisty lub dostarczone za posrednictwem witryny internetowej
jest natychmiast dostepne - za posrednictwem systemu OEM (Original Equipment
Manufacturers) - dla wszystkich dostawcow, ktérzy moga wspdlnie planowac aby
zrealizowa¢ zamodwienie zgodnie z jego szczegOtowg specyfikg danego
zamoOwienia. Do pewnego stopnia taki scenariusz byt mozliwy do zrealizowania
przy zastosowaniu elektronicznej wymiany danych EDI miedzy wszystkimi
partnerami. Aczkolwiek elektroniczna wymiana danych ma istotne wady: jest
droga w utrzymaniu, wymaga tworzenia konkretnych formalnych powigzan
miedzy poszczegdlnymi partnerami w tancuchu dostaw oraz jest mato dynamiczng
w poszukiwaniu nowych partneréw do realizacji poszczegdlnych dziatan majacych
na celu petng satysfakcjg wymagan klientow.

W erze Internetu braki elektronicznej wymiany danych s niwelowane
poprzez réznego rodzaju wezty informacyjne w formie gietd, rynkdw
ogolnodostepnych i rynkéw dla wybranego grona nabywcdw. Rynki elektroniczne
sg podobne do rynkéw fizycznych gdzie spotykajg sie dostawcy i odbiorcy w celu
wymiany débr, ustug i informacji. Aczkolwiek w odrdznieniu do tradycyjnych
rynkéw, rynki elektroniczne wszystkie wzajemne interakcji dostawcow i
odbiorcow odbywajg sie w wirtualnym $rodowisku, jakimi sg narzedzia-aplikacje
umozliwiajgce poszukiwanie, negocjacje i wspotprace. Poprzez ustanowienie tylko
jednego potaczenia do takiego elektronicznego rynku kazdy partner w tancuchu
dostaw ma dostep do informacji niezbednych do wiasciwego funkcjonowania
catego tancucha dostaw.

Wsrod elektronicznych rynkéw wyksztatcity sie dwie gtdwne odmiany:
publiczne rynki - ogdlnodostepne i prywatne - dostep ograniczony.

Rynki publiczne dostarczajg gtownie platformy internetowe dla
przedsiebiorstw za posrednictwem ktérych mozna znalez¢, i wspotpracowaé z
partnerami w fancuchu dostaw, zarzgdza¢ procesami tak aby redukowac wysitki
poswiecane na zaopatrywanie sie w potrzebne produkty i koordynacje tego
procesu. Dziatanie elektronicznych rynkéw publicznych skupia sie na redukcji
kosztéw poszukiwan i transakcji zwigzanych z tworzeniem uzgodnien miedzy
dostawcami i odbiorcami.

Przygladajac sie procesom logistycznym w relacjach miedzynarodowych
B2B, mozna zauwazy¢, ze dziatalno$¢ ta moze obejmowac: sktadowanie, transport
i spedycje, odprawe celna, czy sktadowanie i w koncu dostarczanie do nabywcy.
Wiegkszo$¢ z tych dziatan i powigzane z nimi podsystemy sg kontrolowane poprzez
uzycie systeméw WMS (system zarzadzania magazynowaniem), TMS (system
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zarzadzania transportem), etc. a informacje z nimi zwigzane sg przechowywane w
systemach informatycznych. Mozna wyobrazi¢ sobie sytuacje w ktorej producent
podejmuje swoje decyzje o rozmiarach produkcji nie tylko na podstawie zamdwien
i informacji o swoich stanach magazynowych ale rowniez na podstawie informacji
0 produktach oczekujgcych na oclenie, produktach w tranzycie, produktach a
magazynach posrednikéw i na polkach u detalistéw. Taka mozliwos¢ daje Internet
1 odpowiednio zaplanowane i realizowane relacje B2B za jego posrednictwem.
Umozliwia to synchronizowane planowanie u dostawcéw, producentow,
dostawcow ustug logistycznych a w konsekwencji redukcje zapaséw i czasu
trwania procesow.

Prywatne rynki elektroniczne skupiajg sie na dziataniach operacyjnych
poszczegblnych fancuchdéw dostaw gdzie jego uczestnicy wzmacniaja swojg
pozycje konkurencyjng poprzez dzielenie sie informacjami i i synchronizacje
catego zbioru procesow. Wiekszo$¢ duzych przedsiebiorstw posiada systemy
WMS czy TMS, a w tym przypadku zastosowanie Internetu umozliwia im
korzystanie z efektu skali poprzez wspélne planowanie i realizacje dziatan
logistycznych. Kluczowymi w tym przypadku sg relacje miedzy Kklientami a
dostawcg ustug logistycznych. Takie wspdlne relacje stajg sie stajg sie coraz
bardziej popularne bo prowadzg do osiggniecia lepszej pozycji przetargowej w
kontaktach z duzymi dostawcami ustug logistycznych (3PL - Third Party
Logistics).

Automatyzacja przeptywu ddbr w fancuchu dostaw

Automatyzacja przeptywu w tancuchu dostaw jest drugim elementem
tworzacym e-fafncuchy dostaw. Stosowane w tym przypadku narzedzia
automatyzacji, oparte na dostepnosci informacji, moga wykluczy¢ udziat cztowieka
w planowaniu i realizacji proceséw miedzy przedsiebiorstwami. Jak mozna
oczekiwa¢ wiele z tych narzedzi jest dostepna poprzez rynki elektroniczne.
Powszechnie sg stosowane aplikacje: ,,dostepny na zyczenie”, track and trace,
zarzadzanie zapasami przez dostawce, elektroniczne zaopatrzenie czy
dynamicznego okres$lanie cen.

Aplikacje ,dostepne na zyczenie” wymagaja petnej znajomosci
dostepnosci materiatéw i niewykorzystanych mocy wytwdérczych w faincuchu
dostaw, co wumozliwia automatyzacje zaopatrzenia. Podobnie dynamiczne
okreslanie cen wymaga informacji automatycznego segregowania danych o
popycie i podazy, co powoduje automatyczne planowanie cen dla dalszej
produkcii.

Aplikacje ,,track-and-trace” oferowane przez przedsigbiorstwa logistyczne,
pozwalajg przetwarza¢ informacje o dziatalnoSci przedsiebiorstwa w relacji do
poszczegoOlnego produktu lub partii dostawy. Pozwala $ledzi¢ lokalizacje i stan
produktéw bedacych w trakcie procesdéw logistycznych w fafcuchu dostaw.

Aplikacje elektronicznego zaopatrzenia zautomatyzowaly zaopatrzenie w
wielu duzych przedsiebiorstwach obnizajac koszty i nieefektywne dziatanie w
dziatach zaopatrzenia. Aplikacje te zawierajg elektroniczne katalogi duzej liczby
dostawcow i pozwalaja na tatwe i szybkie nawigzywanie z nimi kontaktow.
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Aplikacje VMI zarzadzania zapasami przez dostawcow umozliwiajg
producentom Sledzenie poziomu zapaséw na poziomie sprzedazy detalicznej i w
centrach dystrybucyjnych w ten sposéb pozwalajg na automatyzacje procesu
zaopatrzenia.

Stad rozwdj zastosowan dla automatyzacji przeptywu materiatow jest
kluczowa strategig w kreacji prawidtowego e-taricucha dostaw.

Planowanie tancucha dostaw

Pomimo znaczacych oszczednosci w tancuchu dostaw spowodowanych
dostepnoscig danych i automatyzacjg przeptywu ogromne korzysci mozna osiggna¢
z tych elementow e-tancucha dostaw dopiero w momencie zastosowania
inteligentnych narzedzi optymalizacji i automatyzacji procesdw. Jako rezultat
dziatania narzedzi planowania optymalizujgcych i automatyzujgcych procesy
mozna wskaza¢ wiekszg efektywno$¢ operacji w taricuchu dostaw. Na przykiad,
planowanie optymalnych cykli dostaw w zastosowaniu metody VMI budowane na
podstawie dostepnosci informacji i automatyzacji jest podstawg do rozwigzan
opartych o planowanie wartosci dodanej dobr.

W planowaniu doskonatosci tancucha dostaw, najwyzszym celem jest
synchronizacja wszystkich dziatah majagcych miejsce w fahncuchu dostaw
poczynajac od dostawcy surowcow na koncowym kliencie konczac. Moze byé
osiggane przez rozwigzania, Kktére optymalizuja sporzadzenie harmonogramu
dziatalnosci na globalnym poziomie zamiast suboptymalnych planéw w
oddzielnych organizacjach. Jedng z typowych korzysci powstajagcych w wyniku
tworzenia globalnego harmonogramu jest synchronizacja produkcji z terminarzem
linii lotniczych, ktére sg srodkiem transportu wyrobow gotowych.

Rownie kluczowg kwestig jest zgoda wszystkich uczestnikéw taincucha
dostaw na wszystkie dziatania zapewniajgce rozwigzanie optymalne generowane
przez narzedzia planowania. Jest to mozliwe w dwoch przypadkach. Kiedy mam y
do czynienie z jedng silng jednostkg w tancuchu dostaw wymuszajgcag okreslong
akceptacje planéw na wszystkich uczestnikach tancucha dostaw lub w przypadku,
kiedy wszyscy uczestnicy wspOtpracujg w tworzeniu globalnego planu. W obu
przypadkach wspotpraca i zaufanie miedzy partnerami tancucha dostaw sa
kluczowymi w rozwoju efektywnych rozwiazan planistycznych w e-faincuchu
dostaw.

Inng technika mogacg mie¢ zastosowanie w planowaniu tancucha dostaw
sg kopalnie danych. Kopalnie danych sg szczeg6lnie uzyteczne w zarzgdzaniu
fancuchami dostaw generujacymi ogromne ilosci dostepnych danych w systemach
przedsiebiorstw funkcjonujacych w fancuchu dostaw. Dane te moga by¢ t ten
sposéb analizowane w celu lepszego zrozumienia dynamiki taricucha dostaw i
okreslanie podstaw dziatania w réznych realiach tafncucha dostaw. Zrozumienie
dziatania tancucha dostaw moze by¢ uzyte do zainicjowania dziatahn majacych na
celu wzrost efektywnosci taricucha dostaw dziatajacego w réznych warunkach.
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Pozostate tendencje w e-tancuchach dostaw

Rozumiejagc podstawy e-tancuchdéw dostaw, niezbedne jest zrozumienie
pojawiajgcych sie tendencji, ktore beda ksztattowal przysztos¢ e-tancuchéw
dostaw. Wsrdd najwazniejszych mozna wymieni¢ centralizacjg dziatan na kliencie
i zlecanie dziatan na zewnatrz faficucha dostaw (outsourcing).

Koncentracja na kliencie jest podstawg dziatan do osiggania coraz wiekszej
wartosci pozadanej przez nabywcéw. W poszukiwaniu coraz wiekszej sprawnosci
dziatania, obstuga klienta stanowi coraz wiekszy udziat w ustugach
przedsiebiorstw dostarczanych przez dostawcow ustug logistycznych. W efekcie
takie przedsiebiorstwa jak Fedex, DHL, Raben, czy UPS, sprzedajg profesjonalne
ustugi logistyczne dostosowane do potrzeb konkretnego klienta, jego filozofii
dziatania czy zastosowanej w danym obszarze strategii.

Zamiast dopasowywac klienta do istniejgcych standardoéw obstugi w
obszarze transportu czy magazynowania, firmy te wspétpracuja z klientem w celu
znalezienia optymalnego rozwigzania satysfakcjonujacego przede wszystkim
odbiorce koricowego.

Tendencje do zwiekszonego zaspokajania szczegétowych wymagan
pojedynczego odbiorcy powodujg coraz wieksze trudnosci w realizacji sprawnego
dziatania, podczas gdy elastycznos¢ i sprawno$é dziatania winny byé podstawg do
zaspokajania potrzeb klientdw.

Szybki wzrost liczby korzystajgcych z Internetu pozwala na doktadniejsze i
tansze koordynowanie dziatarh miedzy partnerami handlowymi. W efekcie pozwala
to na skupianie sie przedsiebiorstw na ich podstawowych dziataniach a zlecanie
pozostatych dzialan przedsiebiorstwom bedgcym poza obecnym taricuchem
dostaw. Tendencje do outsourcingu sg obecnie dodatkowo wzmacniane poprzez
teorie zarzadzania mowiace, iz przedsiebiorstwa winny sie skupia¢ na
podstawowych procesach, do ktérych sg najlepiej przygotowane a pozostat procesy
winny by¢ zlecane na zewnatrz gdzie mogg by¢ wykonane bardziej efektywnie.
Tendencje do outsourcingu s charakterystyczne zaréwno dla tradycyjnych
tancuchow dostaw jak i tych opartych na Internecie. Korzystajac z obstugi
zewnetrznej fancuchy dostaw moga by¢ tansze i bardziej efektywne.

Zakonczenie

Wyzej wymienione rozwazania wskazujg na coraz wigksze znaczenie
technologii komunikacyjnych koordynujacych relacje miedzy wieloma partnerami
funkcjonujagcymi w taricuchu dostaw. Wskazujg réwniez, ze technologie te moga
by¢ podstawa do osiagniecia przewagi konkurencyjnej. W momencie, kiedy
konkurencja miedzy przedsiebiorstwami zostata zastgpiona przez konkurencje
miedzy fancuchami dostaw, sukces #tancucha dostaw zaleze¢ bedzie od
umiejetnosci koordynowania i integrowania dziatann produkcyjnych geograficznie
rozproszonych i majgcych odrebne organizacyjnie lokalizacje.
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ROZDZIAL IV

SYSTEM EKSPERTOWY JAKO INFORMATYCZNE NARZEDZIE
WSPOMAGANIA PROCESOW LOGISTYCZNYCH

Zbigniew BUCHALSKI

Wstep

Logistyka obejmuje zintegrowang strukture przeptywéw towardw, osob
oraz sprzezonych z nimi przeptywdw informacji. Wszystkie te czynniki sg ze sobg
ScisSle powigzane, wiec aby system logistyczny dziatat sprawnie i efektywnie,
muszg by¢ one miedzy sobg odpowiednio skoordynowane [4],

Ztozona struktura ustug transportowych wymaga poszukiwania
efektywnych urzadzen i metod pozwalajacych na realizowanie okreslonych decyzji
zgodnie z akceptowang przez uzytkownikow strategig. Powyzsze oczekiwania
wymuszajg stosowanie rozwiazan zorientowanych na skuteczne wykorzystanie
informacji o realizowanym dziataniu oraz zmianach zachodzacych w procesie
eksploatacji samochodéw dostawczych. Oczekuje sie wiec od koordynatora ustug
transportowych optymalnego wykorzystania posiadanych srodkéw transportowych
do realizacji zadan stawianych przed firma spedycyjna. Wysoka jako$¢ procesow
decyzyjnych, zgodnie z akceptowana przez uzytkownikdw strategia, mozna
zapewni¢ przez wykorzystanie systemu ekspertowego do wspomagania decyzji.

Systemy ekspertowe znalazty powszechne zastosowanie praktyczne, a
zadaniem ich jest gromadzenie wiedzy z danej dziedziny, a nastepnie udzielanie
odpowiedzi na pytania wprowadzane przez uzytkownikéw do systemu
ekspertowego [1,3, 5], Konstruujac taki system nalezy rozwiaza¢ dwa podstawowe
problemy: okre$li¢ metode reprezentacji wiedzy oraz wybraé odpowiedni
mechanizm wnioskowania.

Bardzo istotng rzeczajest wybor architektury systemu ekspertowego, ktéra
pozwoli na uzycie dostepnej wiedzy oraz da mozliwos$¢ tworzenia nowej wiedzy na
podstawie dostepnych informacji i dialogu z uzytkownikiem. Okre$lenie system
ekspertowy mozna zastosowac do dowolnego programu komputerowego, ktéry na
podstawie zgromadzonej wiedzy potrafi wycigga¢ wnioski i podejmowac decyzje,
postugujac sie przy tym sposobem rozumowania cztowieka. Niewatpliwg zaletg
systemow ekspertowych jest mozliwo$¢ objasniania i uzasadniania sposcbu
przeprowadzonego rozumowania [2, 6, 7].

Zadaniem przedstawionego w niniejszej pracy systemu ekspertowego
DROGEX jest wypracowanie takich decyzji, aby prowadzity one do zwiekszenia
konkurencyjnosci, obnizenia kosztoéw prowadzonej dziatalnosci spedycyjnej,
dostosowania si¢ do wcigz rosngcych potrzeb klientow. Obecnie ze wzgledu na
zwiekszajace sie wymagania tynku oraz zwiekszajaca sie konkurencje w krotkim
czasie musza by¢ podejmowane efektywne decyzje dotyczace prowadzonej
dziatalnosci transportowe;.
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1. Zatozenia systemu ekspertowego DROGEX

Proces eksploatacji S$rodkéw transportu firmy spedycyjnej wymaga
najczesciej skoncentrowania sie na nastepujacych zagadnieniach:

» zapewnienie przeptywu i transformacji informacji pomiedzy réznymi
Srodkami transportu dla potrzeb decyzyjnych,

* wyznaczanie optymalnej trajektorii ruchu $rodkéw transportowych wg
zadanych kryteridw,

» identyfikacja umiejscowienia tadunkéw oraz $rodkéw transportowych w
dowolnym momencie czasu przy wykorzystaniu roznych technik,

» ocena stanu technicznego posiadanych srodkéw transportowych,

« zapewnienie natychmiastowej reakcji w razie awarii czy nieterminowosci
jakiego$ Srodka transportu.

Na rynku istnieje wiele mniejszych i $rednich firm zajmujacych sie
przewozem towaréw i dostarczaniem przesytek. Funkcjonujg wielkie
przedsiebiorstwa, ktére zajmujg sie spedycjg zaréwno krajowg, jak i
miedzynarodowa wspoétpracuja réwniez z firmami spedycji morskiej. Istniejg
réwniez mniejsze przedsiebiorstwa, ktére wyspecjalizowaty sie w przewozie tylko
jednego lub dwu typow towardw. Jest to dos¢ prezny rynek, a jako ze liczba
systemow ekspertowych wspierajacych transport i spedycje jest zbyt uboga, zaszta
wiec potrzeba zbudowania systemu ekspertowego o0 nazwie DROGEX
wspomagajgcego ta gatgz gospodarki.

DROGEX jest systemem doradczym, ktory na podstawie dostarczonego
zlecenia przewozu, ustala mozliwos$¢ przewozu, wraz z dodatkowymi informacjami
0 ubezpieczeniu, magazynowaniu i rodzaju przewozu. Potrafi oceni¢ czy optacalny
jest przewdz ciaglty przez danego przewoznika, czy tylko jednorazowy. Nalezy
zwrdci¢ uwage, ze nie zawsze istnieje mozliwos¢ realizacji zlecenia przewozu
towaru. Przyczyng odmowy realizacji zlecenia moze by¢ np. brak odpowiedniego
samochodu, czy tez ograniczenie wynikajagce z maksymalnego tonazu czy
pojemnosci samochodu.

System DROGEX powinien mie¢ dostep do bazy danych firmy
spedycyjnej, ktéra powinna zawiera¢ nastepujace dane:

» baze pojazddw - dane dotyczace kazdego samochodu, typ towaru ktory moze
przewiez¢, dostepnosci samego pojazdu czy ilosci spalanego paliwa,

» baze magazyn6éw - dane dotyczace magazynu, jego umiejscowienia,
identyfikatory towardéw znajdujgcych sie w magazynie,

» baze towaréw - dane o kazdym towarze zawierajace jego identyfikator,
warto$é, informacje o przypisanym magazynie, kto jest wiascicielem towaru,
priorytet, miejsce docelowe dostarczenia towaru,

» baze klientow - informacje o klientach, gtéwnie marketingowe,

» baze zamoéwiern - dane dotyczace zamdwien, baza ta powinna byc¢
powigzana z bazami wymienionymi wyzej.
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2. Struktura systemu ekspertowego DROGEX

Na ponizszym rysunku przedstawione zostaty podstawowe elementy

systemu ekspertowego DROGEX:

Rys 1 Struktura systemu ekspertowego DROGEX

Podstawowe cele i zadania poszczeg6lnych elementow wchodzacych w

sktad systemu DROGEX sg nastepujace:

Interfejs akwizycji wiedzy stuzy inzynierowi wiedzy do wprowadzania
wiedzy w strukturalizowanej postaci do bazy wiedzy. Jezeli baza wiedzy jest
plikiem tekstowym, mozna postuzy¢ sie zwyklym edytorem plikéw
tekstowych.

Edytor bazy wiedzy stuzy uzytkownikowi systemu ekspertowego do
modyfikacji wiedzy zawartej w bazie wiedzy.

Interfejs uzytkownika peini funkcje komunikacyjng pomiedzy systemem
ekspertowym a uzytkownikiem podczas przeprowadzania procesu
wnioskowania.  Umozliwia  systemowi  ekspertowemu  zadawanie
uzytkownikowi  pytan iprzedstawianie mu  rezultatbw  procesu
wnioskowania, natomiast uzytkownikowi umozliwia wptywanie na proces
whnioskowania poprzez udzielanie odpowiedzi.

Baza wiedzy zawiera wiedze eksperta lub grupy ekspertow. Jgj
podstawowym i niezbednym do dziatania elementem jest baza regut. Baza
regut zawiera wiedze dziedzinowg w postaci tatwo czytelnych regut (wiedza
0 charakterze ogd6lnym). Moze ona zawiera¢ réwniez wiedze w postaci
gotowych faktéw (wiedza o charakterze szczegotowym), ktore sg najczesciej
efektem poprzednich wnioskowari (np. przebyte choroby pacjenta
zapamietane w dodatkowej bazie wiedzy)
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3. Baza wiedzy systemu DROGEX

Wiedza zawarta w bazie wiedzy systemu DROGEX zostata funkcjonalnie
pogrupowana w czterech bazach. Ich strukture oraz wzajemne powigzania ilustruje
ponizszy rysunek:

BAZA WIEDZY SYSTEMU DROGEX

Rys. 2. Struktura bazy wiedzy systemu ekspertowego DROGEX

W bazie faktdw przechowywane sg wszystkie fakty uwzgledniane w czasie
przeprowadzania konsultacji z uzytkownikiem. Fakty te opisujg pewne cechy
dotyczace réznych wariantéw przewozu towardw.

Uznanie faktow za prawdziwe lub fatszywe dla konkretnego przypadku
przewozu towar6w, odbywa sie w pierwszej czesci konsultacji zwanej
dopytywaniem uzytkownika. Aby uczyni¢ ten etap czytelnym dla uzytkownika,
kazdemu rozpatrywanemu faktowi przyporzadkowano pytanie. Kolejno$¢ pytan
zadawanych podczas procesu dopytywania, ustalana jest przez mechanizm
whnioskujacy na podstawie regut przypisanych do kazdego pytania. Wyznaczajg
one numer nastepnego pytania w zaleznosci od dotychczas uzyskanych odpowiedzi
uzytkownika. Wszystkie te elementy powigzane sg ze sobg w bazie pytan, ktdra
jestjednym ze skiadnikéw bazy wiedzy systemu DROGEX.

Baza regut przechowuje tre$¢ wszystkich regut uzywanych w systemie,
zarowno tych kontrolujgcych proces dopytywania uzytkownika, jak rowniez
pozwalajgcych na sformutowanie koncowych wnioskow.

Baza wnioskow zawiera wszystkie wnioski, ktore wynikaja z badanych w
trakcie procesu wnioskowania faktow. Whnioski te sg zredagowane w taki sposéb,
aby stanowity wytyczne dla efektywnego przewozu towaréw i dostarczania
przesytek. Ostatecznym wynikiem konsultacji z systemem DROGEX jest lista
whnioskow z uaktywnionych regut.
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4. Wnioskowanie przy wykorzystaniu systemu DROGEX

W systemie ekspertowym DROGEX wykorzystywana jest metoda
whnioskowania w przéd, za pomoca ktérej szukana jest odpowiedZ interesujaca
uzytkownika. Wnioskowanie w przod przebiega od faktow, poprzez reguly do
odpowiedzi. System ekspertowy stara sie kojarzy¢ przestanki regut z.posiadanymi
w bazie wiedzy faktami i poszerzeniu zbioru znanych faktow przez dotaczenie do
nich kolejnych konkluzji. Na podstawie dostepnych regut i faktéw generowane sg
nowe fakty tak dtugo, az wsrdd wygenerowanych faktow znajdzie sie odpowiedz
na postawione pytanie.

Wszystkie operacje wnioskowania sg przeprowadzone na serwerze, do
ktdrego ma dostep dyspozytor firmy spedycyjnej. W serwerze po kazdorazowym
ustaleniu faktu wyznaczona jest reguta, do ktorej dany fakt nalezy, a nastepnie jesli
reguta nie jest spetniona, zostaje wyznaczona nastepna i ustalane sg pozostate
fakty. Algorytm przebiegu rozpatrywania faktow i wyznaczania odpowiedzi
systemu ekspertowego DROGEX przedstawiony zostat na rys. 3.

System DROGEX wykorzystuje dynamiczng baze danych, przy pomocy
ktorej dokonuje wnioskowania na faktach i regutach. Do bazy danych podczas
uruchamiania programu, wczytywane sg wszystkie fakty i reguty dostepne w bazie
wiedzy. Réwniez pytania zadawane uzytkownikowi, wraz z mozliwymi
odpowiedziami, wczytywane sg do pamieci komputera. Kazdy fakt jest powigzany
z odpowiadajgcym mu pytaniem i serig odpowiedzi. Dzieki wykorzystaniu
dynamicznej bazy danych unika sie odwotywania do pliku po kazdorazowym
uzgadnianiu faktu i zadaniu pytania, co znacznie zwieksza efektywnos$¢ dziatania
systemu ekspertowego DROGEX.

Kolejno$¢ danych (faktow) znajdujagcych sie w tej bazie ma duze
znaczenie, gdyz na tej podstawie wySwietlane sg zapytania stawiane
uzytkownikowi. Jezeli chcemy, aby na poczatku wyswietlalo sie pytanie
skojarzone z odpowiednim faktem, musimy je umiesci¢c w pierwszej linii
rozpatrywanej reguly. Zatem, budujagc baze wiedzy, brano pod uwage
konsekwencje wynikajace ze ztego zorganizowania kolejnosci faktéw w regule.
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Rys. 3. Algorytm procesu wnioskowania za pomoca systemu ekspertowego DROGEX

5. Opis programu DROGEX

System ekspertowy DROGEX zostat zaimplementowany w postaci
programu komputerowego o takiej samej nazwie. Program DROGEX zostat
stworzony przy pomocy $rodowiska programistycznego Visual C+. W Srodowisku
tym powstato gtéwnie okno dialogowe programu, okno edytora cen, okno edytora

pytan oraz dwa rodzaje okien interfejsu z uzytkownikiem, w ktérych pojawiajg sie
pytania systemu ekspertowego DROGEX.
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5.1. Gtéwne okno dialogowe

Gtowne okno dialogowe podzielone jest na dwie czesci: po lewej znajdujg
sie cztery przyciski, natomiast po prawej znajduje sie edit box, w ktorym
wyswietlane bedg koncowe wnioski typu rodzaj pofaczenia, liczba samochodéw,
koszt ustug.

Przycisk ,,START” rozpoczyna dziatanie systemu ekspertowego. Pojawia
sie pierwsze okno dialogowe z pierwszym pytaniem i odpowiedziami. Jest to
moment, od ktdrego system zaczyna zadawac pytania. Przycisk ,,Edytor pytan”
wigcza okno edytora pytan, w ktérym mozemy dodawa¢, usuwaé i modyfikowac
pytania systemu. Przycisk ,Stawki cenowe” wigcza okno pozwalajagce na
okreslenie odpowiednich cen za dane ustugi. Przycisk ,,Informacje” otwiera okno z
informacja o programie.

5.2. Okno edytora cen

Poniewaz gtownym priorytetem programu DROGEX, poza doradztwem,
jest wyliczanie kosztu przewozu, system musi zna¢ stawki cenowe za odpowiednie
ustugi. Wstawienie cen bezposrednio do kodu Zzrédlowego spowodowatoby
zmniejszenie uzyteczno$ci programu, a programista musiatby zmienia¢ kod
zrédtowy za kazdym razem, gdy zmieni sie cena paliwa, gaza kierowcy badz ceny
przewozu i magazynowania. Dlatego tez dla potrzeb programu zostat stworzony
edytor cen - cennik. Dzieki temu mozliwe jest w kazdym momencie czasu
regulowanie stawek cenowych przez wiadze firmy spedycyjnej.

Cena paliwa mnozona jest przez ilos¢ wykorzystanych samochodow i
modyfikowana w zalezno$ci od liczby przejechanych kilometrow. Oczywiscie
rozrézniane sa tutaj optaty z kurs staty (wahadtowy) i kurs terminowy. Nastepne
pola umozliwiajg okreslenie ceny za przewdz poszczeg6lnych typéw towarow, a
takze optaty za magazynowanie owych towaréw. Na koncu wpisujemy procentowg
znizke dla statych klientéw, oplate za zlecenie w ostatniej chwili, oraz w
przypadku spedycji miedzynarodowej optate za odprawe celng. Ostatnie pole stuzy
do okreslenia procentowej stawki ubezpieczeniowej od wartosci towaru. Ceny
uregulowane w edytorze ,,stawki cenowe” sg zapisywane do pliku ceny.dat.

5.3. Edytor pytan i odpowiedzi

Na potrzeby programu DROGEX stworzony zostat edytor pytan. Dzieki
temu edytorowi istnieje mozliwos¢ przegladania, dodawania, usuwania i
modyfikowania pytan wykorzystywanych w systemie ekspertowym. W oknie
edytora widniejg pola identyfikatora ,,id” pytania, tres¢ pytania, ilos¢ odpowiedzi
oraz ich tres$¢. Pytania sg zapisywane w pliku pytania.dat.

Po uruchomieniu okna dialogowego edytora pytan i odpowiedzi dostepne
sg wszystkie edit boxy zawarte w tym oknie. W celu modyfikacji pytania nalezy
wybrac interesujace nas pytanie, nastepnie zaznaczy¢ edit box ,tre$¢ pytania” i
wprowadzi¢ nowe pytanie z klawiatury. Kolejng czynnoscigjest okreslenie liczby
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odpowiedzi. W tym celu zaznaczy¢ nalezy edit box ,ilos¢ odpowiedzi” i
wprowadzi¢ liczbe planowanych odpowiedzi.

Domyslnie przewidziane sg maksymalnie cztery odpowiedzi na kazde
pytanie. Po okreSleniu ilosci pytarn nalezy w polu ,tres¢ odpowiedzi” wpisac
przewidziane przez nas odpowiedzi do tego pytania. Po wcisnieciu klawisza
»modyfikuj” program zacznie wpisywaé do nowego pliku po kolei kazde pytanie,
az dojdzie do pytania z szukanym identyfikatorem, zapisze zmodyfikowane
pytanie, a nastepnie pozostate pytania z szukanym identyfikatorem. Gdy to juz sie
stanie stary plik zostanie zastgpiony nowym. Oczywiscie za kazdym razem na
poczatku modyfikacji nowy plik jest czyszczony.

5.4. Okna interfejsu z uzytkownikiem

Okna pytan w programie DROGEX dziatajg na prostej zasadzie. Na
podstawie liczby odpowiedzi przy danym pytaniu program rozpoznaje typ pytania.
Ogolnie istniejg tu dwa typy okien dialogowych pytan. Pierwsze sg to okna wyboru
zawierajace przyciski wyboru typu radio button. Ich liczba zalezy od podanej
liczby odpowiedzi w edytorze pytan iodpowiedzi. Przy nich wpisywane sg
odpowiednie tresci pytan wczytywane z pliku pytania.dat. w celu przejScia do
kolejnego pytania nalezy zaznaczy¢ myszka interesujacg nas odpowiedz i wcisngé
przycisk ,,Dalej”. Drugi typ okien to okna z edit box’em, polem, do ktérego
wpisywane sg z klawiatury dane zadane przez system.

5.5. Formularz zgtoszeniowy

Do programu DROGEX dofaczona jest propozycja internetowego
formularza zgtoszeniowego, opartego na wielu podobnych formularzach jakie
mozna znalez¢ w Internecie na stronach firm przewozowych. Na podstawie
wiasnie takiego formularza dziata system ekspertowy DROGEX. Formularz miesci
sie w katalogu o tej samej nazwie.

W formularzu tym zawarte sg informacje dotyczace takich informaciji, jak:

» dane firmy czyli nazwa, adres, regon, NIP, telefon oraz e-mail,

» dane o tadunku czyli co to jest za tadunek, ile jest tego fadunku oraz jego
wartosé,

» miejsce zatadunku czyli adres miejsca podjecia towaru oraz ewentualna data
zatadunku,

* miejsce roztadunku czyli adres miejsca roztadowania towaru oraz
ewentualna data roztadunku,

» informacje o odprawie celnej wraz z przejSciem granicznym,

* inne, czyli ewentualny samochdd transportowy ktdry zyczytby sobie klient,
instrukcja przewozu, informacje o ubezpieczeniu towaru, jego podzielnosci
i magazynowaniu.

Po wypekieniu wszystkich pol i wcisnieciu przycisku ,,Wyslij” zgtoszenie
takie powinno by¢ wystane do firmy przewozowej uzywajacej programu
DROGEX.
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6. Uwagi kohcowe

System ekspertowy DROGEX zostat poddany badaniom testujgcym.
Wykazaly one duzg przydatno$¢ tego systemu jako narzedzia wspomagajacego
proces logistyczny. Wiedza zawarta w bazie wiedzy wystarcza na udzielenie porad
i odpowiedzi na najbardziej nurtujgce dyspozytora stacji spedycyjnej pyatnia.

System DROGEX z powodzeniem moze by¢ wykorzystany w praktyce do
wspomagania takich decyzji logistycznych, jak wiasciwe sterowanie przeptywem
wszelkiego rodzaju materiatéw, towaréw i surowcow, a takze koordynowanie tych
dziatan. System ten réwniez dba o zachowanie odpowiedniej jakosci przesytanych
towarow i dob6r wiasciwego srodka transportu.

Przedstawiony w pracy system ekspertowy DROGEX jest potwierdzeniem
mozliwosci  wykorzystania metod sztucznej inteligencji w praktycznych
zastosowaniach do wspomagania procesow decyzyjnych. Ciaglty postep
techniczny, rozwoj réznych gatezi gospodarki, a tym samym coraz wieksza liczba
danych przetwarzanych przez komputer skianiaja do stwierdzenia, ze
zapotrzebowanie na nowe systemy ekspertowe bedzie ciggle rosto.
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ROZDZIAL V

PRZEPLYWY INFORMACYJNE W STRATEGIACH ECRI EFR
W £ANCUCHACH DYSTRYBUCJI ZYWNOSCI

Joanna NOWAKOWSKA-GRUNT

Obecnie kluczem do sukcesu przedsiebiorstw jest elastyczno$¢ i szybkos¢
dziatania, personalizowana oferta, zindywidualizowany produkt, ustuga i przede
wszystkim dostepno$¢ produktu.

Nowoczesna koncepcja logistyki dystrybucji narodzita sie w latach 90-tych
ubiegtego wieku w Stanach Zjednoczonych. Nosi ona nazwe efektywnej obstugi
konsumenta (ECR- Efficient Consumer Response). Do podstawowych proceséw
ERC zalicza sie:

« Efektywne uzupetnienie zapaséw (Efficient Replenishment) celem ktérego
jest zapewnienie odpowiedniego poziomu zapasow, co realizowane jest za
pomocy:

zarzadzanie zapasami przez dostawe (Vendor Managed Inventory-
VMI), polegajace na dostarczeniu przyktadowo hurtownikowi
przez detaliste informacji o sprzedazy, co powoduje konieczno$¢
okreslenia przez niego wielkoSci dostawy ijej fizycznej realizacji,
wspélne zarzadzanie zapasami (Co-Manged Investory- CMI),
polegajgce na tym, ze detalista przekazuje odpowiednie informacje
odno$nie sprzedazy i zapaséw hurtownikowi, ktory z kolei
opracowuje propozycje zaméwienia i z momentem potwierdzenia
go przez detaliste staje sie zamdwieniem obowigzujacym,

» Efektywna promocja (Efficient Promotion), stanowigca podstawowe
zadanie merchandisingu; obejmuje ona specjalne zabiegi, techniki
sprzedazy i ma na celu atrakcyjna prezentacje towar6w i ich chwytliwg
oferte.

« Efektywne wprowadzanie na rynek nowego produktu (Efficient New
Product Introduction), wazne zadanie nastawione na zachowanie
atrakcyjnosci  danej kategorii towarowej, determinujgce wielko$¢
sprzedazy. [4]

Pionierami strategii ECR byly amerykanskie firmy produkcyjne
i handlowe[2]. Strategia ECR jest reprezentantem nowego zjawiska tj. przesuwania
granicy efektywnosci operacyjnej dzieki dziataniom firmy w sieci. Efficient
Consumer Response to zbior réznych metod, technik i metod logistycznych
zwigzanych z podejsciem interfunkcyjnym tj. marketingowo-logistycznym
(marketing tworzy popyt, logistyka go zaspakaja). Dzigki podejsciu systemowemu
ECR daje mozliwosc¢ jednoczesnej poprawy obstugi klienta i obnizki kosztow([l].
ECR to ,,nowoczesna strategia zarzadzania tancuchem dostaw, wedtug ktdrej
producenci, dystrybutorzy, handlowcy detalisci i dostawcy ustug logistycznych
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wspoétpracujg ze sobg celu jak najlepszego zaspokojenia potrzeb klienta. Ich
dziatania skupiajg sie na stosowaniu nowoczesnych metod zarzgdzania i srodkow
technicznych w celu skrocenia czasu wedrowki produktu od linii produkcyjnej do
potki sklepowej oraz obnizenia kosztéw w catym tancuchu dostaw. W wyniku tych
dziatan klient otrzymuje produkt po cenie, ktdrg jest sklonny zaakceptowac i przy
zadowalajgcym go poziomie obstugi”[6]. ECR jest swego rodzaju filozofig nowego
podejscia do prowadzenia interesow, polegajaca na zastgpieniu konkurencji
pomiedzy partnerami handlowymi ich wzajemng wspotpracag. ECR przenosi
element konkurencji na zewnatrz fahncucha dostaw, stajgc sie zrodiem jego
przewagi konkurencyjnej w otoczeniu rynkowym. Fundamentalnym elementem tej
wspOtpracy jest pelny dostep wszystkich partneréw do informacji handlowych
istotnych dla efektywnej realizacji wspolnego celu dziatalnosci.[7]
Koncepcja ECR wspiera sie na trzech filarach:
* zapewnieniu wymaganego poziomu obstugi
 eliminacji kosztow, ktére nie dodajg wartosci,
» maksymalizacji efektow i eliminacji barier wcatym tancuchu dostaw.
Strategia ECR jest zbiorem 14 elementéw - koncepcji usprawnien,
z ktérych buduje sie konkretne rozwigzania. Elementy te zgrupowano w trzech
obszarach: Zarzadzanie Kategorig Produktdéw, Zarzadzanie Dostawami oraz
Wymagane Technologie i Metody Wspomagajgce. Elementy te rozpatrywane
indywidualnie sg przewaznie dobrze znanymi i sprawdzonymi metodami
poprawienia sprawnosci i efektywnosci dziatania. W ramach ECR traktowane sg
jednak z uwzglednieniem nastepujacych regut:
e podchodzi sie do nich nie indywidualnie, lecz jako do zintegrowanego
zestawu narzedzi,
» stosowane sg one w catym tancuchu dostaw, a nie w poszczeg6lnych jego
ogniwach.
Ponadto istnieje pewien istotny warunek - nie mozna ich wdrazac¢
w dowolnej kolejnosci. Minimum wymagan to wdrozenie na poczatek przez
wszystkich partneréw dwaoch elementdéw: kodowania produktéw umozliwiajgcego
ich automatyczng identyfikacje i elektronicznej wymiany danych.
Wdrozenie koncepcji ECR przynosi wiele korzysci[4]:
 dla konsumenta
0 zwiekszony wybor i komfort zakupdw
0 ograniczenie sytuacji niedoboréw towaréw
0 S$wiezsze itansze produkty
» dla dystrybutora
0 zwiekszona lojalnos¢ konsumenta
0 lepsza orientacja rynkowa
0 poprawa stosunkéw handlowych z dostawcami
 dla dostawcy
0 usprawnienie synchronizacji produkcji z popytem - ograniczenie
brakow w towarach
0 wzmocniona pozycja marki
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0 trwale stosunki handlowe
» dla wszystkich

0 szybka reakcja na potrzeby konsumenta
redukcja kosztow
podniesienie poziomu obstugi klienta
rozwdj strategicznego i operacyjnego planowania w catym
tancuchu
efektywniejsze zarzgdzania zapasami
efektywniejsze wykorzystanie aktywow
podniesienie jakosci produktow i ustug

0 wozrost elastycznosci dziatania

Generalnie koncepcja ECR ma za zadanie podniesienie efektywnosci
dziatania, w tym takze efektywnosSci w zakresie kosztow w catym tancuchu
logistycznym. Jak wiadomo koncepcja ECR zostala zastosowana do towarow
szybkorotujagcych (FMCG), a w szczegélnosci takimi towarami sg dobra
spozywcze, ktore jako dobra o czesto krotkim okresie przydatnosci do spozycia
musza w mozliwie szybki i sprawny sposob dotrze¢ do konsumenta. Pojawita sie
zatem koncepcja odnoszaca strategie ECR tylko do doébr zywnosciowych, ktéra
zostata nazwana EFR - Efficient Foodservice Response [5], Zastosowanie tej
strategii w odniesieniu do doébr zywnosSciowych byto przede wszystkim
spowodowane zmianami rynkowymi jako mozna zaobserwowa¢ w ostatnich
latach. Potrzeba wprowadzenia EFR wyrosta z koniecznosci rozpatrywania
dostarczania zywnosci w sposéb charakterystyczny dla taricucha dostaw. Istniejagce
dotychczas taricuchy dostaw powodowaty poprzez swojg mata mobilnos¢, wysokie
koszty. Konsumenci zywnosci natomiast wymagajg dostarczania zywnosci na czas
(ze wzgledu na krotki okres przydatnosci do spozycia), ale réwniez po niskich
cenach - co jest mozliwe do osiggniecia dla dostawcow jedynie poprzez
minimalizacje kosztdw zwigzanych z funkcjonowaniem taricucha dostaw. Model
EFR zostal wprowadzony z podobnych powoddéw jak inne dziatania, ktore
zrewolucjonizowaty przemyst spozywczy. Dzieki EFR odbiorca ma mozliwosé
$ledzenia drogi produktu zywnosciowego, istniejagce w kazdym ogniwie tancucha
zapasy, a takze czas jaki wigze sie z kolejnymi przeptywami. Oczywiscie takie
dziatania sg organizowane przede wszystkim w celu zapewnienia jak najlepszej
obstugi klientom, co w efekcie powoduje takze osigganie przez kazde ogniwo
fancucha nizszych kosztéw. W strategii EFR zidentyfikowano takze krytyczne
punkty wzdtuz tancucha dostaw, ktére wynikajg potrzeby zwrotu do dostawcy
débr, co zostato spowodowane przez niedoktadnosci na przyktad w transakcjach
i transporcie. Jak podaje specjalnie powotana do propagowania strategii ECR
organizacja skupiajgca nastepujace podmioty: Canadian Council of Grocery
Distributors, International Foodservice Distributors Association, National
Restaurant Association i Uniform Code Council, badania prowadzone
w przedsiebiorstwach stosujgcych zasade EFR, wskazaty na oszczednos$ci blisko
14,3 miliardéw dolaréw rocznie w taricuchach stosujacych strategie EFR. EFR jest
dobrowolnym przedsiewzieciem stosowanym przez wszystkich cztonkdéw tancucha
dostaw w celu wyeliminowania nieskutecznosci i marnotrawstwa dobr

o O O

O O O
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podlegajacych przeptywowi. Celem dziatan kazdej, funkcjonalnej czesci sktadowej
faincuchajest praca w kooperacji z innymi ogniwami, w celu zmniejszenia kosztow
generowanych przez faincuch. Strategia EFR obejmuje piec strategii, ktdre stanowig
jej filary na dzisiejszym rynku. Sato[5]:
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Wiasciwe zwiazki - ta strategia wykorzystuje podstawowe narzedzia
z zakresu Activity Based Managenment w celu osiggniecia optymalnych
kosztow dziatalnosci przedsiebiorstw wspétpracujagcych w tancuchu
dostaw, w odniesieniu do ich procesow biznesowych, wspétpracy
z partnerami, produkcji i innych.

Prognozowanie popytu w fancuchu dostaw - ta strategia uznaje, ze klient
ostatecznie +gczy kazde ogniwo fancucha dostaw. Dostawy sg
ksztattowane =z wykorzystaniem prognozowania popytu, dajgcego
mozliwos$¢ planowania i przeptywu informacji w fancuchu. Pierwsza,
standardowa identyfikacja produktu i kodowanie kreskowe dostarczajg
podstaw dla proceséw logistycznych i systemow informacyjnych, ktére
stanowig faczniki pomiedzy producentami, dystrybutorami i operatorami.
Kody kreskowe sg bazg dla przeptywdw informacyjnych i decydujg
0 skutecznosci EFR. Rozwdj kodowania, umozliwit tworzenie centralnej
sieci, w ktdrej kupujacy i sprzedajacy moga uzyska¢ dostep do statej
informacji o produkcie. Nastepnie, patrzac na potrzeby partneréw dzielg
sie catkowitg informacjg o konsumentach débr. Takie dzielenie sie
informacjg przez wszystkich partneréw tanicucha umozliwia okres$lenie
wielkosci sprzedazy i jej prognozowanie, co w konsekwencji daje
mozliwo$¢ dystrybutorom i partnerom handlowym na dokfadne
zaplanowanie dziatan logistycznych.

Elektroniczna wymiana - jest to uzycie systemdw informacyjnych,
a zwilaszcza EDI w celu zmniejszenia kosztéw operacyjnych,
wyeliminowania btedow i skrécenia czasu cyklu transakcji. Wysoki
poziom dziatah w tym zakresie jest niezbedny, aby uprosci¢ kontakty
rynkowe i aby dziatania: zakupu, transportu i ptatnosci, mogty zostaé
zrealizowane elektronicznie.

Optymalizacja logistyczna - polega na szukaniu rozwiazan, ktore
usprawnity by przeptyw produktdw przez wszystkie ogniwa taincucha
dostaw. Przez poszukiwanie strategicznych przymierzy i taktyki, ktéra
obejmuje wszystkich partneréw handlowych, produkt jest skutecznie
transferowany z punktu produkcji do punktu konsumpcji. Na przykiad
mniej  kosztowne, efektywne i skuteczne moze okaza¢ sie
przetransportowanie produktow przesyika bezposrednig od producenta
bezposrednio do dystrybutora. Takze konsolidowanie produktéw od
wielu dostawcow i wystanie ich jako petnych tadunkéw samochodowych
jest efektywniejsze niz pojedyncze przewozy.

Zarzadzanie kategorig produktu - zasada ta pozwala na zroznicowanie
oferty produktow trafiajgcych do konsumenta. Poprzez wspotprace
miedzy operatorami i ich partnerami mozliwe jest wycofywanie z obrotu



produktéw, w ktdrych zyski ze sprzedazy sg mniejsze niz koszty. Uzywa
sie technologii i informacji rynkowych przy wprowadzaniu nowego
produktu.

Przedstawione zasady odnoszace sie do strategii EFR wskazujg wyraznie,
iz w zarzadzaniu fafcuchami dostaw w dystrybucji zywnosci poszukuje sie
rozwigzan, ktdre po pierwsze usprawniatyby obstuge klienta, zapewniajagc wysokie
jej parametry, jak rowniez optymalizuje sie zarzadzanie kosztami w taki sposob,
aby tancuch dostaw byt bardziej efektywny. Jak wskazujg badania [5], stosowanie
zasady ECR ijej szczegdlnego przypadku odnoszacego sie do zywnosci - strategii
EFR daje mozliwo$¢ znacznego obnizenia kosztéow w catym tancuchu dostaw,
przez co mozliwe staje sie zaoferowanie klientowi produktéw po mozliwie niskich
cenach. Jest to oczywiscie bardzo pozadane z punktu widzenia osiggniecia przez
przedsiebiorstwa przewagi konkurencyjnej catego fancucha dystrybucji zywnosci.
Bezwzglednie koniecznym elementem, bez ktérego niemozliwe jest stosowanie
strategii ECR i EFR jest oczywiscie informacja. Poniewaz zintegrowane w jeden
fancuch podmioty, realizujgce dostawy do klientéw muszag wspotdziataé ze soba
konieczne staje sie zorganizowanie przeptywow informacyjnych w taki sposéb,
aby byly one dostepne dla kazdego ogniwa tancucha. Niezbednym zatem staje sie
wykorzystanie jednolitego kodowania produktow oraz systemu EDI do
przeptywéw informacyjnych miedzy partnerami w fancuchu. Elektroniczna
Wymiana Danych (EDI) pozwala przedsiebiorstwom na elektroniczng wymiane
informacji w sposéb zwarty, zwiezty i doktadny. Wymiana danych w ramach EDI
jest whasciwa tylko wtedy, gdy komputer w jednym przedsiebiorstwie tgczy sie
z komputerem w innym przedsiebiorstwie, a obydwa stosujg ten sam jezyk
przeptywu informacji. Aby bylo to mozliwe, informacje muszg by¢ wysylane
w formie standaryzowanej, nazwanej ,,zestawem transakcyjnym”.

Oprogramowanie stosowane w ramach systemu EDI pobiera informacje
z aplikacji uzytkownika i stosujgc standaryzowany sposéb przetwarzania przesyta
go do innego partnera w ‘tancuchu. Nadestany komunikat EDI zostaje
przeksztatcony do struktury danych wiasciwej dla oprogramowania uzywanego
w konkretnej firmie, takiego jak np. obstuga sprzedazy, ksiegowosci, zaopatrzenia,
gospodarki magazynowej itp.[3]

Wyraznie jest widoczne, iz bez wiasciwego przeptywu informacji
pomiedzy partnerami w tanicuchu dostaw niemozliwym bytoby stosowanie metod
ECR i EFR do sterowania procesami przeptywu towaréw w tancuchach dostaw
zywnosci. Dzieki wykorzystaniu aplikacji EDI i automatycznej identyfikacji
towaréw mozliwe jest obnizanie kosztow dziatania catego fancucha dostaw co
w konsekwencji powoduje poprawe pozycji konkurencyjnej catego faincucha.

Literatura

1. Ciesielski M: ,,Globalizacja a logistyczne aspekty konkurencyjnosci” [w:]
»Wspdlna Europa. Przedsiebiorstwo wobec globalizacji”, PWE, Warszawa
2001

65



w

N o ok

66

»Gospodarka Materiatowa i Logistyka” nr 1/2002

Grabara J., ,,Ewolucyjny charakter systemow informacyjnych na przyktadzie
informatycznego wspomagania logistyki odwrotnej” WNT Warszawa 2003
Rutkowski K.: ,Logistyka dystrybucji”, Difin, Warszawa 2001
www.eir-central.com

www.logistyka.net.pl

Grabara J., Starostka-Patyk M., Informatyczne wspomaganie procesow
logistyki odwrotnej w tancuchu dostaw. W: Informacja i komunikacja w
logistyce.; Katowice; Akad. Ekon. im. Karola Adamieckiego Kolegium
Zarzadzania; 2005


http://www.eir-central.com
http://www.logistyka.net.pl

ROZDZIAL VI

ANALIZA POROWNAWCZA MODULOW LOGISTYCZNYCH
W WYBRANYCH ZINTEGROWANYCH SYSTEMACH
WSPOMAGAJACYCH ZARZADZANIE

Krystyna JOHANSSON

Wprowadzenie

Zasadniczym celem niniejszej pracy jest charakterystyka wazniejszych
kryteriow modutéw logistycznych w wybranych zintegrowanych systemach
informatycznych zarzadzania.

Obecnie na rynku udostepnionych jest wiele systeméw wspomagajacych
zarzadzanie przedsiebiorstwem, dlatego tez kupujacy zmuszeni sg do ich szczegdtowej
oceny. Poprzez zastosowanie systemow informatycznych procesy decyzyjne w
przedsiebiorstwie stajg sie bardziej przejrzyste. Prowadzi to do zdyscyplinowania
decydentéw oraz ogranicza nieformalne powigzania miedzy nimi. W ten sposéb unika
sie wielu sytuacji konfliktowych. Efektywne zastosowanie systemdw informatycznych
w logistyce firmy nie powinno polega¢ na dostosowaniu jej do systeméw
informatycznych, a systeméw informatycznych do potrzeb przedsigebiorstwa.

Ponadto system powinien by¢ prosty w obstudze, poniewaz jezeli okaze sie on
zbyt skomplikowany, moze to wzbudzi¢ nieche¢ osob, ktdre beda z niego korzystac.
Ostatecznie moze on nie by¢é wykorzystany w takim zakresie, jaki zamierzono na
poczatku.

»Wspotczesne systemy informatyczne powinny:

» zapewnia¢ dostarczenie funkcji wspierajgcych obstuge zintegrowanych
procesOw zachodzacych w przedsiebiorstwie - zaréwno gtdwnych, jak i
pomocniczych,

» umozliwia¢ symulacje proceséw - zaréwno statyczng jak i dynamiczng

» zabezpiecza¢ tgcznos$¢ wzajemng pomiedzy wszystkimi elementami systemu
przedsiebiorstwa oraz wiaczenie tych elementéw w otoczenie gospodarcze.” 1

1W. Chmielarz, Rola tendencji integracyjnych w ksztattowaniu systeméw informatycznych
zarzadzania. W: Integracja i Architektury Systemow Informacyjnych Przedsiebiorstw., Pod
redakcjg naukowa T. Kasprzaka, Katedra Informatyki Gospodarczej i Analiz Ekonomicznych,
Wyadziat Nauk Ekonomicznych, Uniwersytet Warszawski, Warszawa 2000 r., s. 102.
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Niektére przedsiebiorstwa probujg zbudowac ,cato$¢” z aplikacji ERP,
modutow wiasnej produkcji oraz przer6znych witryn internetowych. Z reguly sg to
rozwigzania oparte na odrebnych platformach, dlatego tak trudno je zintegrowaé, w
wyniku czego sg oceniane jako zawodne i wadliwe. Prawdziwym wyzwaniem jest
potgczenie tych wszystkich elementéw2

2. Analiza wybranych modutéw logistycznych w  zaprezentowanych
zintegrowanych systemach informatycznych

Prezentacje systemow przedstawiono w trzech nastepujacych po sobie
tabelach: Specyfikacja techniczna ZSI, Przeznaczenie wybranych ZSI, Ogo6lna
charakterystyka modutéw logistycznych w wybranych ZSlI.

W pierwszym zestawieniu przedstawione zostang podstawowe dane techniczne
zintegrowanych systemow informatycznych na przykfadzie czterech wybranych
pakietow, a mianowicie: Impuls BPSC, MFG PRO, IFS Applications, mySAP.com.
Nalezy zauwazy¢, iz wszystkie zintegrowane systemy informatyczne sg do siebie
podobne.

Tablica 1 Specyfikacja techniczna wybranych zintegrowanych systeméw informatycznych
Nazwa Impuls IFS

oprogramowania BPSC MFG PRO Applications mySAP.com
Kraj pochodzenia Polska USA Szwecja Niemcy
Dystrybutor
oprogramowania BPSC S.A. QAD IFS Sp. z 0.0. SAP Polska
w Polsce
System UNIX,
operacyjny (AIX, Compagq,
Tru 64, Unix,
HP-UX)
UNIX UNIX, Siemens
. . UNIX, Reliant,
Windows NT, MS Windows, . .
. - MS Windows Unix,
Linux, Linux sun
0S/390/AlIX AR
Solaria, Sinix,
0S/400,
MS Windows
Linux

2Por. http: //www.qgad.com/pl/solutions/
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Baza danych SAP DB,
DB2,
Oracle,
Oracle MS SQL,
SERVER,
INFORMIX,
inne
Platforma HP, IBM,
sprzetowa IBM, IBM, HP, Sun, Dell
IBM|_’|PSUN SUN, HP, SUN, Fujitsu, Bull, SNI,
Dell, Intel Siemens Unisys,
- inne E
Zrédto: Opracowanie na podstawie: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w
praktyce,
Wydanie IV, MIKOM, Warszawa 2004r., s. 185-186, 205.

Progress,

Oracle
Oracle

Drugie zestawienie pozwala na o0g06Ilng orientacje w przeznaczeniu
oprogramowania do poszczegdlnych typdw produkcji, dla przedsiebiorstw o réznej
wielkosci oraz réznej strukturze organizacyjnej. Wyszczegoélniono takze branze, do
ktorych dane oprogramowanie jest przystosowane. Nalezy jednak pamieta¢, ze zbyt
daleko idaca ingerencja w oprogramowanie majaca na celu przystosowanie do
wiasnych proceséw, czesto bywa przyczyng wiekszosci nieudanych wdrozen.

W ocenie realnie istniejagcych systemOw stosuje sie na ogot uproszczone
wyniki poréwnania kryteriow oceny. Ocene rdznicowano wg trzech stopni gradacji.

— ,0” -gdy dana cecha absolutnie nie wystepuje,
— ,,0,5” -gdy wymagania danej cechy sg spetnione potowicznie,
— 1 - gdy dana cecha jest catkowicie spetniona.

Tablica 2. Przeznaczenie wybranych zintegrowanych systeméw informatycznych

Nazwa Impuls IFS
oprogramowania BPSC MFG PRO Applications mySAP. com
Rodzaj przedsiebiorstwa

Przedsigbiorstwo jednozakfadowe

a. Mate

1 1 0 1

QAD Lite

b. Srednie 1 1 1 1
c. Duze 0 1 1 1
Pr'zed5|eb|orstwo 1 1 1 1
wielozaktadowe
Przedsiebiorstwo 05 1 1 1

miedzynarodowe
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Przedsiebiorstwo z
siecig dystrybucyjng
Eksploatacja
skomplikowanych 0 0 1 1
urzadzen

a. Realizacja
projektéw
(engineering to
order)

b. Produkcja na
indywidualne
zamOwienia
klientow
(production to
order)

¢. Produkcja
zleceniowa

d. Produkcja
powtarzalna 1 1 1 1
(masowa)

e. Produkcja
procesowa 0,5 1 0,5 1
(aparaturowa)

Przedsigbiorstwo o

produktach 1 1 1 1

wielowariantowych

Preferowane dziedziny przemystu wg oceny dystrybutora

a. Maszynowy 1 1 1 1
b. Elekromaszynowy 1 1 1 1
c. Elektroniczny 1 1 1 1
d. Spozywczy 1 1 1 1
e. Chemiczny 1 1 1 1
f. Farmaceutyczny 1 1 1
g. Lekki t 1 1 1
h. Meblowy 1 1 1 1
i.Inne 1 1 1 1
Energetyka, Energetyka, Banki,
Odziez, Produkcja Ubezpieczenia,
Meblarstwo dyskretna, Energetyka,
Konstrukcyjno Sektor
-Budowlany, Publiczny

Ubezpieczenia
Obstuga sieci dystrybucyjnych
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a. Zintegrowany

fancuch dostaw ! ! ! !
b. Hurtownie z siecig 1
detalistow DRP 1 1 1
¢. Handel detaliczny 1 0 1 1
Zintegrowany SAP Retail
Jantar
Razem: 20 21 225 25

Zrédto: Opracowanie wiasne z wykorzystaniem: Por. Pod. red. naukowa T. Kasprzaka,
Integracja i architektury systeméw informatycznych przedsiebiorstw, Katedra
Informatyki Gospodarczej i Analiz Ekonomicznych, Wydziat Nauk Ekonomicznych
UW, Warszawa 2000 r., s. 188.

W trzecim podejsciu dokonano ogo6lnej analizy niektérych funkcji w
wybranych modutach logistycznych w zaprezentowanych zintegrowanych systemach
informatycznych. Nazwy modutdw sg umowne, poniewaz kazdy dostawca stosuje
wiasne nazewnictwo oraz wihasny podziat modutéw. | tak tabela nr 3 odnosi sie do
modutu ,,Sprzedaz”, tabela nr 4 do modutu ,,Obr6t materiatowy”, po czym kolejno
przedstawiono modut,Zakupy”, ,,Dystrybucja” i ,,Koszty”.

Modut ,,Sprzedaz” stuzy do zarzadzania taricuchem interakcji z klientem.
Wiekszos¢ przedsiebiorstw bardzo ceni sobie terminowos$¢ dostaw oraz gwarancje
niezmiennosci ustalonej ceny. Dlatego tez modut ten oferuje miedzy innymi, wsparcie
synchronizacji dostaw oraz umozliwia weryfikacje dostepnosci wyrobdéw i zdolnosci
produkcyjnych.

Tablica 3. Wybrane funkcje w module Sprzedaz w zaprezentowanych zintegrowanych

_ Impuls MFG Apl)gﬁca mySAP.
Kryteria BPSC PRO tions com
Sprzedaz
Ubezpieczenia 0 1 1
Operacje celne 0 1 1 0,5
Kontrola realizacji zaméwien 1 1 1 1
Polityka cenowa przedsigebiorstwa 1 1 1 1
Obstuga katalogéw cenowych 1 1 1 1
Pozycje alternatywne proponowane 0 1 1 1
odbiorcom
Analiza statusu klienta

Ryzyka finansowego 1 0 1
Kontrola kredytu 1 1 1 1
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Wiarygodnosci platniczej 1 1 1 1
Wystawianie dokumentacji handlowej 1 1 1 1
Wystawianie dokumentacji spedycyjnej i 0 1 1 1
celnej
Reklamacje iloSciowo-warto$ciowe, obstuga 1 1 1 1
Rozliczanie dostaw czesciowych.

. 1 1 1 1
Nadzorowanie harmonogramu dostaw
Prowizja agentéw handlowych 0 1 1 1
Analiza rynkéw zbytu 1 1 1 1
Analiza wartosciowa sprzedazy wyrobow i
. 1 1 1 1
ich grup
Nadzorowanie realizacji planu sprzedazy 1 | 1 1
Zbieranie danych marketingowych (ankiety, 1 1 1 1
mailing...)
Gromadzenie danych w bazie danych o
klientach, potencjalnych klientach, rynkach 1 1 1 1
itp.
Obstuga korespondenc;ji 1 1 1 1
Okreslanie ilosci dostepnej do
rozdysponowania na podstawie znajomosci 1 1 1 1
stanu magazyndw i planu produkcji
EDI- elektroniczna wymiana informacji 1 1 1 1

handlowych z odbiorcami
Razem: 17 20 22 21,5
Zrédto: Opracowanie wiasne z wykorzystaniem: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy
informatyczne op.cit, Warszawa 2004 r., Pod red. nauk. T. Kasprzaka, Integracja i
architektury...op. cit.,, s. 191-194, M. Jagodzinski, IFS Applications 2000, Wprowadzenie,
WSIiZ, Bielsko Biata, 2002 r., Materiaty wewnetrzne QAD Polska.

Modut “Obrét materiatowy” pozwala miedzy innymi na skonfigurowanie
zasad zakupow surowcow, podzespotow lub produktéw, dzieki czemu mozliwe jest
wydajniejsze zarzadzanie procesami magazynowymi. Administrowanie magazynem
staje sie prostsze, a poprzez to fatwiejsze sg optymalizacjajak réwniez petne $ledzenie
dostaw, kompletacji i dystrybucji.

Tablica 4. Wybrane funkcje w module Obrot materialowy w zaprezentowanych

Impuls MFG IFS mySAP.

BPSC pro  Applica
tions

Kryteria

Obro6t materiatowy
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Ewidencja obrotu materiatowego

Typowe transakcje obrotu materiatowego
proponowane wyltgcznie przez system
Wiasne transakcje obrotu materiatowego bez
prac programowych, mozliwo$¢ definiowania
Transakcje dla produkcji w toku (masowe
wydania na zlecenia produkcyjne,
przemieszczenie miedzy lokalizacjami,
rejestracja przyjecia wyrobow gotowych do
magazyndw) oraz Just in Time-produkcjg
powtarzalng

Autoryzacja poszczeg6lnych uzytkownikow
do dokonywania poszczegélnych typow
transakcji obrotu materiatowego
Identyfikacja wprowadzajgcego transakcje

Wiele lokalizacji wjednym magazynie

Wiele magazynéw fizycznych lub logicznych
najednym wydziale lub wjednym zaktadzie
Identyfikacja i obstuga partii materiatu lub
numerow seryjnych w magazynach i
lokalizacjach oraz w procesie produkcji i
dystrybucji

Okreslanie adresow rzeddw, kolumn i
pojemnikow lub palet dla konkretnego
materiatu i/lub partii materiatu

Alternatywna pozycja- przy uzyciu wskazanej
lokalizacji dla pozycji materiatowej wskazanie
alternatywnej lokalizacji ( np. w
pomieszczeniach klimatyzowanych)
Weryfikacja daty waznosci do uzycia partii
materiatéw

Sledzenie zuzycia partii materiatu

Wiele jednostek miary dlajednej pozycji
kupowanej

Obstuga magazynu przyje¢. Magazyn
tranzytowy przyjmowanych materiatow do
inspekcji ilosciowo-wartosciowej

Analiza ABC wykonywana automatycznie wg
zadanych kryteriow

1

1
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Analiza wykorzystania powierzchni 1
magazynowych - narzedzia Zintegro 1

wany AIM 05 !

SAFO
Organizowanie przyje¢ i wydan z magazynu,
do i z okreslonych lokalizacji wg okreslonych
przez uzytkownika zasad (kompletacja, 1 ! ! .
pobieranie z okreslonej lokalizacji itp.)

Okreslanie dla materiatu poziomu:
Minimalnego 1 1 1 1
Prognozowania poziomu zapasoéw 1 1 1 1
Punktu zlecania 1 1 1 1
Ekonomicznej wielkosci partii 1 1 1 1
WartoSciowanie zapaséw. Dostepne metody:
Na biezaco 1 1 1 1
Srednio wazona 1 1 1 1
Cena ewidencyjna 1 1 1 1
Inne 1 0 1 1
Rezerwacja przez MRP
materiatow/magazynéw. Moga by¢ okreslane
jako rezerwowane przez MRP lub nie 1 1 1 1
podlegajace rezerwacji
Rezerwacja materiatow pod potrzeby
produkcyjne lub do kompletacji dostaw 1 1 1 1
Statystyczna kontrolajakosci- narzedzia do
obstugi 0 ! 1 1
Zapotrzebowania na materiaty nie objete MRP t 1 1 1
Historia dokonanych transakcji 1 1 1 1
Razem: 28 29 28,5 30
Zrodto: j.w.

Modut ,,Zakupy” oferuje wsparcie zarzadzaniem procesami zaopatrzeniowymi
przedsiebiorstwa. Obstuguje kolejne etapy procesu zakupu od momentu powstania
zapotrzebowania na produkty lub ustugi, az do momentu rozliczenia. Wspiera
strategiczne decyzje dotyczace wyboru dostawcOw, asortymentu towaréw oraz
rynkow.

Tablica 5. Wybrane funkcje w module Zakupy w zaprezentowanych zintegrowanych
systemach informatycznych
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IFS

. Impuls MFG ' mySAP.
Kryteria BPSC PRO Appllca com
tions
Zakupy
Obstuga ubezpieczen 1 0 1 1
Kontrola realizacji zakup6w 1 1 1 1
Obstuga reklamacji ilosciowo-
e 1 1 1 1
warto$ciowych
Rozliczanie dostaw czesciowych.
Nadzorowanie harmonogramu 1 1 1 1
dostaw
Rozliczanie dostaw 1 1 1 1
Analiza solidno$ci dostawcow 1 1 1 1
Analiza warto$ciowa zakupow (wg
. . 1 1 1 1
rynkéw, dostawcow...)
Obstuga rozliczen finansowych z
dostawcami (nadzorowanie ptatnosci, 1 1 1 1
odsetki)
Nadzorowanie realizacji budzetu 1 1 1 1
Rozd2|al’ zamOwien na wielu 1 1 1 1
dostawcow
Komasacja zamoéwien 1 1 1 1
Zdecentralizowane zamowienia 1 1 1 1
Powigzanie z MRP- tworzonymi
. 1 1 1 1
potrzebami
Jednolite oznaczenie wyrobow 1 1 1 1
Taryfy celne 0 1 0 1
Razem: 14 14 14 15
Zrodio: j.w.

Modut Dystrybucja, stuzy do zarzadzania procesami logistycznymi w
przedsiebiorstwach. Obecnie najwazniejszymi elementami konkurencyjnosci sg dobre
kontakty i efektywna wspétpraca z dostawcami, siecig zbytu oraz klientami. Wraz ze
zwiekszajacym sie i z rznicowanym przeptywem towardw, wzrasta zapotrzebowanie
na precyzje, racjonalizacje kosztow oraz wszechstronnos¢ a takze tempo dziatania catej
sieci dystrybucji. Zwyciezcg moze okaza¢ sie tylko takie przedsiebiorstwo, ktore
bedzie w stanie dostarczy¢ wiasciwy produkt, we whasciwym czasie oraz miejscu i za
najlepsza cene. Tylko sprostanie zmieniajagcym sie warunkom w $wiecie handlu dzigki
kreatywnym rozwigzaniom w dziedzinie logistyki, daje wszelkie szanse
przedsiebiorstwu w skutecznej obronie zdobytej pozycji lidera.

Tablica 6. Wybrane funkcje w module Dystrybucja w zaprezentowanych zintegrowanych
systemach informatycznych
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MFG
PRO

1

1
1
1
1
1

1

0,5
Na
podsta
wie zamo
wien
klientow
1

1

10,5

IFS
Applic
a
tions

1

1
1
1
1
1

mySAP.
com

N e

n

. Impuls
Kryteria BPSC
Dystrybucja
Przedstawianie tgcznie oraz niezaleznie dla kazdego z zaktadéw i magazynow:
1 Prognoza potrzeb na podstawie danych 1
marketingowych i danych z przesztosci
2. Stanow do rozdysponowania 1
Zasad uzupetniania zapasow 1
Ustalania wielkosci partii 1
Cyklu dostaw 1
Sie¢ powigzan logistycznych miedzy 1
magazynami i zaktadami
Zapotrzebowanie na transport na podstawie
zlecen miedzymagazynowych z podaniem wagi, 0
wymiardw, itp.
Potrzeby transportowe dla kazdego okresu
planistycznego
0
Zlecenia na uzupetnienie zapasoéw 1
Wielopoziomowy harmonogram gtéwny- plan
dtugookresowych dostaw i wynikajacych z 1
niego planéw produkcji
Koordynacja harmonogramdw produkcji i
dostaw dla wielu powigzanych ze sobg 0
zaktaddéw. Okres$lanie struktury
harmonogramoéw
Razem: 8
Zrédto: j.w.

Modut Koszty wspomaga procesy decyzyjne, a zwilaszcza te, ktore odnosza sie
do rentownosci produktow. Zapewnia réwniez duzg sprawno$¢ dziatania dla r6znych
modeli kosztowych, ktére mozna bada¢ rownolegle. Pozwala na analize i oszacowanie
kosztdw przed przystapieniem do produkcji, wspomaga zar6éwno tradycyjne metody
obliczania kosztéw, jak i ABC (Activity Based Costing). Dostarcza zaawansowanych
analitycznie metod pozwalajacych na identyfikacje czynnikéw przyczyniajacych sie do

wzrostu kosztéw produkcji.

Tablica 7. Woybrane funkcje w module logistycznym Koszty w zaprezentowanych

zintegrowanych systemach informatycznych
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IFS

. Impuls MFG . mySAP.
Kryteria BPpSC PRO Appllca )éom
tions
Koszty
Kalkulacja kosztow produktow 1 0 0 1
Na poziomie grupy kapitatowej 0 0 0 1
Na poziomie podmiotu gospodarczego 1 0 0 1
Na poziomie zaktadu 1 0 1 1
Na poziomie magazynu 0 1 1 1
Napoziomie zlecenia 1 1 1 1

Metody naliczania kosztow
Rachunek kosztow standardowych
Wg miejsc powstawania kosztow 1
W(g nosnikéw kosztow (zlecenia) 1 1 1 1
Rachunek normatywny kosztow z

. ; 1 1 1 1
zastosowaniem narzutow
Koszt rzeczywisty z zastosowaniem
. 1 1 1 1
stawek kosztow
Rachunek kosztow zmiennych o wielu 1 0 1 1
poziomach zmiennosci
Procesowy rachunek kosztow (Activity
. 1 0 1 1
Based Costing)
Rachunek kosztow wg faz produkcji 1 1 1 1
(koszty potfabrykatow)
Odliczanie kosztéw koproduktéw i
. 0 1 1 1
produktéw ubocznych
Zastosowanie kosztow planowanych, 1 1 1 1
postulowanych i rzeczywistych
Rachunek kosztow dla produkcji
projektowej (dla indywidualnych 0 0 0 1
projektow)
Symulacje kosztowe wg wybranego 1 1 1 1
algorytmu proponowanego przez system
Symulacja kosztéw produktow 1 1 1 1

konfigurowanych z wariantéw i opcji

Koszty naliczane po kazdej operacji 1 1 1 1

Wiele modeli kosztowych stosowanych

réwnoczes$nie

Razem: 16 13 16 20
Zrodio: j.w.

[
[N
[EEN
=

Z powyzszych poréwnan wynika, ze systemy te sg do siebie bardzo podobne
funkcjonalnie. W zalezno$ci od branych kryteriéw pod uwage zauwaza sie rdéznice w
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systemach, ktdre w przedsiebiorstwach logistycznie zorientowanych odgrywajg istotng
role. Bardzo pomocne moze okaza¢ sie szczegOtowe wglebienie w analize funkcji
poszczegdlnych modutéw logistycznych, ktdra tutaj nie zostata uwzgledniona. Przy
wdrozeniu systemu nalezy réwniez wzig¢ pod uwage analize kosztowg systemow,
ktora by¢ moze okaze sie najwazniejszym kryterium wyboru. Nie jest jednak
wykluczone, ze rozpatrzenie dodatkowych kryteriéw i specyficznej sytuacji, dla ktorej
system miatby by¢é wdrozony zmienitoby diametralnie sytuacje. Dlatego nalezy
kontynuowa¢ badania w kierunku rozszerzenia i pewnej obiektywizacji oceny
mozliwosci wdrozenia zintegrowanych systemow informatycznych. Nie kazde
kryterium jest jednakowo istotne z punktu widzenia przedsiebiorstwa chcacego wdrozy
zintegrowany system logistyczny. Dlatego tez przy wyborze systemu zalecane jest
zastosowanie przyktadowego arkusza ocen.

Tablica 8. Przykladowy arkusz ocen stosowany przy wyborze zintegrowanego systemu
informatycznego

Kryterium System A System B System C
Waga . . -
oceny ocena  wynik ocena  wynik ocena wynik
Cechy . 5 2 10 4 20 4 20
zakres funkcjonalny
wieloplatformowos¢ 4 5 20 5 20 3 12
interfejs graficzny 2 2 4 5 10 3 6
liczba wdrozen 3 3 9 5 15 5 15
Kosaty 5 5 25 4 20 4 20
oprogr. aplikacyjne
oprogr. systemowe 4 4 16 4 16 4 16
infrastruktura 3 4 12 4 12 4 12
sprzetowa
wdrozenie 3 3 9 5 15 4 12
szkolenie 2 3 6 5 10 4 8
opieka autorska 2 2 4 4 8 3 6
Razem X X 115 X 261 X 147

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy
informatyczne... op. cit., s.l 18.

Zakonczenie

Nalezy zwréci¢ uwage na fakt, iz bardzo wazny jest dobor systemu, ktéry
wspomaga podejmowanie decyzji optymalizujgcych procesy logistyczne. Wobec
licznych ofert na polskim rynku systemoéw informatycznych, nalezy mie¢ na uwadze
fakt, ze rodzime produkty w tym zakresie nie zawsze gwarantujg elementy rozwigzan
logistycznych, co raczej jest zrozumiate ze wzgledu na stosunkowo matg jeszcze
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popularnos$¢ logistyki wsérod informatykow oraz potencjalnych uzytkownikoéw takich
systeméw. Na uwage zastugujg tutaj systemy informatyczne zachodnioeuropejskich
firm, ktore zostaty spolszczone i dlatego tez mozna z nich korzysta¢ omijajac bariere
jezykowa.
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ROZDZIAL VII

TECHNOLOGIE INFORMATYCZNE W PRZEPLYWIE
STRUMIENI LOGISTYCZNYCH W PRZEMYSLE

Stanistaw BRZEZINSKI, Joanna NOWAKOWSKA-GRUNT

Technologie informatyczne wplywaja na strukture produkcji i zatrudnienia
gdyz aktualnie:

» stanowigjeden z najwazniejszych sektorow przemystowych, produkujgcych
sprzet komputerowy, oprogramowanie itp.,

» generujag rozwoj sektora ustug informatycznych w zakresie oprogramowania,
baz danych, przekazu informacji,

e kreuja nowy popyt konsumpcyjny i produkcyjny , tworzac nowe rynki zbytu
wyrobow i ustug. Fakt ten stanowi rezultat zwiekszajacej sie liczby
uzytkownikow, korzystajacych z\ nowych sfer aplikacji informatyki
w bardzo wielu dziedzinach, takich jak: projektowanie, Badania i Rozwodj,
produkcja, zarzadzanie, logistyka itp.

* wspomagajg procesy restrukturyzacji strukturalnej gospodarki narodowej,
zwiaszcza w takich branzach jak: przemyst odziezowy, metalurgiczny,
budownictwo, ochrona zdrowia, edukacja, administracja publiczna,

e wymagajg wprowadzenia zasadniczych zmian w sferze infrastruktury oraz
w zakresie instytucjonalnego wsparcia. Infrastrukturalne wymagania to
przesyt informacji. Instytucjonalne wparcie dotyczy dziatan rzadowych
wspierajacych technologie informatyczne.

Przedstawione powyzsze sfery wpltywu sg przedmiotem kompleksowych
strategii opracowywanych —w Unii Europejskiej. Pierwszym, podstawowym
dokumentem w zakresie technologii informatycznych jest Biata Ksiega, w ktorej
zatozenia programowe postulujg zintegrowane dziatanie instytucji unijnych celem
budowy w Europie spoteczenstwa informacyjnego [7]. Tak wazne znaczenie
informatyki wynika z r6znorodnoSci dziedzin zastosowania. Zastosowanie
informatyki w  elektronice  spowodowat rozwéj nowych technologii,
umozliwiajgcych produkcje maszyn sterowanych numerycznie, automatyzacje
i robotyzacje procesow produkcyjnych. Dziatania te w konsekwencji spowodowaty
wzrost jakosci wyrobow i obnizenie jednostkowych kosztéw wytwarzania.

Adaptacja rozwigzan informatycznych w nowoczesnych technologiach
wptyneta na synchronizacje proceséw produkcyjnych oraz komputerowg kontrole
(iComputer Integrated Manufacturing). Pojawity sie nowe mozliwosci przeptywu
informacji i wewnetrznej kontroli, ktére nastepnie spowodowaty projektowanie
i wdrozenie zintegrowanych systemow produkcyjnych, wykorzystujacych procesy
automatyzacji [5]. Powyzsze dziatania jednoznacznie wskazujg, ze przeptyw
informacji zmienit zakres i charakter przeptywu strumienie logistycznych.
Aspektem charakterystycznym dla zapewnienia whasciwego przeptywu strumieni
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logistycznych, wspomaganych technologiami informatycznymi jest uwzglednienie
nowych tendencji, jakie pojawity sie w ostatnich latach na rynku, mianowicie
dotyczy to tendencji w zakresie dopasowywania sie przedsigbiorstw do warunkdéw
zamoOwien, jakie skladajg klienci. Jezeli punktem wyjScia w zapewnieniu
dostepnosci produktdw jest klient ijego potrzeby, to wyr6znia sie dwie orientacje
w zakresie zaspokajania jego potrzeb. Jedna nosi nazwe systemu popychania
(push) druga systemu przeciggania (puli). W ostatnich latach, jak wskazujg
teoretycy logistyki nastgpito odejscie od tradycyjnych systeméw popychania do
systemow przeciggania [3][4], O ile w systemie pchania pierwszym elementem,
ktéry warunkuje i inicjuje dziatania logistyczne, jest prognoza dotyczaca popytu ze
strony klienta, po sporzadzeniu ktorej umieszcza sie zapasy w punkcie sprzedazy,
o0 tyle w systemie przeciggania elementem inicjujgcym procesy logistyczne jest
indywidualne zamdwienie klienta, ktore przecigga wyrob przez tancuch podazy.
Takie podejScie do zagadniern realizowania popytu rynkowego jest zupetnym
novum, gdyz wiekszo$¢ producentéw jest nastawiona na systemy tradycyjne. Jak
wskazujg badania, stosowanie nowoczesnych systemdw ciggniecia daje
przedsiebiorstwom okreslone korzysSci, wynikajgce ze znacznego zmniejszenia
zapaséw. Wymagajg one jednak doskonatej organizacji, tak, aby system
logistyczny, rzeczywiscie byt zdolny do zareagowania na zamoéwienie Klienta.
Pozostate czynniki logistyczne, sg w obydwu systemach podobne:
przedsiebiorstwa muszg posiada¢ odpowiedni potencjat, zarowno o charakterze
materialnym (infrastruktura logistyczna) jak i niematerialnym (posiadane zdolnosci
w zakresie zarzadzania logistycznego), ktoéry pozwoli na dostarczenie
poszukiwanego przez klienta dobra we wiasciwe miejsce, we wiasciwym czasie,
we wiasciwej formie ijakosci, po ,,rozsgdnych” kosztach, co jest przeciez jednym
Z podstawowych zadan, jakie stojg przed logistyka. Ten problem bezpos$rednio
wigze sie z posiadaniem przez przedsigbiorstwa zasobow umozliwiajgcych
realizowanie procesow logistycznych. Charakteryzujac czynniki wptywajace na
przeptywy logistyczne, w wyniku podejmowanych przez przedsiebiorstwa dziatan
logistycznych nie mozna zapominaé o zasobach, jakie posiadajg podmioty
realizujgce te dziatania. Tylko te przedsiebiorstwa, ktore posiadajg wiasciwg ich
ilos¢, sg wystarczajgco mobilne i elastyczne i dzieki temu moga prowadzic¢
dziatania, ktérych efektem koncowym jest dostepno$¢ fizyczna i prawna
przeptywajacych doébr. Zadaniem prowadzonych dziatan logistycznych w ujeciu
nowoczesnej, zasobowej szkoly strategicznego myslenia, jest realizowanie strategii
prowadzacych do skutecznego i efektywnego dziatania, przy uzyciu wszelkich
zasobOw przedsiebiorstwa, utozsamianych w tym podejsciu z majatkiem firmy, jej
umiejetnosciami, innymi atrybutami, informacjami i wiedza, ktére majg stuzy¢
efektywnemu dziataniu przedsiebiorstwa [1]. Jako, ze zasoby mozemy umownie
przypisa¢ do trzech obszaréw dziatalnosci przedsiebiorstwa, takich jak:
wspotdziatanie z rynkiem zasobOw, aby korzystnie naby¢, realizowanie procesow
wewnatrz przedsiebiorstwa, aby efektywnie wytworzyc¢ i realizowanie celéw, aby
skutecznie zaistnie¢ na rynku, mozna wskaza¢ strategiczne obszary
funkcjonowania organizacji wytwarzajacej dobra [2],
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Zadaniem logistyki jest, zatem takie koordynowanie wymienionych trzech
elementéw, aby w efekcie koncowym przedsiebiorstwo uzyskato mozliwosé
ulokowania wyrobdéw na rynku w sposéb strategiczny, lepszy niz konkurencja.
Pozyskiwanie zasobdw niezbednych do zapewnienia realizacji zadan organizacji
i osiggniecia jej gtéwnych celéw polega na tgkim ich poszukiwaniu na rynku
zasobdéw, aby wybra¢ dostawce, ktory zapewni zasoby o wysokiej jakosci, od
ktorego uzyskanie ich (biorgc pod uwage fizyczne ich przemieszczanie do miejsc
przetworzenia i konsumpcji) bedzie mozliwe po niskich kosztach.

W fazie przetwarzania pozyskanych zasobow efektywnie dziatajaca
organizacja  wiasciwie  wykorzystuje  pozyskane  zasoby.  Racjonalne
zagospodarowanie nabytych zasobéw polega na takim ich uzyciu, aby byto
najmniej ubytkéw naturalnych i technologicznych i aby proces przeptywu
w ramach linii technologicznych, przechowywania i magazynowania byt
zorganizowany bez dodatkowych kosztéw i mozliwosci strat.

Takie podejscie jest w ostatnich latach bardzo popularne
w przedsiebiorstwach krajow zachodnich, funkcjonujacych na konkurencyjnych
rynkach, gdyz pozwala na dostosowanie sie¢ do potrzeb klienta, skutkujace
wzrastajacg konkurencyjnoscig towardw i ustug. Jak podajg teoretycy zagadnienia
zwigzane z obstugg klienta nabierajg szczegb6lnego znaczenia i tak naprawde
warunkujg i ksztaltujg procesy udostepniania produktéw i ustug kupujgcemu,
a obstuga klienta stanowi ostateczne Zrédio przewagi konkurencyjnej[3][6].
Osiagniecie przez przedsiehiorstwo wiasciwegolpoziomu obstugi klienta oznacza,
iz posiadto ono umiejetno$¢ lub zdolnos$¢ zaspokajania wymagan i oczekiwan
klientéw, gtéwnie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw. Realizacji tego celu
stuzy aktywno$¢é logistyczna obejmujaca transport, magazynowanie, zarzadzanie
zapasami, opakowaniami i informacja. W takim ujeciu przed logistyka stoi zadanie
tworzenia nowej wartosci, czyli podnoszenia wartosci produktu lub ustugi
skierowanego do klienta. Dzieki dziataniom logistycznym mozliwe jest uzyskanie
uzytecznosci ekonomicznej w gospodarce.

Mozna wyr6zni¢ cztery podstawowe rodzaje uzytecznosci: uzytecznos$c
formy, uzyteczno$¢ miejsca, uzyteczno$¢ czasu i uzyteczno$¢ posiadania
(dysponowania). Kazda z nich mozna dopasowa¢ do odpowiednich sfer
funkcjonalnych przedsiebiorstwa: produkcji, logistyki i marketingu. Jednak
w osiagnieciu kazdej uzyteczno$ci pomocng moze by¢ logistyka. | tak[4]:

» uzyteczno$¢ formy wynika z proceséw produkcyjnych, ktérych zadaniem
jest takie przetworzenie okreslonych elementow skladowych, aby otrzymac
okre$lone dobro o pozadanych przez klienta cechach. Jednak w tym rodzaju
transformacji mozna znalez¢ mozliwosci dla logistyki. Na przykiad
w procesach konfekcjonowania, kiedy zmienia sie sposob opakowania
i wielkosci produktu przeznaczonego dla finalnego odbiorcy logistyka
rowniez wptywa na uzytecznosc formy.

e uzyteczno$¢ czasu i miejsca sg typowymi zadaniami dla logistyki. Towary,
ktore sg przeznaczone dla klientdw musza by¢ im dostarczone wtedy, kiedy
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ich potrzebujg. Zadaniem logistyki jest wiec takie zorganizowanie procesow
przeptywu aby klient otrzymat dobro w momencie kiedy jest mu ono
potrzebne lub tez wtedy, kiedy dostawca obiecat, ze je dostarczy. Realizacja
takich dziatan jest mozliwa przede wszystkim  dzieki utrzymywaniu
wystarczajacej ilosci zapaséw zdolnych zaspokoi¢ popyt lub tez dzieki
strategicznemu rozmieszczeniu towaréw i ustug w czasie oczekiwanym
przez klienta. Uzyteczno$¢ miejsca polega na przemieszczaniu towaréw
Z miejsc wystepowania nadwyzki podazy do miejsc wystepowania nadwyzki
popytu, zatem mamy to do czynienia z rozszerzaniem fizycznych granic
rynku i dodawaniem nowej wartosci ekonomicznej. Czynnikiem
pozwalajacym na osiagniecie tego typu uzytecznosci jest przede wszystkim
transport, zapewniajacy przemieszczanie dobr.

e uzyteczno$¢ posiadania (dysponowania) wynika przede wszystkim ze
stosowania instrumentow marketingowych majgcych na celu wywotanie
w kliencie potrzeby posiadania towaru lub skorzystania z ustugi. W takiej
sytuacji dopiero pojawia sie uzyteczno$¢ czasu i miejsca, realizowana przez
logistyke. Niewatpliwie jednak sama uzyteczno$¢ posiadania nie jest jednak
wystarczajaca do zapewnienia klientowi dostepnosci do dobra.

Jakie jest miejsce w tak okreslonych elementach uzytecznosci technologii
informatycznych? Sg one niezbednym elementem do prawidlowego
funkcjonowania ogniw w taincuchach logistycznych, dzieki szybkim przeptywom
informacyjnym umozliwiajg podejmowanie decyzji, najczesciej przyspieszajg
obrét i przeptyw strumieni logistycznych w catym taricuchu, ale wptywaja takze na
operacyjne dziatania przedsiebiorstw przemystowych.

Jak wskazujg badania prowadzone w przedsiebiorstwach przemystowych,
wiele z nich coraz czesciej w przeptywie strumieni logistycznych wykorzystuje
mniej lub bardziej rozbudowane systemy informatyczne. PrzysztoScig
przedsiebiorstw funkcjonujgcych na rynku wydaje sie by¢ e-biznes, ktéry sprzyja
innowacji. Jak wskazaly ogo6lnoswiatowe badania gospodarki internetowej
prowadzone przez Centre for Research on Information Technology and
Organizations (CRITO) przy Uniwersytecie Kalifornijskim w Irvine, ponad jedna
czwarta obrotdw Swiatowego handlu, czyli okoto dwa biliony euro, jest
obstugiwana za pomocg narzedzi teleinformatycznych[8][9].
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ROZDZIAL VIII

APPLICATION OF WITNESS SOFTWARE
FOR OPERATION ANALYSIS OF AN ORDER PICKING SYSTEM

Jdnos NEMETH, Ré6bert KISS

Introduction

Logistics system becomes hard to analyses due to stochastic characteristics
of these processes. Simulation operation analysis provides a possible solution for
analysis of deterministic and stochastic logistics processes.

System can be analysed, changing of state of capacities, resources and
bottlenecks of the system can be defined by the application of simulation methods.
Utilization in function of time can be evaluated in case of different loading
conditions and different controlling strategies.

The examined system is a European distribution centre of an electronic
measuring equipment manufacturing company, the analysis is completed by
WITNESS simulation software.

1. Description of the analyzed system

Figure 1. System layout
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Main tasks of the distribution system:
» serving of European customers, order picking,
» packaging and storage of products coming from own production,
» order picking for other distribution centres,
» collection of order picked packages of other distribution centres.

Figure 1. shows the system which can complete the above mentioned tasks.
The input material flow between blocks is signed by dash-and-dot line, the output
flow is signed by continuous line. The products coming from the production (CCA)
after the receipting (PICC) are placed to racking (AT). After it the products are
moved to the kit line (KL), where these are packaged (first step of order picking)
and the adequate documentations, cables and software are added to these. Storage
of documentation (DKS) and packaging materials (PACK) is achieved on racking.
After the order picking the loading unit formation is completed, the boxes are
stored on cage racking (PT) or on pallet racking (RT). The finishing process of
order picking is achieved on the end of ship line (SL), where the formation of
packages of products is completed according to the customer requirements and
packages shipping to other distribution centres is achieved. Packaging materials
and DKS should be available during the process. The operation of the warehouse is
completed by hand work, the processes are not automated. The task of the system
is to provide an efficient operation of storage, collection, selection and distribution
processes.

2. Definition of constraints of the simulation

Given data:
» arrangement of equipment and tools,
» cycle time and distribution of different work phases,
e component assembly matrix of final products,
* number of workers,
» order of shifts,
» historic database.

The model is a complex system built up from units (components,
machines, puffers, workers, shifts, etc.).

Description of changing of process states is the separation of the total
complex process into sub-processes by the following equation:

. )
YA
where: changing of i* state in t* time interval

rij number ofj* sub-process of i* state in t* time interval
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atj type ofj* sub-process of i* state in tItime interval

r{ number sub-process of il state

The storage zones of different component types are fixed, the probability of

usage of different racks can be defined based on historic data. Installation of
regulation of connecting objects, input and output volumes should be defined.

3. Paramétrés

Deterministic parameters:

speed of materials handling va = 0.5 m/s,

distance of objects,
storage capacity of racks Tijk(ma) = 50-2000 pieces (maximal number of

a given product),

storage of packaging materials and DKS by min-max strategy,
Kanban controlled storage places,

simulation time: 300 hours.

Stochastic parameters:

input and output material flow (fig. 2.) has binomial distribution, its
distribution parameters n andp,
cycle time of processes by Gaussian distribution and its distribution

parameters cr and m,
storage capacity of racks TiKmiQ = 50-2000 pieces (maximal number of

a given product).

1 51 101 151 201 251 301

Time [hours]

Figure 2. Extern material flow of the system
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Parameters to be analyzed:
» utilization of racking in function of time Tijk(t) [pieces],
» waiting time of simulation tsi
» time of useful work of i* resource after the running of simulation tmi

The operation analysis provides the system productivity, the location of
bottlenecks can be defined by animation simulation.

4, Parameters obtained after the simulation

Three operation alternatives were tested:
e () recently material flow,
« (I recently material flow increased by 20%,
* () recently material flow increased by 35%.

Utilization of racking in function of time can be defined:

T ()
~ijk() = 7r 100 [%] @)

/¢ (max)

Reliability of the system is provided by the following constraint:
X,k (/) <100%, at the starting of the model Xijk(0) = 60% is valid for every racks.

Because of the locations of the products are fix (in which rack should be stored the
different products), the storage area can be categorized. The classification can be
achieved by the delivery turnover of products (Table 1.).

Table 1. ABC -analysis of products

Annual Distribution of Number of Distribution

categories (Turnover) delivery delivery [%] product types of product
[pclyear] [pc] types [%]

A (fast) 1057-29462 70 88 n

B (medium) 251-962 20 171 21

C (slow) 1-251 10 539 68

TOTAL 403927 100 798 100

The most important is the utilization of racks used for storing product
category “A” (Fig. 3.). If this causes a bottleneck, logistical loss could be appeared.
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Figure 3. Utilization of racks used for storing product "A” in function of time

The average value of utilization of categorized racks in t time moment
(maximum value are A-MAX, B-MAX,C-MAX) can be calculated:

*» (=AW -, (') i°M )
where: n number of racks in a category
¢ijk(kat) (0 utilization of a racking in i htime moment

Utilization of resources in case of n pieces of resources:

2> -
100 [%] 4
n'Km
where: tmi useful working time of i* resource

t.  time of simulation

Calculation of reliability for n pieces of stop:

n

100 (%] ®)

where: tsk time of k* stop
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Results will be recorded into a database, the WITNESS software prepares a
diagram (fig. 4.).

A-MAX

Reliability — 1

R«sourc«s

Figure 4. Comparison of operation alternatives

5. CONCLUSION AND OPPORTUNITY FOR DEVELOPMENT

A simulation model is a virtual appearance of a real system or process. Our
aim is to build and analyse the facsimile of the reality, to make examinations on it,
before making modifications on the real system or process.

The model can be improved by using more accurate database to forecast
the changing of process states of the system more precise. The tools of the model
can be examined by the usage of WITNESS OPTIMIZE module, which can help to
choose the optimal value of parameters from a defined parameter interval. The
optimal parameters of the system can be defined by this optimization method.
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ROZDZIAL IX

CHARAKTER INFORMACJI UZYSKIWANYCH W WYNIKU
DRAZENIA DANYCH W ZALEZNOSCI OD ZAWARTOSCI
MERYTORYCZNEJ HURTOWNI DANYCH.

Wojciech KOSIBA

Wprowadzenie

Niniejszy artykut nawigzuje do referatu wygloszonego na poprzedniej
konferencji dlatego tez czytelnik szczeg6lnie zainteresowany omawianymi
zagadnieniami powinien zapozna¢ sie w skrdcie z ubiegtorocznym referatem, w
ktorym omdwiona zastata architektura rozwigzania. Analizujac zagadnienia
zwigzane ze sposobami wykorzystania rozwigzan Business Intelligence skupie sie
na najbardziej zaawansowanych w naszej firmie Data Martach (Obszarach
Tematycznych). Bedg to: Obszar Sprzedazy, Obszar Logistyki Materiatowej,
Obszar Rozliczania Kosztow oraz Obszar Zarzadzania Zasobami Ludzkimi.
Wymienione obszary zostaty najlepiej rozpoznane ze wzgledu na dwuletnie
funkcjonowanie Hurtowni Danych i opartego na niej rozwigzania klasy Business
Intelligence. Pozostate obszary sg w trakcie analizy projektu mysle, ze w oparciu o
doswiadczenia zdobyte podczas ich przemystowej eksploatacji bede mogt pokusié¢
sie 0 ich szczegb6towaq analize w przysztosci. Ogolng cecha dajaca sie zauwazyé
podczas kolejnych wdrozeh jest niepowtarzalno$¢ probleméw zwigzanych z
uruchomieniem i eksploatacjg danego Data Martu. Podczas gdy wydawaé by sie
mogto, iz hurtownia danych ze wzgledu na swojg specyfike powinna byc¢
budowana podobnie dla dowolnego obszaru tematycznego. Druga wazng
informacjg dla o0s6b zamierzajacych wdrozy¢ rozwigzanie klasy Business
Intelligence jest informacja, iz rozwigzania podawane przez producentdéw
oprogramowania jak i analitykow teoretycznych w zderzeniu z wymaganiami
rzeczywistego klienta rozbijajg sie o szczegoty. Jak wiadomo w kazdym wdrozeniu
rozwigzania informatycznego wyjasnienie i uzgodnienie szczeg6tdw jest nie lada
problemem. W przypadku omawianych przeze mnie rozwigzan jest inna ogolna
wizja projektu rozwigzania przez klienta w momencie decyzji o wdrozeniu
rozwigzania klasy Business Intelligence a inna po wdrozeniu. Najbardziej
charakterystyczng cechajest oczekiwanie petnej zgodnosci jednostkowych danych
z systemem zrodlowym. Obecnie krdotko scharakteryzuje cztery wspomniane
Obszary Tematyczne i problemy zwigzane z ich implementacjg do Hurtowni
Danych.

.Obszar Sprzedazy

Najczestszym przyktadem funkcjonowania wielowymiarowej Hurtowni
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Danych i zwigzanej z nig warstwy prezentacyjnej Business Intelligence jest obszar
tematyczny zwigzany ze sprzedazg produktow. W przypadku wdrozeh obecnie
prowadzonych w zespole prowadzonym przeze mnie jest to sprzedaz wegla. W
przypadku sprzedazy kazdego produktu, wielowymiarowe przekroje mozna
wykonywaé zaroéwno wzdtuz wymiaréw zwigzanych z parametrami produktu jak i
parametrami geografii sprzedazy. W przypadku wegla najwazniejsze wymiary
zwigzane z produktem to :
1.Nazwa i symbol sortymentu - przykfadowo Groszek, Kostka, Miat
2. Grupa sortymentowa - drobne, grube, $rednie
3.Rodzaj - energetyczny, koksowy
4. Klasa wegla - *
5. w tym parametry fizykochemiczne
QiR - warto$¢ opatowa/dotyczy wegla energetycznego/
Ar/Ad - zawartos¢ popiotu
Str/Std - zawarto$¢ siarki
Witr - zawarto$¢ wilgoci
*opisanie klasy wegla stato sie problemem ze wzgledu na fakt, iz informacja
zawarta w Bazie Danych zorganizowana byta ,,kontekstowo” inne byto znaczenie
poszczegolnych cyfr dla wegla energetycznego a inne dla wegla koksowego.
Wszystkie opisane parametry majg zasadnicze znaczenie dla analizy cen,
kierunkdw sprzedazy.
Wymiary zwigzane z geografig sprzedazy to:
6. kraj / UE /eksport
7. droga morska/ ladowa/ z posrednictwem wybranej centrali zbytu
8.rodzaj zuzycia- wiasne / elektrownie / cieptownie / koksownie
9.uzyty Srodek transportu - kolej, taSmociag, ciezarowki.
10. kupujacy - kontrahent
wymiary pozostate :
11. wymiar organizacyjny koncernu weglowego - kopalnie, zakfady
pomocnicze
12. wymiar czasu - data, dzien, miesiac, rok.
pewng nowoscig staty sie wymiary zwigzane niebezposrednio ze sprzedazajak:
13. wymiary zwigzane z dokumentami przemieszczania sie wegla
14. wymiary zwigzane ze zbytem wegla pozasprzedazowym jak zuzycie
wiasne, deputaty czy wegiel odtozony na zwatach
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2,0bszar Logistyki Materiatowej

Data Mart Logistyki Materiatowej zasadniczo dzieli sie na dwa rozdzielne
podtematy, podtemat przychodéw i podtemat rozchodéw. Sg to rozdzielne
zdarzenia ksiegowe - pierwsze zwigzane z kontrahentem od ktérego materiat zostat
kupiony, cena zakupu, magazynem w ktérym materiat obecnie sie znajduje oraz z
procedurg wyboru dostawcy czyli aukcja lub przetarg, umowa, zaméwienie. Drugie
zwigzane z oddziatem, na ktérym materiat zostanie uzyty, parametrami materiatu i
przyjeta procedurg przemieszczania sie materiatu pomiedzy komérkami firmy.

Wymiary og6lne poza podtematami to:

1/ Wymiar organizacyjny klienta

2/ Wymiar Materiatu

3/ Wymiar Kontrahenta

4/ Wymiar czasu - w przypadku tego Data Martu wymiar czasu ulegt
pewnemu rozwarstwieniu i uszczegétowieniu do operacji jakiego typu sie odnosi

W ramach podtematow:

5/ Wymiar Przychoddw

6/ Wymiar Rozchoddw

Wymiary dodatkowe rozbudowujgce Data Mart wszerz to:

7/ wymiar Umow

8/ Wymiar Przetargow
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9/ Wymiar Zamowien

Cechg charakterystyczng tego Data Martu Logistyki Materiatowej jest
ogromna ilos¢ miar konieczna ze wzgledu na brak tatwosci wychwycenia
kontekstu przez Analityka Merytorycznego oraz wieksza ilos¢ obserwowanych
parametrow. Np. w obszarze Zarzgdzania Zasobami ludzkimi najistotniejszg miarg
jest ilos¢ pracownikéw spetniajacych warunki danego przekroju, w obszarze
Sprzedazy chcemy obserwowac ilo$¢ sprzedazy w danym przekroju, rzecz jasna
ilos¢ ta moze by¢ obserwowana bezposrednio lub poprzez wartos¢ sprzedazy co
jednak sprowadza sie do identycznego charakteru informacji w przypadku Obszaru
Rozliczania Kosztow jedyng miarg jest koszt obserwowany w wybrany przez
analityka sposéb. W omawianym obszarze Logistyki Materiatowej istnieje
potrzeba obserwowania:

1/ Stanébw Magazynowych

2/ llosci przychodu

3/ llodci rozchodu

4/ Cen - na bardzo réznych etapach procedur logistycznych / tutaj cena nie
da sie prosto wyliczy¢ gdyz moze by¢é po prostu na jakim$ etapie ustalana lub
negocjowana/

Na szczeg6lna uwage zastuguje problem stosowania dwoch miar -
jednostki rozliczeniowej i jednostki magazynowej powodujgcych problemy w
przypadku tworzenia analiz poréwnawczych cen oferowanych a cen rzeczywistego
zakupu w okreslonym czasie i w oparciu o okreslong umowe.

*3 Panel raportéw Java Wcbintelligcnce « Microsoft Internet Faplorer |
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3.0bszar Rozliczania Kosztow

Data Mart rozliczania kosztéw, ktory jest pierwszym z dwoch wdrozonych
tematbw w obszarze Systemu Finansowo Ksiegowego byl najbardziej
skomplikowany w budowie ze wzgledu na swoistg niekonsekwencje konstrukcji
catej tematyki. Rozliczanie kosztéw zwigzane jest z analizg stanu pewnych kont,
ktorych charakter zmienia sie w czasie. W skrdécie mdwigc analizie podlega pewien
staty zestaw kont charakteryzujgcych sie wspoOlng cechg oraz zestaw kont
przeciwstawnych zmienny pod kazdym wzgledem. Co wiecej, w wyniku operacji
zamykajacych miesigc ksiegowy zmieniaja sie stany i charakter kont réwniez
pierwszego typu. Drugg specyfikg jest brak powigzan, wynikajacy z bardziej
skomplikowanej budowy sytemu Zrédtowego niz sie to pozornie uzytkownikowi
wydaje. W tym obszarze mimo, ze producent oprogramowania zapewniat iz,
zasadg jest, ze wdrozenie Hurtowni w zaden sposob nie oddzialu na system
zrédtowy. W Obszarze tematycznym kosztéw takie ingerencje miaty miejsce. W
przypadku tak skomplikowanej budowy systemu fundamentalnego znaczenia
nabiera problem wiasciwej budowy warstwy ETL. Ostatnim ciekawym aspektem
wdrozenia tego obszaru, jest fakt, iz po wdrozeniu informacji podstawowych klient
zdefiniowat jakby dwa rodzaje analiz - Analizy Problemowe - przy tworzeniu,
ktorych rozwiazanie znajduje zastosowanie i Analizy Rutynowe - tu pojawifa sie
potrzeba zaimplementowania Swiata Obiektow gotowych analiz
wykorzystywanych w przesztosci.

Podstawowe wymiary w obszarze Rozliczania Kosztow to:
1/ Wymiar Organizacyjny
2/ Wymiar Czasu
3/ Kontrahent
4/ Miejsce powstania kosztu - umowny podziat firmy
5/ Oddziaty - oddziat $wiadczacy i oddziat odbierajacy
6/ Pozycja Kalkulacyjna - umowny podziat typu kosztu
7/Nazwa zlecenie generujgcego koszt
8/ Stanowiska kosztoéw
91 Dokumenty
10/ Zr6dto powstania dokumentu
Powstata rowniez konieczno$¢ zespolenia danych kosztowych 2z danymi
umieszczonymi w innych Data Martach
11/ Materiat, z ktérym zwigzany jest koszt
12 Skiadniki wynagrodzen
13/ Typ kosztu zwigzany ze zuzyciem energii
Wreszcie catkowita nowos¢. O ile dotychczas klient zainteresowany byt
Sledzeniem kosztow w rozbiciu na szczegdtowe zdarzenia gospodarcze teraz
pojawita sie potrzeba obserwacji kosztéw w taki sam sposéb jak czyniono to
dotychczas czyli poprzez standardowe zestawienia. StworzyliSmy w bazie danych
tablice zawierajgce dane wynikowe za wiele poprzednich lat w celu umozliwienia
analiz poprzez szeroki wymiar czasu. Pozornie potrzeba wydawata sie zaskakujaca,
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jednak po przemysleniu stworzyliémy Swiat Obiektéw sprawozdawczosci w
maksymalny spos6b wigzagc go z danymi szczegbtowymi. Oczywiscie ta
funkcjonalno$¢ byta dostepna juz wczesniej przy uzyciu standardowych arkuszy
kalkulacyjnych. Obecnie jednak pojawita sie mozliwos¢ kreatywnego tgczenia
informacji sprawozdawczej z informacjg Zrodtowsa.
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4.0bszar zarzadzania zasobami ludzkimi

W przypadku Data Martu Zarzadzania Zasobami ludzkimi, zwanego z
angielska HR podstawowym i unikalnym dotychczas problemem byto
zaimplementowanie mozliwosci obserwowania danych historycznych. W
przypadku tego Data Martu nie mozna byto zatozy¢ wymiaru czasu w taki sam
sposob jak w innych dziedzinach. W kazdej z pozostatych dziedzin czas zwigzany
byt z powstaniem elementarnego zdarzenia tworzacego gtowng tablice danych
Byla to adl FAKTURA, ad2DEKRET, ad3NOTA KSIEGOWA. Podstawowym
elementem Data Martu HR jest pracownik, ktéry zmienia sie w czasie, zmienia sie
jego stawka zatrudnienia, zmienia sie jego stanowisko, czasem wyksztatcenie,
pracownik przemieszcza sie pomiedzy oddziatami a czasem nawet pomiedzy
zaktadami. Stad konieczno$¢ tworzenia jakby fotografii stanu na dany moment
czasowy. Co wiecej takie podejscie do zagadnienia wygenerowato potrzebe
tworzenia analiz poréwnawczych w tak rozumianym czasie. Przede wszystkim
rozbudowato to bardzo model danych a po drugie spowodowato, ze w modelu
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znaczenie ma jedynie DATA dla ktorej chcemy poréwnaé obserwowany przekrdj
lub poréwnywac wiekszg ilos¢ przekrojow.
Drugim bardzo istotnym zagadnieniem zwigzanym z implementacjg tego

obszaru zarzadzania firma jest kwestia ujednolicenia nazewnictwa. Ten problem
nigdzie indziej nie pojawia sie w tak wielu miejscach. W pozostatych obszarach

jedyne miejsce to kartoteka kontrahentow. Tam zapis nazwy miasta , wojewodztwa
nawet kodu pocztowego zostat rozwigzany wewnatrz funkcjonujgcej w COIG SA
Centralnej Kartoteki Klientow. W przypadku aplikacji HR praktycznie kazdy
wymiar powinien podlega¢ stownikowaniu.

Podstawowe wymiary to:

3 Wetilntclligence Java Report Panel - Microsoft Internet Explorer

Weblntelligence*

1/ Wymiar Organizacyjny

2/ Wymiar pracownika

3/ Wymiar pracy

4/ Wymiar stazu

5/ Wyksztatcenie

6/ Uprawnienia zawodowe i kursy
7/ Dane adresowe

8/ Stawka zasadnicza

9/ Dane zwigzane z planowaniem i realizacjg czasu pracy.
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5. Wielowymiarowy przekrdj czy poszukiwanie zdarzenia

Starannie analizujac omowione pokrotce Obszary Tematyczne hurtowni
danych i Business Intelligence nie trudno dostrzec dwojaki charakter stworzonych
wymiaréw. Z jednej strony mamy do czynienia z klasycznym wymiarem jak np.
Sortyment Wegla, ktéry moze stanowi¢ 0$ przekroju dowolnej analizy sprzedanego
wegla pod katem sortymentu. Co wiecej jest wymiar o charakterze podstawowym,
praktycznie kazda analiza sprzedazy wegla powinna uwzglednia¢ sortyment,
poniewaz pominiecie tego przekroju skutkuje duzym biedem. Podobnie jest w
przypadku sprzedazy kazdego innego towaru, np. firma Opel moze wyrazi¢
catkowitg sprzedaz pojazdéw w danym roku bez rozbicia na parametr czy jest to
samochod osobowy czy ciezarowy by¢ moze taka analiza znajdzie zastosowanie do
celéw strategicznych. Jednak wytyczne dla dealeréw mozna stworzy¢ jedynie po
rozbiciu sprzedazy wedtug asortymentu. Z drugiej strony baza zawiera informacje
na temat imienia i drugiego imienia pracownika. Trudno sobie wyobrazi¢ powdd
dla ktérego kto$ miatby szukac¢ danych o ilosci 0s6b, ktdre maja na drugie imie np.
Ryszard. Jednak w przypadku, gdy analityk chce wyszukac¢ informacje na temat
pojedynczego pracownika, ktory interesuje go z jakich$ wzgledéw powinien mie¢
mozliwo$¢ wydoby¢ wszystkie informacje o danym pracowniku tgcznie z jego
imieniem, drugim imieniem adresem i odbytymi kursami.

Tu dochodzimy do sedna sprawy, hurtownia danych, tworzona z myslg o
umozliwieniu uzytkownikowi przegladania duzej ilosci skomplikowanych kostek
danych jest wykorzystywana do poszukiwania pojedynczych zdarzen innych dla
kazdego obszaru tematycznego. Faktury, ksiegowania, dokumentu czy pracownika.
Przyczyny takiego zjawiska sg dwie:

a/ wdrozenie hurtowni danych z definicji zapewnia funkcjonalnos¢
centralng, ktéra w przedsiebiorstwach wielozaktadowych byla bolaczkg od
momentu powstania pierwszego oprogramowania w latach 70. Wdrozenie
hurtowni umozliwia tworzenie przekrojow poprzez wymiar organizacyjny
korporacji i daje w tym wymiarze peing informacje. Pojawia sie pokusa
wykorzystania hurtowni po prostu jako centralnej bazy danych.

b/ wdrozenie business intelligence wymaga udzialu fachowca
merytorycznego ze strony klienta poszukiwania takiej osoby wymagajg otwarcia
baz danych przed pracownikami klienta. Dotychczas bazy danych bylty w petni
kontrolowane przez tworcdw oprogramowania. Uzytkownik przy pierwszej
stycznosci z bazg zainteresowany jest przede wszystkim poprawnoscig danych.

¢/ wdrozenie hurtowni danych wymaga etapu wstepnego, na etapie
wstepnym nastepuje modelowanie zarowno $wiata obiektéw jak i warstwy ETL.
Na tym etapie trudno dostrzec potencjalne mozliwosci business intelligence, czesto
okazuje sie, ze systemy zrodtowe mialy trywialne wady, jak w przypadku
omowionego wyzej systemu kadrowego, ktory pozwalat na ,reczne”
wprowadzenie dowolnego stanowiska, dowolnego miasta, czy dowolnego
wyksztatcenia. Jedno z podstawowych haset pierwszych wdrazajagcych business
intelligence brzmiato: garbage in garbage out. Co nalezy ttumaczyé, ze jezeli do
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hurtowni wprowadzimy nieuporzadkowane dane to nie bedziemy mogli tworzy¢
wzdtuz nich przekrojow lub co najmniej przekroje te beda nie w petni miarodajne.

d/ ostatnim problemem jest ogolnie w polskim biznesie niska wiara w site
aparatu, ekonomicznego w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem wigz bardziej sie liczy
»Wyczucie” i umiejetnos¢ omijania probleméw niz rzetelna analiza pozycji
finansowej. Dlatego opisywane przeze mnie narzedzie nie jest wykorzystywane
przez najwyzszy szczebel zarzgdzania a Sredni lub kierowniczy.

6. Co dalej - szanse na przysztosc¢

Tendencje analitykbw do wykorzystywania platformy  Business
Intelligence w celu poszukiwania pojedynczych zdarzen gospodarczych nalezy
wykorzysta¢ do przyzwyczajenia ich do obcowania z bazg danych na co dzien
poprzez warstwe Swiata Obiektéw lub inng w przypadku zastosowania innej
platformy software’owej. Analityk korzystajac bezposrednio ze Swiata Obiektow
rozwija swojg wiedze o danych i ich merytorycznej warto$ci. Wiedza ta w
przysztosci moze postuzy¢ Zespotowi projektowemu do efektywniejszego rozwoju
rozwigzania. Wdrozenie Bl spowodowato, ze analityk merytoryczny stat sie
petnoprawnym cztonkiem zespotu wdrozeniowego. W momencie, kiedy osiggnie
umiejetnos¢ profesjonalnego postugiwania sie narzedziem informatycznym moze
mie¢ tworczy udziat w budowie nowych rozwigzan.

Natomiast nadrzednym celem, podmiotéw wdrazajgcych rozwigzania
Business Intelligence powinno sta¢ sie implementowanie tego rozwigzania w
obszarze szeroko rozumianych dziatan Zarzadczych. Informacja uzyskana z
Hurtowni nie ma by¢ pewna i sprawdzona ma pokazywac kierunki i tendencje
odpowiednio wczesnie. Na tyle wczesnie aby w szybko zmieniajacej sie
rzeczywistosci biznesowej menedzerowie najwyzszego szczebla zarzadzania mogli
przedsiewzig¢ skuteczne dziatania gospodarcze. COIG SA rozpoczat testowe
wdrozenie rozwigzania Application Foundation. Rozwigzanie to daje nowg
funkcjonalno$é zgodng z oczekiwaniami i tendencjg, o ktorej wspomniatem.

Nowe funkcjonalnosci to:

1/ Mozliwos$é tworzenia ,,Kokpitow Menedzerskich” - czyli zestawu
wskaznikow, podobnych np. do wskaznikéw na desce rozdzielczej samochodu
pokazujagcych analogowo lub cyfrowo, w zaleznosci od gustu klienta,
najwazniejsze tendencje firmy jak Wynik Brutto, Koszt z podziatem na Zrddio
pochodzenia, poziom zapaséw, wysokos$¢ zatrudnienia. Wskazniki mogg zawierac
obrazowa informacje na ile dany parametr odbiega od optimum oraz informacje o
przekroczeniu niebezpiecznego poziomu. Celem tworzenia takich kokpitéw jest
spowodowanie aby Prezes firmy jednym spojrzeniem - bez analizowania
szczegbtowych zestawien magt rozpoznaé¢ kondycje przedsiebiorstwa z podziatem
na interesujgce go obszary. Oczywiscie kokpity takie umozliwiajg wgtebianie sie w
dane i analizowanie powodu odejscia ktorego$ ze wskaznikow od normy, te analize
prezes bedzie mogt scedowac na nizszy poziom zarzadzania lub wykona¢ jg sam.

2/ Mozliwo$é tworzenia Predykcji trendow - stosujagc zaawansowany

101



aparat ekonomiczny dajacy mozliwo$¢ przewidywania wartosci, przy uzyciu
krzywych regresji oraz procedur wygtadzania wykreséw mozna z duzym
prawdopodobienstwem okresli¢ warto$¢ niektorych parametrow w przysztosci.
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1/ Nalezy zaakceptowaé wykorzystywanie Swiata Obiektow jako ,generatora
makrozapytari SQL” do bazy danych - jest to jedna z jego funkcjonalnosci -
nalezy wrecz tendencje te wprzac w zaangazowanie analityka merytorycznego
rozwoéj rozwigzania.

2/ Nalezy zaakceptowa¢ wykorzystywanie Business Intelligence jako
»~wielodostepnego  arkusza  kalkulacyjnego” i jezeli  klient  zamierza
zaimplementowac¢ w Bl dane wynikowe z innych systeméw nalezy to zrobi¢ dbajac
0 maksymalng spéjnosc¢ tych danych z danymi zrédtowymi.

3/ Mimo, ze jednym z podstawowych zatozen wdrozenia Hurtowni Danych jest
brak ingerencji zarbwno w system transakcyjny jak i w procedury stosowane w
przedsiebiorstwie nalezy naktania¢ analitykéw merytorycznych do odejscia od
stosowanych sztywnych sprawozdan. Data sie zauwazy¢ tendencja do przenoszenia
stosowanych formatéw jeden do jednego. Kazde wdrozenie nowego narzedzia
skutkuje takimi  kosmetycznymi zmianami  wynikajgcymi ze  specyfiki
oprogramowania.
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ROZDZIAL X

WYKORZYSTANIE TECHNIK DATA MINING
DO PROGNOZOWANIA POPYTU

Waldemar WOJCIK, Konrad GROMASZEK

Wprowadzenie

Eksploracja danych (ang. data mining), zwana réwniez drazeniem danych,
pozyskiwaniem wiedzy, wydobywaniem danych, ekstrakcjg danych to jeden z
etapow procesu wydobywania informacji z baz danych (ang. Knowledge Discovery
in Databases, KDD). Istnieje wiele technik eksploracji danych, ktore wywodza sie
z ugruntowanych dziedzin nauki takich jak statystyka (statystyczna analiza
wielowymiarowa) i uczenie maszynowe. Idea polega na wykorzystaniu szybkosci
komputera do znajdowania ukrytych dla cztowieka (wlasnie z uwagi na
ograniczone mozliwosci czasowe) prawidtowosci w danych zgromadzonych w
hurtowniach danych [1]. Obecnie techniki eksploracji danych stanowig obszar
bardzo intensywnego zainteresowania w $wiecie biznesu i sg kluczowymi
sktadnikami narzedzi zwigzanych z wdrazaniem tzw. Inteligencji Biznesowej (ang.
Business Intelligence, Bl). Cho¢ jest to wzglednie nowy termin, nie oznacza nowej
koncepcji. Polega ona na wykorzystywaniu istniejacych juz w przedsiebiorstwie
informacji w celu utatwienia podejmowania szybszych i lepszych decyzji [2].

Data mining moze stuzy¢ do rozwigzywania roznorakich probleméw
biznesowych. Ze wzgledu na istote problemu istnieje podziat na zadania, do
ktorych naleza: klasyfikacja, segmentacja, analiza koszyka, regresja,
prognozowanie, analiza sekwencyjna oraz analiza odchylen.

W pracy przedstawiono przyktady uzycia jezyka DMX do prognozowania,
albowiem zadania zwigzane z prognozowaniem stanowig okoto 80% wdrozen.

SQL Server 2005 i narzedzia analityczne

Pakiet oprogramowania SQL Server 2005 jest kompletnym rozwigzaniem
inteligencji biznesowej, zawierajgcym oprocz systemu zarzadzania baza danych,
rozwigzania raportowe oraz analityczne. Relacyjna baza danych jest podstawowym
elementem SQL Servera 2005. Niemniej, w ramach wersji standardowej dostepne
sg rowniez narzedzia stuzace do przenoszenia danych (Integration Services),
narzedzia analityczne (Analysys Services) oraz raportowe (Reporting Services).
Przy jego pomocy mozna przenosi¢ dane pomiedzy systemami, tworzy¢ proste
raporty zbiorcze, oraz zaawansowane hurtownie danych. Schemat przeptywu
danych pomiedzy poszczegdlnymi narzedziami SQL Server 2005 przedstawiono na
rys. 1
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Rys. 1 Schemat przeptywu danych w narzedziach SQL Server 2005

W bazie transakcyjnej, stuzacej do obstugi produkcji zapisywane sa
rekordy  odpowiadajgce poszczeg6lnym transakcjom, warto$ciom sygnatow
mierzonych i sterujgcych oraz stanem magazynéw. Bardzo czesto wystepuja
przypadki, ze r6zne bazy obstugujg rézne dzialy (etapy produkcji) firmy. Mimo
sprawnego wprowadzania zapisébw z urzadzen pomiarowych iwykonawczych,
model taki nie pozwala na okre$lenie jaka moze by¢ catkowita wydajnos¢ czy tez
awaryjnos¢ w okreslonym przedziale produkcji. Proste pytanie tego typu wymaga
podsumowania rekordow w wielu tabelach, czesto z uzyciem skomplikowanych
ztgczen. Uzyskana odpowiedz, po stosunkowo dtugim czasie oczekiwania, pozwala
na postawienie kolejnego pytania o awaryjno$¢ z podziatem na poszczegolne
dzialy. Bedzie ona wymagata takich samych zasob6w na serwerach.

Proces tworzenia tego typu raportOw usprawniajg bazy analityczne,
przechowujgce wstepnie przetworzone dane w formie ulatwiajgcej tworzenie
raportéw i analiz, nazywane hurtownig danych. Baza w tym przypadku zawiera
duzg tabele, okreSlang tabelg faktéw, ze zbiorczymi wartosciami danych z
podziatem na dzialy, czas itp., nazywane wymiarami. Same dane w tabeli faktow
okreslane sg mianem kostki wielowymiarowej (ang. cube), albowiem w typowej
bazie OLAP tabela faktow zawiera zagregowane dane oraz klucze (a nie wartosci)
do tabel wymiaréw. W nich przechowywane sg wartosci poszczegdlnych
wymiaréw.

Po zlaczeniu tabeli faktow z tabelami wymiaréw powstaje schemat
gwiazdy, a korzystajac z takiej struktury duzo tatwiej tworzy¢ raporty i zapytania z
wykorzystaniem jezykow MDX (Multidimensional Expressions) i DMX {Data
Mining Extensions) dla celéw analizy danych.

Serwisy analityczne na ogot wykorzystujg dane zebrane i oczyszczone
przez serwisy integracyjne. Same stajg sie Zrédlem danych dla serwisow
raportowych oraz innych zastosowan [5], [6] .
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Prognozowanie przy uzyciu jezyka DMX

Wykorzystywanie technik eksploracji danych do prognozowania stosuje
sie ' w wielu duzych przedsiebiorstwach. Niniejsza technologia pozwala, na
przyktad przewidywacé najczesciej kupowane artykuly przez mezczyzne w wieku
25 - 30 lat w wybranym sklepie sieci hipermarketdw na podstawie uprzednio
zgromadzonych danych. Wstepnie przetworzone informacje przechowywane sg w
wytrenowanym modelu danych (ang. trained data model) w ramach hurtowni
danych.

Przyktady zawarte w artykule przedstawiono przy uzyciu jezyka DMX,
przy czym komunikacja z serwerem odbywa sie poprzez OLE-DB z
wykorzystaniem obiektéw ADO.NET.

1.1. Tworzenie modelu

Pierwszym elementem w niniejszym etapie jest dotgczenie referencji do
biblioteki OLE-DB dla ADO.NET:

<%@ Import Namespace="System.Data.0leDb%>

oraz ustanowienia potgczenia do SQL Server 2005 Analysis Services (SSAS):

OleDbConnection conn = new OleDbConnection();
conn.ConnectionString =
"Provider=MSOLAP .3; Data Source=localhost; " + "Initial

Catalog=MyCatalog";
conn.Open(Q;

Warto zaznaczy¢, ze nie mozna uzywac adresu IP jako wiasciwosé Data
Source,- wéwczas SSAS zwr6ci btagd. Wymaga on nazwy maszyny.

Bazy Analysis Services sg czesto widoczne jako katalogi, zatem w
przykitadzie zostanie wykonane potgczenie do bazy MyCatalog.

Nastepnie, do stworzenia nowego modelu eksploracji danych
wykorzystane zostanie zapytanie DMX. Celem niniejszego modelu jest prognoza
ilosci klientow, ktérzy wybiorg okreslong karte lojalnoSciowa, na podstawie
danych demograficznych.

Zapytanie DMX jest podobne do zapytania SQL, zwigzanego z tworzeniem tabeli:

String CreateModel = "Create mining model
MemberCard_Prediction"™ +
" n +

"CustomerlID long key,"™ +
"Gender text discrete,' +
"Age long continuous,™ +
"Profession text discrete,™” +
"Income long continuous,™ +
""Houseowner text discrete,' +
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"MemberCard text discrete predict" +

ll) 1] +

"Using Microsoft_Decision_Trees";

OleDbCommand CMD = new OleDbCommand(CreateModel, conn);
CMD.ExecuteNonQuery Q;

W powyzszym kodzie, po kazdej deklaracji typu dla kazdej z kolumn,
dotgczany jest typ zawartosci (ang. content type). Okre$la on sposob
rozmieszczenia danych w poszczeg6lnych kolumnach modelu (w tym przypadku
Microsoft Decision Trees). W ostatniej linii polecenia Create wystepuje Predict,
wskazujace algorytmowi, ze wynik prognozy z tej kolumny bedzie wyznaczony na
podstawie danych zawartych we wszystkich pozostatych.

1.2. Trenowanie modelu

Trenowanie modelu w tym przypadku odbywa sie na podstawie
weryfikacji przez model przypadkéw wejsciowych oraz okre$laniu korelacji z
danymi. Po wyznaczeniu tych zaleznosci, model jest powielany z tymi nowymi
odwzorowaniami. Nastepnie, przeliczanie modelu jest wznawiane z nowymi
danymi dolgczonymi do niego. Dziatania te sq powtarzane w celu wypracowania
doktadniejszych prognoz.

Do powielenia modelu z nowymi danymi wykorzystywane jest polecenie DMX,
Insert:

String PipeDataToModel = "INSERT INTO MemberCard_Prediction"
+ " (Customerld, Gender, Age, Profession, Income, HouseOwner,
MemberCard)"™

+ "OpenQuery(customerdbsource, ™

+ ""Select Customerld, gender, age, profession, income,
houseowner, membercard

FROM customers®)";

OleDbCommand CMD = new OleDbCommand(PipeDataToModel, conn);
CMD.ExecuteNonQueryQ;

W powyzszym zapytaniu tworzone jest dowigzanie pomiedzy tabelg
Customers w bazie SQL Serwera, zdefiniowang poprzez zrédto danych o nazwie
customerdatabase, a modelem eksploracji danych. Ze wzgledu na fakt, ze
opracowany model jest doktadnym odwzorowaniem tabeli Customers, jest on
prosty do powielania.

OpenQuery jest poleceniem DM X pozwalajgcym na wykonywanie zapytan
do relacyjnych baz danych w ramach sesji OLE-DB, niemniej nalezy zaznaczy¢, ze
do zadan tego rodzaju najczeSciej wykorzystywane sg szablony projektow
Integration Services, w Business Intelligence Studio.

Po dostarczeniu danych do modelu mozna uzy¢ algorytmu do wyboru
przypadkéw i identyfikacji zbiorow (ang.patterns).
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1.3. Prognozowanie

Dla przygotowanego w ten sposéb modelu, wyznaczona zostanie prognoza
dla nowych klientow. Dla przyktadu, mozna zatozyé, ze posiadajac strone
sieciowg, gdzie uzytkownicy tworzg swoje profile, nalezy dokona¢ prognozy
najbardziej interesujacych ogtoszen (banneréw) dla poszczegélnych grup
uzytkownikdéw. Na podstawie niniejszych danych opracowany model eksploracji
powinien wyznaczy¢ konkretny wynik.

Na potrzeby niniejszego przyktadu zostanie okreslone, ktorzy klienci w
wieku powyzej 30 lat wybiorg zlotg (najwyzsza) przynalezno$¢ z
prawdopodobieAstwem co najmniej 75 %. Inaczej mowiac, nalezy mie¢ 75%
pewnosci, ze wyznaczeni klienci wybiorg ztotg karte. Do tego celu uzyte zostanie
polecenie DMX Select:

String PredictModel =

"Select T .CustomerlD, MemberCard Prediction .MemberCard From
MemberCard_Prediction"™ +

' Natural Prediction Join OpenQuery (Customers, “select *
from NewCustomers) As T" +

' Where T.Age > 30" +

' And PredictProbability(MemberCard, <“Gold") >0.75";
OleDbCommand CMD = new OleDbCommand(PredictModel, conn);
OleDbDataReader myReader; myReader = CMD.ExecuteReader();
while (myReader.Read(Q) {

//Write out data here

}

myReader .Close(Q ;

Powyzsze zapytanie wprowadza nowe przypadki do modelu ze Zrddia
danych o nazwie Customers , z tabeli NewCustomers. Funkcja DMX
NaturalPredictionJoin umozliwia tgczenie danych z tabeli NewCustomers z
modelem, bez zadnych dodatkowych specyfikacji, poniewaz zaréwno tabela jak i
model majg identyczne kolumny.

Funkcja PredictProbability w potaczeniu z klauzulg Where stuzy do wyznaczenia
oczekiwanych wynikéw [3,4],

1.4. Ocena mozliwosci zastosowan przemystowych

W celu zachowania konkurencyjnosci, wspotczesne przedsigbiorstwa
muszg szybko adaptowac¢ sie do zmian rynku, maksymalizowa¢ zysk przy
jednoczesnym  obnizaniu  kosztow  produkcji  dzieki  optymalizowaniu
newralgicznych etapdw procesu produkcyjnego. Kluczowym elementem,
pozwalajacym wykona¢ te zadania jest posiadanie prawidtowej informacji we
wihasciwym czasie, co z kolei umozliwia wypracowanie i podejmowanie
wiasciwych decyzji w stosownym momencie.

Sposobem zbierania, uzytkowania i implementacji informacji jest
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rozwigzanie obejmujace cate przedsigbiorstwo. Niemniej jednak, skiada sie ono na
og6t z wielu réznych technologii, rdéznych systeméw oraz zréznicowanych
magazyndw danych. Obserwujac konserwatywno$¢ w stosunku do modernizacji ze
wzgledu na stwierdzenie, ze ,,nowsze jest wrogiem lepszego” z jednej strony,
widoczna jest potrzeba integracji wszystkich czynnikow w jednolity, spojny
system, zapewniajacy efektywne wykonanie stawianych zadan.

Cho¢ przemyst ‘lubi’ stare sprawdzone rozwigzania, a potencjalnymi
klientami tego typu rozwigzan jest na ogo6t branza IT, gieldy papierow
wartosciowych oraz bankowos$¢ wiele przemawia za zastosowaniem ich wiasnie w
przemysle. Malo tego, nie w przemysle o nowoczesnych liniach technologicznych,
ale wilasnie tam, gdzie w gre wchodzi utrzymanie sie na rynku, w dobie dobrze
wyspecjalizowanej konkurencji z Zachodu.

Dobrym przyktadem moze by¢ rodzimy przemyst cukrowniczy, na ktéry
bardzo silnie oddziatujg koncerny francuski i niemiecki. Z jednej strony,
najbardziej intuicyjnym rozwigzaniem jest zwiekszenie wydajnosci produkcji
poprzez modernizacje linii technologicznych. Jest to bardzo kosztowne i
czasochtonne, przez co rzadko stosowane. Z drugiej strony istnieje mozliwos$¢
podniesienia wydajnosci poprzez optymalizacje, newralgicznych etapéw produkcji
dzieki zastosowaniu technik data mining.

Podsumowanie

Techniki eksploracji danych stajg sie podstawg nowoczesnego biznesu.
Cho¢ ich koncepcja nie jest nowa, do popularyzacji tych technik przyczyniajg sie
technologie i wprowadzane do nich standardy.

Pod wzgledem stosowania modeli, SQL Server 2005 stanowi przetom
w technologiach eksploracji danych. Dzieki rozszerzeniom Data Mining
Extensions for SQL (DMX), programisci i administratorzy baz danych, ktorzy
posiadajg doswiadczenie w tworzeniu aplikacji przetwarzania danych, mogateraz z
fatwoscia pisa¢ systemy Data Mining.

Elementy wyliczone w kostce moga by¢ generowane przy uzyciu skryptéw
MDX, ktorych dziatania sg buforowane i automatycznie aktualizowane, gdy dane
bazowe ulegna zmianie.

Wykorzystanie technik eksploracji danych w przemys$le otwiera nowe
mozliwosci wypracowywania decyzji nie tylko dla kadry kierowniczej, ale wtasnie
jako narzedzia wspomagania systemu sterowania. Dzieki implementacjom
algorytmoéw zwigzanych z prognozowaniem, klasyfikacjg czy analizg odchylen,
moze stanowi¢ intratne narzedzie do optymalizacji poszczegdlnych etapdw procesu
przemystowego, spetniajgce funkcje na pograniczu diagnostyki i sterowania.
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ROZDZIAL Xl

PRZEPLYWY INFORMACYJNE W CENTRUM LOGISTYCZNYM
NA PRZYKLADZIE WIELKOPOLSKIEJ GILDII
ROLNO-OGRODNICZEJ S.A

Joanna NOWAKOWSKA-GRUNT, Iwona GRABARA

1. Centa obstugi logistycznej jako specyficzna forma dziatalnosci ustugowej

Waznym czynnikiem rozwoju gospodarczego w krajach europejskich sg
centra logistyczne, ktore usprawniajg przebieg proceséw logistycznych. Definicja
centrum logistycznego wykazuje, iz jest to ,,samodzielny podmiot gospodarczy
dysponujacy wydzielonym terenem powigzanym z otoczeniem komunikacyjnym
(gtéwnie siecig drog), infrastrukturg (drogi, place, parkingi, budowle inzynierskie i
budynki), wyposazeniem, personelem i organizacjg, Swiadczacy ustugi logistyczne
w ramach doraznych zlecen lub ciggtych umoéw z dostawcami zewnetrznymi.” 1

Nalezy zaznaczy¢, ze bez wzgledu na rodzaj czy typ kazde centrum
logistyczne sktada sie z:2

m  budynkéw umozliwiajacych prace wszystkich komorek centrum,
realizujacych ustugi logistyczne

m  budowli magazynowych wraz z wyposazeniem

m  wyposazenia terminali przetadunkowych wraz z placami i drogami
dojazdowymi

* sieci informatycznych, umozliwiajacymi wspOtprace z dostawcami i
odbiorcami, bankdw, firm ubezpieczeniowych
zaplecza gastronomicznego i hotelowego, medycznego, warsztatowego
zwlaszcza samochodow itp.

Projektowanie i budowa centrum nie konczy sie jednak na sferze
materialnej, gdyz stanowi zaledwie podstawe przy opracowywaniu systemow
komunikacji wewnetrznej. Infrastruktura powinna by¢ tak zorganizowana, aby
przeptyw materiatow i informacji odbywat sie sprawnie i szybko (rys. 1).

Kompleksowos$¢ i elastyczno$¢ dziatania, ktdre cechujg centra obstugi
logistycznej pozwalajg na szybkie i skuteczne reagowanie na zmiany zachodzace
na rynku krajowym jak rowniez bezproblemowe dostosowywanie si¢ do Kierunkdw
rozwoju poszczegdlnych segmentdw rynku europejskiego.

lwww.logistica.pl/stownik/centralogistvczne
2Mendyk E.: ,, Teoria a praktyka polskich centréw logistycznych” Logistyka nr 5/ 2001, s. 18
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Rys. 1 Organizacyjna struktura centrum logistycznego
Zrodto: S. Abt: Systemy logistyczne w gospodarowaniu, teoria i praktyka logistyki, Wyd.
AE Poznan 2000, s. 104

Centra logistyczne stanowig specyficzng forme dziatalnosci wynikajaca z
wypetnianych przez nie funkcji, funkcje te podporzadkowane sg zawsze zadaniom
logistyki czyli zapewnienie dostawy w pozadanej ilosci, miejscu i czasie. Funkcje
centrow logistycznych dzielimy na standardowe (podstawowe) oraz
pomocnicze3, pierwsza grupa zadan centrum obejmuje:

*  przetadunek fadunkéw transferowych, pochodzacych od wielu
dostawcow

* skladowanie fadunkéw pochodzacych od wielu dostawcow i
przeznaczonych dla wielu odbiorcow

wFijatkowski J.: Wybrane zagadnienia projektowania centréw logistycznych w Polsce (Cz. 1),
»Logistyka” nr /2001 ,s. 9
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m rozdziat i kompletowanie fadunkéw przeznaczonych dla wielu

odbiorcow

m  przewdz, gtdwnie dla odbiorcow,
funkcje pomocnicze to:

m  obrobka materiatow

m sortowanie, pakowanie i formowanie jednostek transportowych i

magazynowych

m  ustugi naprawcze

*  przyjmowanie zwrotéw i reklamacji

m czyszczenie opakowan itp.

Wdrazane w krajach przodujacych centra logistyczne sprzyjaja
intensywnej wymianie towardéw na rynku krajowym i miedzynarodowym, jak
réwniez powstawaniu strukturalnych zmian wptywajacych na cate regiony oraz na
parametry ekonomiczne dziatania przedsiebiorstw.4 Stwierdzenie to, potwierdza
stuszno$¢ zatozenia, ze dobrze zaplanowane i realizowane ustugi logistyczne
zaleza w duzej mierze od lokalizacji, rodzaju oraz organizacji centrow
logistycznych5.

Wazng rowniez funkcja centrow logistycznych jest tworzenie bazy
informacyjnej o wielkosci, strukturze i kierunkach zmian podazy, popytu i cen. Tak
zgromadzona baza informacyjna pozwala na prognozowanie, ktére umozliwia
uczestnikom rynku podejmowanie decyzji w zakresie produkcji i handlu.
Informacje, jakie sg generowane przez centra logistyczne, sg dostepne dla
wszystkich podmiotow funkcjonujacych na rynku rolno-spozywczym, a wiec
zaréwno dla producentéw, handlowcow, przetwércéw, jak i instytucji centralnych,
co umozliwia sporzadzanie przez nie raportdw i prognoz rynkowych. Zatem w
zakresie tworzenia baz informacyjnych usprawniajgcych proces przeptywu dobr i
informacji centra logistyczne spetniaja wazne zadanie, stanowiagc to ogniwo, ktdre
fatwo i szybko generuje informacje dostepne wszystkim ogniwom taficucha
dostaw. Takie informacje sag szczegOlnie istotne w przetwdrstwie rolno-
spozywczym, ktdrego podmiotem dziatania sg surowce, poOtprodukty i wyroby
gotowe o specyficznych wiasciwosciach.

2. System informacyjny centrum logistycznego na Wielkopolskiej Gildii
Rolno-Ogrodniczej S.A w Poznaniu (WGRO)6

Jak podajg Zrodta gildia zaopatruje ok. 5000 przedsiebiorstw, przede
wszystkim zlokalizowanych na terenie Polski $rodkowo-zachodniej i pétnocnej, a

4S. Abt ,,Systemy logistyczne w gospodarowaniu, teoria i praktyka logistyki” Wyd. AE w
Poznaniu, Poznan 2000 r., s. 105

GIaA/fylizy logistycznego systemu informacyjnego dokonano na podstawie artykutu
I.Fechnera: Cebula i ziemniaki w kilobajtach, zamieszczonego w dwumiesieczniku
»Logistyka” nr 3/2001 oraz 4/2001, a takze na podstawie informacji zamieszczonej w
Internecie: http/sir.ilim.poznan.pl
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jej obroty roczne siegajg 400 - 500 min. ztotych. Bioragc pod uwage podmioty,
jakie wchodzg w jej skiad, mozna wyrdézni¢ ogniwa, tak, jak to ilustruje rys. 2.
Najistotniejszym z podmiotéw funkcjonujgcych w ramach wspomnianej gietdy jest
centrum logistyczno - dystrybucyjne, ktérego zadaniem jest organizowanie i
koordynowanie dostaw wiekszych i standaryzowanych partii towaréw rolno-
ogrodniczych dla odbiorcéw.

Informacja e > Produkt >

Rys.2 Schemat systemu logistycznego na rynku WGRO S.A.
Zrodto: 1. Fechner: Cebula i ziemniaki w kilobajtach (cz.l), [w:] ,,Logistyka” nr 3/20001,
S. 6

W funkcjonowaniu podmiotu, jakim jest gietda towarowa mozna wyréznié
wedtug klasycznych podziatdw w logistyce, trzy podstawowe fazy przeptywdw
fizycznych doébr. Sato: faza zaopatrzenia, faza przetwarzania oraz faza dystrybucji.

W fazie zaopatrzenia przeptywy fizyczne dobr i informacji dotycza przede
wszystkim dostawcow, zaréwno indywidualnych, jak i zorganizowanych.
Zaliczamy do nich przede wszystkim indywidualnych producentow towardw
rolno-spozywczych, jak rowniez grupy producencie oraz wyspecjalizowane
przedsiebiorstwa przetwércze. Z punktu widzenia sprawnosci przeptywu
najkorzystniejszymi dostawcami sg grupy producencie, jako, ze dostarczajg
jednorazowo wigksze, zwykle dobre jakosciowo dostawy.

W tym przypadku wiec, grupy producenckie sg uprzywilejowang grupg
dostawcow, aw WGRO maja zapewnione fachowe doradztwo i dostawy artykutow
niezbednych do produkcji, takich jak nasiona, sadzeniaki, nawozy itp. Zadanie
inicjowania zrzeszania sie pojedynczych dostawcow w grupy producenckie
spoczywa na centrum logistyczno - dystrybucyjnym.
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Logistyka przetwarzania obejmuje przede wszystkim dziatalno$¢ zwigzang
z kompletacjg dostaw i zaopatrywaniem sieci duzych odbiorcéw handlowych w
artykuty rolno - ogrodnicze. Dziat kompletacji dysponuje nowoczesnymi
urzadzeniami do pakowania i znakowania towaréw kodami kreskowymi, co
powoduje, ze towary przechodzace przez te faze dziatalnosci gietdy stajg sie
standaryzowanym, wysokim jakosciowo produktem. Oprécz takich rozwigzan
wskazaé¢ nalezy rowniez jedng z wazniejszych dziatalnosci WGRO, mianowicie
sprzedaz dorazna, realizowangw nowoczesnej hali. Dotyczy ona przede wszystkim
matych partii towaréw, oferowanych przez pojedynczych, niezrzeszonych
producentéw. Wydaje sie, ze ta forma dziatalnosci bedzie jednak coraz bardziej
zanika¢, gdyz pomimo okresowego wzrostu obrotow, mozna jednak zauwazyc
spadek zainteresowania zakupami ze strony matych i $rednich nabywcow, ktorzy
jeszcze do niedawna stanowili gtdwna grupe klientow gietldy. Ma to zwigzek ze
zmianami obserwowanymi w odniesieniu do posrednikow rynkowych. Coraz
czesciej na rynku aktywnie kupujg duze sieci handlowe oraz posrednicy w typie
cash & carry, spada natomiast liczba zakupdw realizowanych przez niewielkie
grupy handlowcow, ktorzy raczej zaopatrujg sie wtasnie u hurtownikéw takich jak
wspomniane cash & carry. W zwigzku z tym duze sieci handlowe, bedace coraz
istotniejszym odbiorcg towaréow oferowanych przez WGRO wymagajg nie tylko
wysokiej jakosci towaru, ale réwniez wiasciwych opakowan oraz oznakowania
zgodnie ze standardami systemu EAN, a takze realizowania dostaw w oznaczone
miejsce i 0 oznaczonym czasie, zgodnie z systemem Just-in-Time. Takich
wymagan indywidualni dostawcy nie sg w stanie spenic.

W sferze dystrybucji WGRO istotng role odgrywa dziat marketingu i
handlu. Zadania dziatu marketingu koncentruja sie na oddziatywaniu na nabywcow
w celu popularyzacji gieldy, oraz propagowanie nowoczesnych form handlu
hurtowego i promocja polskich produktow. Dziat handlu ma za zadanie przede
wszystkim skutecznie poszukiwa¢ odbiorcéw. Wspotpracuje on w wymianie
informacji z centrum logistyczno - dystrybucyjnym, ktore dostarcza mu informacje
niezbedne do nawigzania kontaktu z odbiorcami i skojarzenia ich z dostawcami
oferujgcymi towary. Oferta handlowa opracowywana przez dziat handlu jest
nastepnie publikowania w Internecie, dzieki czemu dostep do niej majg wszelkie
podmioty, nie tylko te, ktdre sg zlokalizowane w poblizu obszaru dziatalnosci
gietdy.

We wskazanych kolejnych ogniwach tancucha logistycznego jednym z
elementéw dotychczas nie scharakteryzowanych jest dziatalno$¢ operatora
logistycznego. Takim operatorem w WGRO jest przedsiebiorstwo Paker, ktérego
zadaniem jest Swiadczenie ustug z zakresu: przyjmowania dostaw od dostawcow,
sortowania, krétkookresowego sktadowania, pakowania w opakowania zbiorcze i
jednostkowe, formowanie jednostek logistycznych oraz dostarczania towaru do
konsumenta. Dziatania firmy ustugowej prowadzg wiec do wzbogacenia
produktow o nowe, atrakcyjne walory uzytkowe, iz stajg sie one atrakcyjne przede
wszystkim dla duzych odbiorcow tynkowych, takich jak hipermarkety i sieci
detaliczne.

Istotne znaczenie w fancuchu dostaw gietdy towarowej posiada przeptyw
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informacji. W przedstawionej WGRO w specyficzny sposdb odbywa sie taki
przeptyw. Jako, ze petna oferta handlowa gietdy jest udostepniana przez Internet, w
postaci elektronicznego Systemu Informacji Rynkowej SIR, to réwniez informacje
zbierane od producentdéw powinny trafi¢ do Internetu. Poniewaz jednak dostepnos$¢
do tego nosnika informacji, jest u rolnikéw bardzo niewielka, gietda w zbieraniu
informacji korzysta z pomocy urzeddéw gmin, jak réwniez o$rodkéw doradztwa
rolniczego. Rolnicy w tych miejscach mogg wypetni¢ dokument w formie ankiety,
ktory nastepnie przeszkoleni pracownicy gmin i osrodkdéw przepisujag do
formularza elektronicznego udostepnionego w katalogu elektronicznym. Dalszy
przeptyw informacji jest bezpapierowy, natomiast informacje podane przez
producentéw sptywajg do bazy danych, administrowanej przez Centrum
Logistyczno - Dystrybucyjne WGRO S.A. system wymiany informacji przy
uzyciu Internetu jest uzupelniany przez system spotkah informacyjno -
szkoleniowych, podczas ktérych  producenci otrzymujg informacje o
mozliwosciach i zasadach wspotpracy z WGRO S.A, a takze o wielu istotnych
zagadnieniach.

3. Podsumowanie

Rynek hurtowy, ktorego przyktadem moze by¢ Wielkopolska Gildia Rolno
- Ogrodnicza S.A, zaczyna spetnia¢ coraz szerszg role w taricuchu dostaw. Przede
wszystkim poprzez celowe i Swiadome dziatania kreuje rynek dostawcow,
propagujac i premiujagc korzystne z punktu widzenia zarzadzania tancuchem
dostaw rozwigzania, jakimi sg grupy producenckie. Takze sfera przetworstwa i
dystrybucji  jest nowoczesna, wykorzystuje operatordbw logistycznych,
$wiadczacych kompleksowe ustugi z zakresu logistyki, co pozwala na dodanie
wartosci uzytkowej dobrom podlegajacym obrotowi na gildii. W sferze przeptywu
informacji gildia inicjuje dziatania majace na celu ulatwienie dostepu do niej,
pomimo okre$lonych trudnosci w zrealizowaniu zatozonego przeptywu (bardzo
niewielka dostepno$¢ do Internetu, jakg obserwuje sie w gronie producentdéw
towaréw rolnych). Wszystkie te dziatania powoduja, iz gildia towarowa jako
ogniwo posredniczace w obrocie towarowym pomiedzy dostawcami i odbiorcami
débr rolno-spozywczych staje sie swoistego rodzaju centrum logistycznym,
zajmujacym wazne miejsce w fafncuchu dostaw przemystu rolno - spozywczego.
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ROZDZIAL XII

ZARZADZANIE WIEDZA W KOOPERACYJNYM
£ ANCUCHU DOSTAW

Grazyna BILLEWICZ, Alicja SKRZECZ

Wstep

Nieustanne zmiany wystepujgce w zyciu gospodarczym, rozwdj
technologii informatycznych, powstanie gospodarki elektronicznej, jak rowniez
sprostanie spersonalizowanym i sofistycznym potrzebom i wymaganiom klientow,
doprowadzity do tego, ze znacznym przeobrazeniom ulegta koncepcja zarzadzania
i procesy zachodzace w przedsigbiorstwie.

Zarzadzanie organizacjg w warunkach ciggtych zmian zwigzane jest
z przyswajaniem i przetwarzaniem przez pracownikow ogromnych ilosci
informacji, najczesciej w krotkim czasie. Wynikiem tego procesu jest wiedza,
ktérg mozna rozumieé¢ jako pewien byt abstrakcyjny, tworzacy sie poprzez
gromadzenie  wiadomos$ci  (informacji) o0  rzeczywistosci,  powstajacy
w $Swiadomosci cztowiekal W doktrynie nauk ekonomicznych w sposob
jednoznaczny podkre$la sie rosngce znaczenie wiedzy dla rozwoju
cywilizacyjnego. Czynig to tak wybitni badacze, jak: A. Toffler, P. Drucker,
P. Senge. A. Toffler uwaza, ze w dziejach ludzko$ci mamy do czynienia z tzw.
trzecig falg nastepujacg po rewolucji agrarnej i rewolucji przemystowej - z erg
informacji, erg wiedzy. P. Drucker przewiduje uksztattowanie sie nowego
spoteczenstwa - spoteczenstwa informacyjnego (opartego na wiedzy). P. Senge
proponuje model organizacji uczacej sig, ktorej waznymi celami sg: ¢wiczenie
mistrzostwa indywidualnego pracownikéw, kreowanie wspolnej wizji przysztosci,
zespotowe uczenie sie2

Potrzeba traktowania wiedzy jako zasobu organizacji i zarzgdzania nim
wynika przede wszystkim z tego, ze wiedza jako zas6b wymaga ochrony,
a procesy jej tworzenia muszg by¢ zorganizowane i skoordynowane3.
Optymalizacja przeptywu wiedzy w przedsiebiorstwie stuzy poprawie przebiegu
proceséw w nim wystepujacych, przyczyniajac sie do zwiekszenia wartosci firmy.
Konieczne staje sie zatem ciggte pozyskiwanie oraz przekazywanie informacji
i wiedzy, przy czym istotne jest rozgraniczenie miedzy wiedza, ktdrag mozna sie
dzieli¢ w ramach wspotpracy, a wiedzg o znaczeniu strategicznym, bedacym
zrédtem przewagi konkurencyjnej. W dzisiejszych czasach dostep do wiedzy, jej

1J. Gotuchowski, Technologie informatyczne w zarzadzaniu wiedzgw organizacji, AE
Katowice, Katowice 2005.

2W. Kotarbg Ochrona wiedzy a kapitat intelektualny organizacji, PWE, Warszawa 2006.
3J. Gotuchowski: Technologie informatyczne w zarzgdzaniu wiedzgw organizacji, AE
Katowice, Katowice 2005.
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szybkie i odpowiednie wykorzystanie i zastosowanie, jest sprawg priorytetowg
kazdej organizaciji.

Jezeli za$ wiedza okre$lana jest mianem zasobu, to logicznym staje sie
podejscie do wiedzy od strony zarzgdzania zasobami. Przez zarzadzanie wiedzg
rozumie sie systemowo uporzadkowany, zintegrowany zbior dziatan (proceséw)
ukierunkowanych na uzyskiwanie, gromadzenie, przetwarzanie i wskazywanie
informacji (wiedzy) przydatnych do optymalnej realizacji szeroko rozumianych
proceséw decyzyjnychd. Informatyczne systemy zarzadzania wiedza, sg swoistymi
narzedziami  umozliwiajacymi  jak  najlepsze  wykorzystanie  zasobéw
intelektualnych przedsiebiorstwa, poprzez gromadzenie wiedzy i ufatwianie
dostepu do niej pracownikom.

Zarzadzanie wiedzg sprowadza sie do pozyskiwania wiedzy ze wszystkich
dostepnych Zrédet oraz przeksztatceniajej w celus:

- Tworzenia nowych wartosci dla klientow, w tym podniesienia jakosci
produktéw i ustug;

- Usprawnien w zarzadzaniu zasobami ludzkimi, uwzgledniajgc wzrost
kwalifikacji pracownikdw oraz efektywne wykorzystanie ich potencjatu;

- Wypracowanie zysku dla firmy lub minimalizacji kosztéw prowadzenia
dziatalnosci;

- Ksztattowanie wizerunku firmy ijej produktow/ustug.

Nalezy podkresli¢, ze przedsiebiorstwo zarzadzajace wiedzg zwraca
szczegblng uwage na budowaniu trwatych wiezi z otoczeniem, co jest podstawg
prawidtowego zarzadzania tancuchem dostaw.

1. Znaczenie wiedzy w tancuchu dostaw

W przesztosci, w celu optymalizacji zarzadzania zasobami materialnymi
rozwinieto rozne podejscia do zarzadzania tancuchem dostaw (Supply Chain
Management SCM). Jednakze, kazde z nich miato na celu efektywne integrowanie
dostawcow, producentow, sktadow i punktdéw sprzedazy detalicznej, aby produkty
byty wytwarzane i dystrybuowane we wiasciwych ilosciach, do wtasciwych miejsc
i we wilasciwym czasie. Zatozeniem SCM jest minimalizacja kosztow
systemowych, przy utrzymaniu wymaganego poziomu obstugi.

Systemy SCM umozliwiajg planowanie, $ledzenie i korygowanie
przeptywu towarow w fancuchach (sieciach) dostaw6. Dzieki nim mozliwa jest
synchronizacja przeptywu materiatéw pomiedzy poszczegélnymi kooperantami, co

4W. Kotarba, M. Kotarba, Istota zarzgdzania wiedzg, [w:] Ochrona wiedzy a kapitat
intelektualny organizacji, Praca zbiorowa pod red. W. Kotarba, PWE, Warszawa 2006.

5A. Btaszczuk, Korzysci z zarzadzania wiedzg, [w:] Zarzadzanie wiedzg w polskich
przedsiebiorstwach, A. Btaszczuk, J.J. Brdulak, M. Guzik, A. Pawluczuk, SGH Warszawa,
Warszawa 2004.

6 W tradycyjnym tancuchu dostaw wystepujg relacje 1:1. Internet dat mozliwosé
rozszerzenia tych relacji l:wielu, a nawet wiele:wielu. Stad bardziej precyzyjne jest
okreslenie sieci dostaw. Por. A. Lupicka, Sieci logistyczne, AE Poznar, Poznari 2006.
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wyraznie ufatwia firmie dostosowanie sie do okre$lonego popytu rynkowego.
Rozwiagzania SCM wykorzystuje sie gtownie w fazie projektowania produktu,
wyboru Zrédet zaopatrzenia, przewidywania popytu na wyroby, a takze sterowania
ich dystrybucjag. Planowanie i wykonanie planu jest tu na biezaco
synchronizowane, a gdy pojawi sie niedobdr produktu - jest jeszcze czas, by
skutecznie zareagowac i przeciwdziata¢ negatywnym skutkom braku spetnienia
potrzeb klienta. Daje to szanse na zmniejszenie zapasow, zwigkszenie zwrotu
kapitatu ze Srodkéw trwatych, polepszenie jakoSci produktéw oraz na szybkos¢
dziatania i zdolno$¢ do odpowiedniej reakcji na zmiany - tak potrzebne w
nowoczesnej gospodarce.

Wewnetrzne SCM  obejmujg zagadnienia zwigzane z zaopatrzeniem,
produkcjg i dystrybucjg. Zewnetrzne SCM integrujg przedsiebiorstwo z jego
dostawcami i klientami.

Na zarzadzanie tancuchem dostaw sktada sie zaangazowanie wielu ludzi,
uruchomienie procedur i zdarzen, ktorym towarzyszg przeptywy wartosci i wiedzy.
SCM jest ztozony z kompletnych i zintegrowanych narzedzi niezbednych do
planowania i realizacji zadan fancucha dostaw, tworzac platforme wspdtpracy na
wszystkich szczeblach planowania - od strategicznego, poprzez taktyczny, az do
operacyjnego wigcznie. Do gtéwnych zalet systeméw SCM zalicza sie:

- integracje z innymi systemami w obrebie przedsiebiorstwa,

- integracje z innymi przedsiebiorstwami,

- dostosowanie wielkosci produkcji do poziomu popytu na okreslone wyroby,

- mozliwo$¢ dokonywania biezacych symulacji rynkowych, umozliwiajgcych
btyskawiczng reakcje na pojawiajgce sie zapotrzebowania ze strony klientow,

- mozliwos¢ optymalizacji Zrédet dostaw,

- jednoczesne planowanie specjalistycznych potrzeb materiatowych i okreslanie
zdolnosci produkcyjnych,

- zapewnienie  przejrzystosci  wzajemnych  wspotzaleznoSci  pomiedzy
poszczeg6lnymi ogniwami tancucha dostaw,

- tworzenie zbiorczych planéw zwigzanych z zaopatrzeniem, magazynowaniem,
produkcja oraz transportem wytwarzanych débr,

- definiowanie wszystkich ograniczen istniejacych sieci dostaw.

Dzieki SCM, wspotpracujgce firmy partnerskie mogg szybko wykry¢ nowy
popyt na rynku i wykorzysta¢ te informacje w catej sieci powigzan logistycznych
i kooperacyjnych. W takiej sytuacji mozna szybko reagowac¢ na zmieniajace sie
warunki rynkowe i wymagania klientdbw, co przyczynia sie do zwiekszenia
wartosci wszystkich firm uczestniczacych w realizacji fancucha dostaw7.tancuch
dostaw powstaje w wyniku aliansu niezaleznych partneréw, ktérego ideg jest
wspotpraca pomiedzy uczestnikami ‘taricucha w celu osiagniecia przewagi
konkurencyjnej. Pomiedzy uczestnikami tafncucha dostaw nastepujg nie tylko

7C. M. Olszak, E. Ziemba, Systemy zarzgdzania tancuchem dostaw w internetowych
procesach handlowych, [w:] Systemy e-commerce. Technologie internetowe w biznesie,
praca zbiorowa pod red. C. M. Olszak, AE Katowice, Katowice 2004.
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przeptyw materialne i finansowe, ale rdwniez przeptyw wiedzy, co ilustruje rys. 1
Btad!

Rys.l. Przeptyw wiedzy w taincuchu dostaw

Podstawowag role w zarzadzaniu tancuchem dostaw odgrywa przejrzystos¢
w zakresie zapaséw utrzymanych w catym fancuchu. Firmy partnerskie moga
wspobtpracowac ze sobg we wszystkich istotnych obszarach logistycznych - takich,
jak przyjmowanie zamowien klientdw lub Sledzenie zapaséw i dostaw.

Rosngca rola gospodarki elektronicznej w potgczeniu z wiekszg
koncentracjg uwagi na kliencie sprawia, ze zmniejsza sie kapitatochtonnosc,
a wzrasta wiedzochlonno$¢. Przykfadowo, utrzymywanie duzych zapasow
magazynowych staje sie zbyt kosztowne, w konsekwencji czego powoduje wzrost
kosztu produktu koncowego. Wszystkie tradycyjne funkcje inwestycje zwigzane
z zarzadzaniem fancuchem dostaw sg coraz bardziej podporzadkowane wiedzy
o kliencie oraz wspoétpracy z dostawcami. Umiejetnos¢ efektywnej komunikacji
decyduje o sile relacji miedzy jednostkami firmy i klientem, oraz o zdolnosci firmy
do utrzymania tych relacji8 Przeptyw wiedzy pomiedzy uczestnikami faincucha
zapewnia, ze plany produkcyjne, planowanie zakupow oraz zapaséw mogga by¢
obnizane do minimum, co w konsekwencji prowadzi do obnizenia poziomu
kosztow. Taki system gwarantuje mozliwo$¢ opracowywania wieloletnich planéw
strategicznych opartych na wzajemnym partnerstwie zaangazowanych firm.

Wspbiczesne zarzadzanie logistyczne obejmuje przeptyw débr i ustug i ma
charakter globalny. Zmiany rynkowe i globalizacja gospodarki wptywaja na zasieg
procesdw logistycznych, ktére musza by¢ wspomagane nowoczesng technologig
informacyjng i komunikacyjng. Ztozone systemy informatyczne, o charakterze
analitycznym wykorzystujg informacje i wiedze oraz generujg nowg wiedze. Caty
proces przetwarzania musi by¢ tak zorganizowany, aby dostarczat wiasciwg
informacje we wiasciwe miejsce i w odpowiednim czasie, co przekfada sie na
zaspakajanie potrzeb koricowego odbiorcy - klienta dobr i ustug.

Rozwigzania SCM, a zwiaszcza e-SCM wykorzystuje sie gtownie w fazie
projektowania produktu, wyboru zrédet zaopatrzenia, przewidywania popytu na

8A. Tiwan: Przewodnik po zarzadzaniu wiedzg. E-biznes i zastosowania CRM, Placet,
Warszawa 2003.
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wyroby, atakze sterowania ich dystrybucjg. Koncepcja SCM i e-SCM jest zbiezna,
jednak ta druga jest SciSle zwigzana z Internetem, stad tez moze wykorzystywac
wiedze i zarzadza¢ nig bez ograniczen terytorialnych. Planowanie i wykonanie
planu jest tu na biezaco synchronizowane, a gdy pojawi sie niedob6r produktu -
jestjeszcze czas, by skutecznie zareagowac i przeciwdziata¢ negatywnym skutkom
braku spetnienia potrzeb Kklienta. Daje to szanse na zmniejszenie zapasow,
zwiekszenie zwrotu kapitatu ze srodkow trwatych, polepszenie jakosci produktow
oraz na szybko$¢ dziatania i zdolno$¢ do odpowiedniej reakcji na zmiany - tak
potrzebne w nowoczesnej gospodarce.
Do podstawowych elementéw systemu e-SCM nalezg9:
- eHandel - prezentacja poszczeg6lnych towaréw, ustug i informacji oraz ich
sprzedaz indywidualnym klientom za posrednictwem Internetu,
- eProdukcja - wsparcie produkcji materialnej przedsiebiorstwa przez
outsourcing  iwymiane informacji w  zintegrowanych  systemach
informatycznych wspétpracujacych jednostek,

- elLogistyka - koordynowanie i integracja dziatan, ktore prowadza do
dostarczenia produktéw i ustug do finalnego odbiorcy za posrednictwem
Internetu,

- ePlanowanie - wspoOipraca w planowaniu na kazdym odcinku tancucha

dostaw, odbywajgca sie poprzez Internet,

- eZaopatrzenie - pozyskiwanie towar6w i ustug przy uzyciu elektronicznych
katalogobw zamieszczanych w Internecie,

- eProjektowanie - wspolne prowadzenie prac nad nowosciami przez Kilku
partnerow przy uzyciu Internetu w celu szybszego wprowadzania produktow
na rynek.

Transakcje e-biznesowe w sferze zarzadzania taficuchem dostaw dotycza
przeptywdw informacji, wiedzy, produktow i srodkow finansowych. Na szczeg6lng
uwage zastuguje fakt, ze wyzej wymienione przeptywy w sieci Internet, staty sie
niezalezne od siebie. Organizacje, dziatajace w obszarze e-biznesu moga
realizowaé przez Internet wszystkie, lub tylko wybrane transakcje zwigzane
z zarzadzaniem tancuchem dostaw, do ktérych nalezall
- zapewnienie informacji w tancuchu dostaw,

- negocjowania cen i kontaktéw z kontrahentami,

- stworzenie klientom mozliwosci sktadania zamoéwien,

- umozliwienie klientom monitorowanie realizacji zaméwien,

- realizacja zamowien i dostawa,

- odbidr ptatnosci od klientow.

Zakres prac realizowany w tancuchu dostaw jest tak obszerny, ze jego sprawna

9K. Korff, H. Knak, Co moze producentom da¢ eZarzadzanie Laricuchem Dostaw?, ,,CXO.
Magazyn Kadry Zarzadzajacej”, grudzien 2001.

1OK. Rutkowski, Miedzy miotem technologicznych wyzwar e-biznesu a kowadtem
mozliwosci jego logistycznej obstugi, [w:] Logistyka on-line, praca zbiorowa pod red. K.
Rutkowskiego, PWE, Warszawa 2002.
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realizacja bez  wykorzystania  nowoczesnych  technik  informacyjnych
i komunikacyjnych nie jest mozliwa. Nalezy takze podkresli¢ fakt, ze rozwigzania
SCM sg zintegrowane i wspoétpracujg z wieloma systemami informatycznymi
eksploatowanymi w organizacji.

2. Integracja rozwigzan e-SCM z wybranymi systemami informatycznymi

Systemy e-SCM moga by¢ w petni wykorzystywane w przedsiebiorstwach
tylko woweczas, gdy sg zintegrowane z innymi systemami, jak np.: z systemami
klasy ERP (Planowanie Zasobdw Przedsiebiorstwa), EDI (Elektoniczna
Wymiana Danych), CRM (System Zarzadzania Relacjami z Klientami), systemy
handlu elektronicznego, APS (Zaawansowane Planowanie i Harmonogramowanie)
czy SRM (Systemy Zarzadzania Relacjami z Dostawcami). Zadaniem tych
systemOw jest integracja i optymalizacja wszystkich elementéw fancucha
logistycznego.

W elektronicznym zarzadzaniu tancuchem dostaw szczeg6lna rola
przypada systemom ERP, ktére integrujg wszystkie funkcje (procesy) w
organizacji, jak rowniez fazy ‘tafncucha dostaw (dostawce, producenta,
dystrybutora, detaliste i klienta). Niedostatki systemow ERP w zakresie ich
ograniczonych mozliwosci analitycznych, sekwencyjnego planowania potrzeb
materiatowych i zdolnoSci produkcyjnych oraz ich statyczny charakter staty sie
przestankg do  opracowania  systemOw  zaawansowanego  planowania
i harmonograowania klasy APS (Advanced Planning & Scheduling).

Systemy APS, ktére powstaly w ostatnich latach ubiegtego wieku,
obejmujg swym zakresem wiele aspektow zarzadzania tancuchem dostaw - od
planowania strategicznego, synchronizacji planéw taktycznych i operacyjnych
dotyczacych zaopatrzenia, produkcji idystrybucji, az po harmonogramowanie
wysytek z uwzglednieniem wszystkich uczestnikow tancucha dostaw. Systemy te
generuja optymalne plany i harmonogramy okres$lajace co, ile, gdzie i kiedy nalezy
wykonaé, uwzgledniajac zasoby organizacji i jej cele biznesowe. Tak wiec
aplikacje te stanowig istotne rozwiniecie planowania w systemach ERP
0 mechanizmy optymalizacji proceséw zachodzacych w tancuchu dostaw. APS
pobiera z ERP informacje wykorzystywane do budowy modeli symulacyjnych oraz
planéw i harmonogramdw. Opracowane plany stanowig zwrotne zasilenie systemu
ERP. Systemy te moga obejmowal takze funkcje strategicznego planowania
fancucha dostaw, planowania zapaséw, czy ustalania aktualnej oferty.
Optymalizacja taricucha dostaw odbywa sie na podstawie analizy relacji
wymiennych (trade-off) pomiedzy poszczegdlnymi elementami  systemu
logistycznego. Przykitadem tego typu relacji jest zalezno$¢ miedzy kosztami
transportu oraz poziomem utrzymywanych zapaséw. Funkcjonalno$¢ ta umozliwia
przygotowanie scenariuszy optymalizacyjnych fancuch dostaw. W systemach APS
uwzglednia sie informacje od partnerow fancucha dostaw i dlatego mozliwa jest
weryfikacja przyjetych celéw, ograniczed w zasobach i zmianach w popycie. APS
zapewniajg wiec zbhiorowe planowanie catosci taficucha dostaw z wykorzystaniem
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Internetu”.

Systemy APS nalezg do grupy rozwigzan wysoce analitycznych, ktére
korzystajg z dostepnych zdolnosci obliczeniowych Kklient/serwer oraz osiggnie¢
w rozwoju skomplikowanych algorytmoéw z wykorzystaniem sztucznej inteligenciji.
Zabezpieczajg tzw. harmonogramowanie skonczone tzn. harmonogramowanie przy
rownoczesnym uwzglednianiu  dysponowanych zdolnosci  produkcyjnych,
zamOwien Kklientdbw i zapaséw. Przy ustalaniu dostepnej oferty dajg realne
podstawy do potwierdzenia daty realizacji zlecenia klientowi. Jest to mozliwe
dzieki zasilaniu ich aktualnymi danymi z systemu klasy ERP oraz odpowiednich
analiz na podstawie danych zawartych w hurtowniach danych.

Jednym z najwazniejszych elementéw wspotpracy partneréw biznesowych
sg Systemy Zarzagdzania Relacjami z dostawcami (Supplier Relationship
Management - SRM). Nawet najwieksze korporacje posiadajg ograniczone zasoby,
dlatego tez utrzymanie relacji z innymi firmami, wykorzystujac przy tym
technologie elektroniczne, moze przyczyni¢ sie do rozwoju przedsiebiorstwa
i poprawy jego wyniku finansowego. W zaleznosci od stopnia integracji i ram
czasowych mozna wyrdzni¢ dwie grupy modeli relacji wspotpracy z dostawcami:
partnerstwo strategiczne i presja konkurencyjna.

Aby system mogt prawidtlowo spetnia¢ swoje zadania i przynosi¢
planowane efekty, muszg by¢ spetnione nastepujace warunkil2
- integracja wewnatrz przedsiebiorstwa,

- tworzenie elektronicznych potaczen z dostawcami,
- wykorzystanie wiedzy dotyczacej relacji z dostawcami,
- kultura organizacyjna wspierajaca wspotprace z dostawcami.

Podstawowym filarem, na ktérym opiera sie¢ SRM jest wiedza na temat
dostawcow, ich produktdow i relacji, jakie zachodzg miedzy partnerami w sieci
dostaw. Dzieki udostepnianym  funkcjom analitycznym mozliwe jest
monitorowanie wczesniejszych wzorcow zaopatrzenia i planowanie przysztych
zakupow z uwzglednieniem aktualnych i zmieniajagcych sie czynnikow
gospodarczych. W tym celu istotne wydaje sie wykorzystanie narzedzi typu
Business Intelligence, ktore pozwalajg gromadzi¢, analizowa¢, a nastepnie
odpowiednio  wykorzysta¢ informacje  dotyczace dostawcOw, procesow
zaopatrzenia i relacji z dostawcami. Zastosowanie Bl umozliwia miedzy innymi:

- Sledzenie i mierzenie sprawnosci swoich dzialan zaopatrzeniowych
w poréwnaniu z ustalonymi celami,

- identyfikacje obszaréw dziatania, w ktorych tkwig najwieksze mozliwosci
redukcji kosztdw i poprawy efektywnosci,

- monitorowanie dziatan dostawcéw - jak wywigzuja sie oni ze swoich

U Moduty oraz og6lngstrukture APS wraz z przeptywem informacji pomiedzy
poszczegblnymi modutami mozna znalez¢ m.in. w pracach: J. Witkowski, Zarzadzanie
tancuchem dostaw, PWE, Warszawa 2003 oraz P. Dura, Zaawansowane systemy
planowania i ich rola w gospodarce elektronicznej, [w:] Logistyka on-line, praca zbiorowa
pod red. K. Rutkowskiego, PWE, Warszawa 2002.

P M. Kobielarz, Zarzadzanie relacjami z dostawcami www.gazeta-it.pl 2005 nr 9.
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zobowigzan, co do jakosci, terminowosci dostaw i cen,
- dokladniejsze dostosowanie zaopatrzenia do zmieniajacych sie warunkow
zewnetrznych i potrzeb przedsiebiorstwa.

Jak juz zauwazono, relacje z dostawcami w SRM winny opiera¢ sie na
zasadzie partnerstwa i dzielenia sie wiedzg. Aby przedsigbiorstwo mogto
prawidtowo funkcjonowaé, zwihaszcza na rynku elektronicznym, ajego pracownicy
chcieli dzieli¢ sie wszelkimi, nawet najbardziej ,trudnymi” informacjami,
konieczne jest wzajemne zaufanie. Nalezy zatem unika¢ destrukcyjnej konkurencji
miedzy partnerami dziatajagcymi w faincuchu dostaw.

W procesie zarzadzania tancuchem dostaw kazde dziatanie polega na
Scistej obserwacji oraz dopasowaniu proceséw zachodzgcych we wspdipracujgcych
ze sobg organizacjach. Jezeli relacje z partnerami okazg sie niesprawne, wowczas
przedsiebiorstwa moga by¢ narazone na utrate zaufania ze strony klientow, co
moze przynies¢ bardzo negatywne skutki zwlaszcza w gospodarce elektroniczne;.
Pojawienie sie rynkow elektronicznych zmienito relacje miedzy firmami, a przede
wszystkim miedzy kupujacym a sprzedajacym. E-partnerstwo w kontekscie
tafcucha dostaw obejmuje miedzy innymi dostawcow surowcow, producentéw
podzespotéw, producentéw wyrobow gotowych, hurtownikéw, dystrybutorow,
sprzedawcéw i klientdw. Niektore sieci dostaw mogg objaé kilkaset lub nawet
kilka tysiecy dostawcow i dystrybutoréw, co w konsekwencji moze doprowadzic¢
do wzrostu ich konkurencyjnoscil3

Jak juz zauwazono, kooperacyjny tancuch dostaw nalezy tak
zorganizowac, aby jak najlepiej zaspokoi¢ potrzeby klienta. Modelem zarzgdzania,
w ktérym w centrum znajduje sie klient jest system zarzadzania relacjami z
klientem CRM (Customer Relationship Management). Priorytetowym zadaniem
tego systemu jest ksztattowanie wilasciwych relacji z klientem. Efektem
zastosowania CRM jest wsparcie procesu zdobywania nowych Kklientéw,
zwiekszenie satysfakcji odbiorcéw oraz budowanie ich lojalnosci. CRM opiera sie
na  tradycyjnych i nowoczesnych (teleinformatycznych) kanatach
komunikacyjnych. Synchronizuje informacje o kliencie pochodzace z roznych
systemow przedsiebiorstwa. Gromadzona nieustannie wiedza o kliencie pomaga
podejmowa¢ wiasciwe decyzje oraz opracowa¢ odpowiednie strategie
marketingowe. Wiaczenie zarzadzania wiedzg w procesy CRM umozliwia zatem
zrozumienie, a takze analize potrzeb i upodoban klientéw, zwigkszajgc tym samym
wydajnos¢ proceséw biznesowych.

Coraz wiecej organizacji wykorzystuje sie¢ Internet w dziatalnosci
gospodarczej, w celu pozyskania nowych oraz zaspokojeniu potrzeb obecnych
klientéw. Wykorzystanie technologii internetowych w zarzadzaniu relacjami
z klientami stwarza nastepujace mozliwoscil4

13 P. Bucharowski, E-relacje jako forma wspotpracy partneréw biznesowych, ,,Gospodarka
materiatowa & logistyka” 2006, nr 1.

UT. Porebska-Migc, Zarzadzanie relacjami z klientami w $rodowisku e-biznesu, [w:]
Systemy Wspomagania Organizacji SWO 2006, praca zbiorowa pod red. T. Porebskiej-
Miac i H. Sroki, AE Katowice, Katowice 2006.
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- Kierowania oferty do indywidualnego odbiorcy (przy niewielkim koszcie).

- Dedykowania stron odpowiadajacych jego oczekiwaniom pod wzgledem
graficznym i merytorycznym (zastosowanie personalizacji).

- Sprawnej komunikacji poprzez wszystkie dostepne narzedzia sieciowe
(WWW, e-mail, forum dyskusyjne, chat-room itp.).

- Zastepowania jednokierunkowej transmisji przekazu, dwustronng wymiang
miedzy nabywcami.

- Udostepniania e-serwisu (przedstawienia problemu za pomocga gotowych
formularzy zawierajgcych pytania pomocnicze oraz biezacego uaktualniania
listy z opisem standardowych problemdw.

- Wyboru na stronie internetowej opcji call-back.

- Podtrzymywania kontaktu z odbiorcg sieciowym poprzez dystrybucje
biuletynéw firmowych do jego skrzynki e-mail.

- Systematycznego badania poziomu zadowolenia klienta ze $wiadczonych
ustug,

- Dziatania w czasie rzeczywistym.

Wykorzystanie tych mozliwosci, z pozytywnym skutkiem dla klienta i tym samym

dla organizacji, jest mozliwe jezeli system CRM zawiera bogatg wiedze o kliencie.

Dotyczy to przede wszystkim systeméw CRM analitycznych, na podstawie ktérych

mozna antycypowac potrzeby i decyzje klienta.

Zakonczenie

W warunkach nadprodukcji débr i ustug, dostawa wiasciwego produktu,
czy ustugi we wiasciwym czasie, miejscu i po odpowiedniej cenie nie stanowi juz
tylko elementu konkurencji, ale jest to kluczowy czynnik przetrwania na rynku
uczestnikow fancucha dostaw.

Zmienno$¢ produktéw, nasycone iynki oraz coraz krotsze cykle zycia
produktow sprawiaja, ze efektywne zarzadzanie wiedzg staje sie dla firm
warunkiem prawidtowego rozwoju i umacniania pozycji konkurencyjnej na coraz
trudniejszym rynku. Rola, jaka nadaje sie wilasciwym rozwigzaniom w tym
zakresie, znajduje odzwierciedlenie w koncepcji zarzadzania tancuchem wiedzy
(KCM - Knowledge Chain Management)15

Zarzadzanie tancuchem wiedzy mozna zdefiniowaé jako prdbe
optymalizacji przeptywu wiedzy w procesie gospodarczym firmy, poprzez
skrdcenie czasu dostepu do odpowiedniego zrodta wiedzy, co oznacza dostarczenie
potrzebnej wiedzy do miejsca gdzie jest wymagana w odpowiednim czasie i w
odpowiedniej ilosci. Wymaga to stworzenia odpowiednich procedur dotyczgcych
postepowania w przypadku braku odpowiedniej wiedzy - do kogo zwrdcié sie
sposrod uzytkownikéw procesu, lub w jaki sposéb i do kogo nalezy zgtosié
zapotrzebowanie na wiedze, w przypadku gdy jest ona niedostepna bezposrednio

5P. Adamczewski: Kod genetyczny, ,, Logistyka ajakos¢” 2005 nr 4.

129



w wykonywanym procesie.
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ROZDZIAL XIllI

GRANICE TOZSAMOSCI PODSTAWOWYCH METOD
WIELOPODMIOTOWEJ REALIZACJI £ ANCUCHA WARTOSCI

Ewa SZKIC-CZECH

Wprowadzenie

Rosnace koszty konkurowania na skutek wzrostu liczby uczestnikdw
poszczegblnych branz zwiekszane dodatkowo zjawiskiem globalizacji rynkdéw i
konkurencji, nasility zainteresowanie przedsiebiorstw wspdtpracg gospodarcza.
Przedsiebiorcy spostrzegli szanse na poprawe pozycji rynkowej i rozwéj swoich
firm w wyniku eksploatacji potencjatu ulokowanego w zespotowym
wspoktworzeniu wartosci rynkowej. Istota gospodarczych interakcji zyskata
wspotczesnie status metody zdobywania przewagi nad konkurentami [8].

Intensywny rozwdj technologii wytwarzania uczynit technologie wraz z
mozliwoscig wariantowosci produkcji sferami og6lnie dostepnymi i wypromowat
w ten sposéb pozaproduktowe metody konkurowania. Wspdtpraca gospodarcza
jako jedna z proefektywnos$ciowych form aktywnos$ci przedsiebiorstw, w praktyce
kontynuowana jest w kilku wariantach. Kazdy z wariantéw wypracowuje sobie
wihasciwy rodzaj miedzypodmiotowych wiezi oraz charakteryzuje sie roéznym
zakresem integracji wspotpracujgcych przedsiebiorstw. Wiezi, o ktérych mowa
bezposrednio przesadzajg o randze korzysci mozliwych do uzyskania w wyniku
podjetej formy wspotgospodarowania.

Aspekt korzysci gospodarczych wydaje sie naczelnym argumentem,
sktaniajgcym do rozpatrywania granic tozsamosci wiodacych w praktyce aranzacji
wspotworzenia wartosci rynkowej.

1. Podstawy wspotrealizacji tancuchdw wartosci rynkowej

tancuch wartosci traktowany jako uporzadkowany zbior réznych funkcji
przedsiebiorstwa, uczestniczacych w tworzeniu wartosci rynkowej[1], moze by¢
realizowany réznymi metodami. Poczawszy od petnej samoobstugi tego procesu
przez sporadyczne lub okresowo state wigczenie w jego realizacje zewnetrznych
podmiotéw, az po integracje gospodarczg przedsiebiorstw ukierunkowang na
osiagniecie Scisle sprecyzowanego, wspolnego celu gospodarczego. Dob6r metody
realizacji fancucha wartosci w warunkach konkurencyjnego rynku coraz rzadziej
jest dobrowolng inicjatywa i niezaleznym wyborem przedsiebiorstw.

Poziom konkurencji branzowej wraz z potrzebg zdobywania nowych
rynkéw to inspiratory wspotdziatania gospodarczego podmiotdw i ksztattowania
wariantéw wspéttworzenia tancuchow wartosci rynkowej. Z jednej strony dobor
form wspotpracy gospodarczej podpowiadajg wyniki benchmarkingowych
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obserwacji tego, jak robia to najlepsi w branzy, a zwifaszcza ci najlepsi na $wiecie,
do ktérych bezposredni dostep umozliwita globalizacja rynkéw i konkurencji. Z
drugiej natomiast, decyzja o metodzie realizacji wartosci rynkowej zapada pod
wpltywem zmieniajgcych sie standarddw gospodarowania. Ta decyzja jest rowniez
wynikiem presji wywieranej przez konkurencje. Wymusza ona racjonalizacje
dziatan i wzrost efektywnos$ci gospodarowania, a takze zgtasza zapotrzebowanie na
wcigz nowe, bardziej adekwatne, . udoskonalone sposoby dystansowania
konkurentow.

Efektywnos$¢ zindywidualizowanej realizacji warto$ci rynkowej w wielu
sferach dziatalnoSci wytworczej w zasadzie zostata wyczerpana. Rozwoj
specjalizacji wywotany tempem rozwoju nauki i techniki sprawity, ze
przedsiebiorstwa utracity zdolnos¢ deponowania w swoich organizacjach réznego
rodzaju pozakluczowych zasobdw i nadawania tym zasobom biezgcego poziomu
technicznej i merytorycznej specjalizacji. Pozostaty bez szans na reprezentowanie
wcigz aktualnego poziomu kompetencji w zakresie wszystkich funkcji uzywanych
przy tworzeniu warto$ci dla klienta.

Wspotdziatanie stato sie i koniecznoscia, i sposobem podnoszenia wiasnej

atrakcyjnosci rynkowej natomiast eksploatacja obcych zasobdw oraz kompetenciji
naczelnym zbiorem metod pozaproduktowego konkurowania.
Ekonomiczna skuteczno$¢ wspOtpracy przesadza o: podejmowaniu outsourcingu,
angazowaniu podmiotow zewnetrznych na zasadach tradycyjnego zlecenia i
powotywaniu alianséw gospodarczych ale réwniez o jednoczesnym stosowaniu
wymienionych koncepcji wspdtpracy.

Wazko$¢ zagadnienia prowokuje do rozpoznawania form interakcji
gospodarczych przede wszystkim, dlatego ze wspétdziatanie podmiotow:

- rozpowszechnia sie w praktyce nie tylko pomiedzy przedsiebiorstwami
odrebnych branz, ale takze miedzy podmiotami o tozsamej domenie. Dla tych
ostatnich okazuje sie takze metodg pokonywania kosztowej bariery konkurowania,
ktéra wypiera dotychczasowe podejScie do walki z konkurencjg, preferujac
inwestowanie srodkéw we wspotprace konkurentéow [8],

- nastrecza konkretnych trudnosci realizacyjnych, rozpowszechniajac sktonnosé
praktykéw do utozsamiania i sprowadzania form wspoétdziatania podmiotéw do
outsourcingu,

- rokuje kierunek przysztego trendu obstugi rynku i wzrostu przedsiebiorstw.

2. Lokalizacja granic tozsamosci koncepcji wspotdziatania

Wspotwytwarzanie tancucha wartosci wraz z innymi podmiotami
gospodarczymi  moze przybiera¢ rézne formy interakcji gospodarczych
niezaleznych podmiotéw z wiascicielem tancucha wartosci.

Kazda z tych form kieruje sie wlasnymi zasadami. Zachowuje wiasciwe dla siebie
charakterystyki, niezaleznie od tego, ze formy te:
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- integruje wspdlna podstawa wspétdziatania opartego w istocie na angazowaniu
zewnetrznych dostaw i ustug przez wiasciciela fafcucha wartosci,
- fgczy zbior okreslonych analogii.

Granice odrebnosci rozpatrywanych form wspotdziatania mozna odnalez¢
w réznych obszarach, posrod, ktérych najbardziej istotnymi wydajg sie: cechy
metod wspotpracy i rodzaje wiezi tgczace wspotdziatajgce strony; cele wspotpracy;
zrodia efektywnosci; ryzyko towarzyszace poszczegdlnym aranzacjom wspotpracy;
podziat zakresu odpowiedzialnosci pomiedzy wspotpracujacych, a takze formuty
zarzadzania wspoétdziataniem.

1.6. Cechy wspétdziatania i rodzaje wiezi fgczace strony wspdipracy.

Zlecenie wykonania ustugi lub realizacji dostawy jest takg formg interakcji
gospodarczej zamawiajagcego z podmiotem zewnetrznym, w Kktorej rolg
zamawiajgcego jest sparametryzowanie cech ustugi i wielkosci dostawy, a
nastepnie gospodarowanie przejetg trescig dostawy tj. koordynowanie i zarzadzanie
iniekcjg dostarczonych zasobdw do taricucha tworzonej wartosci. Rolg dostawcy
jest terminowa dostawa zakontraktowanego zestawu parametréw dostawy.
Dostawca jest zwolniony z ingerencji w te parametry nawet wowczas, kiedy
pozostajg one w merytorycznym, jakosciowym i ilosciowym konflikcie z
racjonalnoscig gospodarowania zamawiajgcego oraz potrzebami jego tancucha
wartosci. Nie uczestniczy w procesie wewnetrznego gospodarowania elementami
dostawy i ich parametryzacji. Zamawiajacy jest klientem dostawcy i cechy
wiasciwe dla relacji klient - dostawca opisujg rozpatrywany uktad gospodarczy
podmiotéw. Zamawiajacy i dostawca pozostajg reprezentantami odrebnych branz i
wzgledem siebie nie stanowig konkurencji. Zewnetrzny ustugodawca nie angazuje
zasobow zlecajgcego. Realizuje zlecenie w oparciu o posiadane zasoby Ilub
zabezpieczaje staraniem wiasnym.

Outsourcing, w przeciwienstwie do zlecenia dostawy ustug i dostaw jest
formag sprzymierzonego wspétworzenia tancucha wartosci przez podmioty
niebedace dla siebie konkurentami. W tym ukiadzie wspotgospodarowania,
zamawiajagcy przekazuje do cyklicznej realizacji zewnetrznemu podmiotowi
wybrany fragment swojego taricucha warto$ci lub caty podproces. Przekazanie ma
w przypadku outsourcingu charakter powierzenia, ktore polega na zleceniu
odrebnemu podmiotowi wykonywania czynnosci immanentnie zwigzanych z
zasadniczg dziatalnoScig gospodarczg powierzajacego.

Powierzenie, o ktérym mowa nie oznacza przeniesienia na podmiot
zewnetrzny prawa wiasnosci do powierzonego procesu. Jest jedynie przekazaniem
prawa do realizacji tego procesu i upowaznieniem wykonawcy do konfigurowania
zasobOow procesu oraz zarzadzania procesem w sposéb, pozwalajacy na
wytworzenie takiego poziomu rezultatu, ktéry przyczynia sie do wzrostu
efektywnos$ci tancucha wartosci zasilanego efektami tego podprocesu, a w
konsekwencji do poprawy pozycji konkurencyjnej stosujgcego outsourcing .
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Wspbdhtworzenie fancucha wartosci metodg outsourcingu jest bezposrednim
dopuszczeniem specjalisty zewnetrznego do wykonywania czesci tancucha
wartosci zamawiajgcego. Sprzymierzone powierzenia outsourcingowe o0znaczajg
dla zamawiajgcego eksploatacje wysokiego poziomu jakosci zasobow obcych
ukierunkowang na poprawe efektywnosci jego procesu gospodarczego, poniewaz
istotg powierzania dokonywanego przez wiascicieli proceséw gospodarczych jest
bardziej efektywne tworzenie poszczegdlnych fragmentdéw ich taicucha wartosci,
podnoszace efektywno$¢ catego tafncucha wartosci dedykowanego rynkowi. W
odrdznieniu od zlecenia wykonania ustugi, outsourcer posiada bezposredni wpltyw
na dobdr zasobdw i sktadnikdw angazowanych przez siebie w proces wykonania
powierzonego zakresu, zarzgdza jego wykonaniem, decyduje o konfiguracji i
iniekcji zasobdw w wykonywany proces oraz przejmuje odpowiedzialno$¢ za
techniczne i ekonomiczne parametry efektu swojego dziatania dostarczanego
zlecajagcemu.

Alianse gospodarcze to gtdwnie domena wspdtdziatania konkurentéw
danego sektora, lub sektorow pokrewnych. Zmieniajg najczesciej strukture gry
ekonomicznej w sektorze poprzez:

- eliminacje konkurentow i radykalne wzmocnienie pozycji partneréw na rynku,

- wzmocnienie barier wejscia do sektora lub pozycji wobec dostawcéw [1], [4], [5].
Przedsiebiorstwa zawigzuja alianse, aby realizowa¢ wspdlny cel gospodarczy przy
pomocy komplementarnych zasob6w. To oznacza, ze dobierajg sie wg kryterow:
jednakowej determinacji do realizacji przedsiewziecia gospodarczego oraz
posiadanych zasob6w, ktére bedac komplementarnymi, w potgczeniu wystarczg do
zrealizowania podjetego przedsiewziecia.

Niezaleznie od roznic ulokowanych w filozofiach rozpatrywanych koncepcji
wspotdziatania gospodarczego, cechg tozsama kazdej z nich jest to, ze dostawcy
zewnetrzni sg selekcjonowani w procesie wyboru oraz starannie dobierani przez
zamawiajacego i w kazdym przypadku moga kontynuowaé wspOtprace
dtugookresowa. O ile dla outsourcingu i aliansu dtugotrwato$¢ wspotpracy wynika
z genotypu tych koncepcji, o tyle dla obstugi na zasadach tradycyjnego zlecenia
jest to szczegdlny przypadek i jedng z bezposrednich przyczyn jej utozsamiania z
outsourcingiem .

2.2. Cele koncepcji wspotdziatania gospodarczego

Celem obstugi na zasadach zlecenia jest realizacja sprzedazy przez
zleceniobiorce, zaspokajajaca popyt zleceniodawcy. Ten rodzaj relacji
przedsiebiorstw realizuje funkcje zaopatrzeniowe, obejmujace dostarczanie zakresu
zgodnego z parametrami okreSlonymi w zleceniu. Zlecajacy i wykonawca
zlecenia realizujg indywidualne a nie wspdlne cele gospodarcze. Nie dzialajg na
rzecz obnizenia kosztdbw wzajemnego funkcjonowania, nie uruchamiaja
wspotpracy i partnerstwa. Zlecenie pozostaje alternatywsq integracji, poniewaz
zlecajacy i wykonawca zlecenia nie zmierzajg do integracji w zadnym zakresie.
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Zachowujg petng odrebnos¢: celu, zasobow, kompetencji, korzysci, zarzadzania
kontraktem itp.

Celem outsourcingu natomiast, jest znaczacy wzrost efektywnosci
gospodarowania podejmujacego  outsourcing oraz wzrost jego pozycji
konkurencyjnej.

Alianse gospodarcze ukierunkowane sg na obnizanie ryzyka nowych
przedsiewzie¢ oraz kosztow dziatan partneréw w obszarze wspélnotowej realizacji
projektéow gospodarczych. Alianse zainteresowane sg pozyskiwaniem nowych
rynkéw przez uczestnikdw aliansu i skokowy wzrost ich pozycji konkurencyjnej
do monopolistycznej wigcznie.

2.3.Zr6dta efektywnosci form wspotdziatania

Efektywno$¢ zamawiajagcego wynikajagca z interakcji z odrebnym
podmiotem na zasadach zlecenia ustugi lub dostawy catkowicie zdeterminowana
jest postawg zamawiajgcego, ktory: pozostaje wylgcznym inicjatorem zakresu
dostawy, wybiera dostawce wg kryteriow wiasnych, negocjuje ceny i warunki
dostawy, a takze samodzielnie zarzadza kontraktem oraz uzyciem przedmiotu
dostawy. Cena i jako$¢ dostawy nie muszg w ostatecznosci przeklada¢ sie na
efektywno$¢ tancucha wartosci, w Kktory staraniem zamawiajacego zostajg
wkomponowane elementy dostawy. Zjawisko moze wystepowaé nawet wowczas,
kiedy z dostawcg zawarto umowe na powtarzalno$¢ dostaw, kontynuacja, ktorych
nastepuje na podstawie odrebnych zlecer. Problematyka efektywnosci dziatan z
zastosowaniem zamowionych dostaw lokalizuje sie w gospodarnosci i
kompetencjach zamawiajacego. Zewnetrzny dostawca komponentow wypetnia
swojg misje z chwilg realizacji terminowej i oczekiwanej jakosciowo dostawy. Jej
pozyskanie pozwala zamawiajgcemu na kontynuowanie dziatalno$ci gospodarczej
(np. dostawa: wegla do elektrowni; oprogramowania komputerowego dowolnej
firmie, czy farb do stoczni itp.) Interakcja firm na podstawie tradycyjnego zlecenia
nie generuje efektu synergii, co oznacza, ze z tego efektu nie czerpig korzysci
zlecajacy i zleceniobiorca.

Efektywnos¢  outsourcingu  oraz  aliansbw  gospodarczych — w
przeciwieAstwie do wspoOtpracy na zasadach zlecenia skupia sie na czerpaniu z
efektu synergii, jaki powstaje w wyniku integracji ukfadéw dynamicznych.
Zintegrowane w ukladzie gospodarczym podmioty, wypracowujg i czerpig z
efektu, ktorego nie uzyskatyby dziatajac indywidualnie i niezaleznie.

Obie formuty w przeciwienstwie do wspotpracy na zasadach zlecenia
reprezentujg strategie funkcjonowania firm. Wyrastajg z koncepcji zasobowej,
ktéra ttumaczy konieczno$¢ uzupetniania wiasnych zasobéw przedsigbiorstwa,
zasobami innych podmiotow, a mozliwos¢ dostepu i wykorzystywania kluczowych
kompetencji innego uczestnika rynku wskazuje jako metode podnoszenia
konkurencyjnosci wilasnej i podstawe zawierania strategicznych porozumien [6].
Alianse i przymierza outsourcingowe skupiajg sie na zwiekszaniu produktywnosci
zasobdw i wykorzystaniu efektu skali. Alianci w tym celu integrujg swoje
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komplementarne zasoby i realizuja przy ich udziale wspélnie zdefiniowane
przedsiewziecie gospodarcze. Rezultat tego przedsiewziecia pozwala aliantom:

- utrzyma¢ lub podnie$¢ ich pozycje w branzy, a nawet wykreowaé
monopolistyczng pozycje,

- wzmocni¢ bariere wejscia do sektora i regulowac¢ w ten sposob liczbe jego
uczestnikéw oraz sterowac poziomem natezenia konkurencji branzowej,

- zyskac dostep do nowych rynkow.

Alianse obnizajg koszty realizacji wspolnych przedsiewzie¢. Alianci dzielg
te koszty pomiedzy siebie poprzez uzywanie wzajemnie wniesionych do
przedsiewziecia  zasobow komplementarnych. Eliminujg  koniecznos$¢
indywidualnego ich finansowania. Integracja zasobdw komplementarnych jest
coraz czesSciej koniecznoscig i niepowtarzalng szansg na przetrwanie oraz
przetamanie kosztownej bariery rozwoju. Rezultatem wzrostu zuzycia zasobow jest
proporcjonalny wzrost wielkosci produkcji i spadek kosztu jednostkowego
wyrobu, ktory nasyca rynek, obniza atrakcyjnosé branzy [1], Nowozainteresowani
pokonaniem bariery wejscia do takiego sektora, zmuszeni sg do dziatania w trudnej
do sfinansowania makroskali.

Efektywnos¢ przymierzy outsourcingowych wyraza sie skokowym
wzrostem konkurencyjnosci zlecajgcego obstuge zewnetrzng poprzez wiaczenie w
realizacje swojego tancucha wartosci zewnetrznego specjalisty lub ich grupy.
Zlecajacy powierza podmiotowi zewnetrznemu trwate wykonywanie tych sposréd
pozakluczowych ogniw lub podproceséw wiasnego tancucha wartosci, ktére
obstuga zewnetrzna jest w stanie zrealizowac szybciej, lepiej i taniej niz uczynitby
to zleceniodawca w metoda samoobstugi. Outsourcer jest specjalista w dziedzinie
uzupetniajacej kluczowy proces zlecajacego i wspomaga racjonalnos¢ tego procesu
realizacjg wybranych elementow w sposéb bardziej efektywny [9]. Outsourcerzy
,odcigzaja” zlecajacego od zarzadzania obszarami niestanowigcymi jego
wiodacych kompetencji i przejmujgje do powierzonej realizacji w ramach swojego
kluczowego biznesu. W konsekwencji, tworza ekonomiczne podstawy do
,odchudzenia” organizacji zamawiajgcego z pozakluczowych funkcji i
nieefektywnych zasob6w, sktaniajac go do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
w oparciu o eksploatacje specjalistycznych zasobow obcych [9]. Atrakcyjna
efektywnos¢ zasobow obcych jest wynikiem efektu skali, jaki uzyskuje outsourcer
w wyniku obstugi potrzeb rynku i ktory sprzyja wysokiej produktywnos$ci zasobow
outsourcera, przewyzszajgcej produktywnos¢  analogicznych  zasobow
zamawiajgcego wykorzystywanych przez niego w niepetnym zakresie, bo
wytgcznie na potrzeby wihasne. Korzysci wynikajace z poziomu produktywnos$é
zasobow obcych zwiekszajg racjonalnosé decyzji o redukowaniu tych zasobow z
organizacji zamawiajacego, pod warunkiem, ze pozostajg one:

- nie tylko w stalej jego dyspozycji w ramach oferty outsourcera, ale
- gwarantowane w ramach oferty rynkowej u konkurentéw outsourcera.

Przymierza outsourcingowe rowniez outsourcerom pozwalajg uzyskiwac
wzrost poziom konkurencyjnosci, ktdrzy zainteresowani kontynuowaniem
dtugoterminowej obstugi proceséw gospodarczych swoich partneréw przejmuja
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odpowiedzialno$¢ za efekt ekonomiczny dostarczany zamawiajgcemu w dziedzinie
przejetej do obstugi na jego rzecz. Stato$¢ realizacji procesow wielu uczestnikdw
rynku zmniejsza koszty dziatan outsourcera, tworzac podstawy do obnizania cen
ustug outsourcingowych i skutecznego dystansowania konkurentdéw, oferujgcych
zlecajgcym wspotprace na zasadach outsourcingu.

1.4. Ryzyko wspoétdziatania gospodarczego

Podmioty wspoétdziatajagce na zasadach tradycyjnego zlecenia z uwagi na
to, ze nie realizujag wspolnego celu gospodarczego nie ponosza ryzyka
towarzyszacego przedsiewzieciom. Nie angazujg sie wzajemnie tak, jak w
przypadku outsourcingu czy aliansu. Ponoszg ryzyko wynikajace z postanowien
kontraktu. Ryzyko dostawcy ogranicza sie do kar umownych, jakim moze
podlegac z tytutu nieterminowej lub pozajakosciowej realizacji zakontraktowanych
dostaw, (jezeli tego rodzaju odpowiedzialnos¢ finansowa dostawcy przewidziano
w umowie) oraz lokalizuje sie w zdolnosci rozliczeniowej zamawiajgcego.
Zamawiajacy ryzykuje konsekwencje niewlasciwego wyboru  dostawcy
(nierytmiczno$¢ dostaw, nieodpowiednia jako$cia) oraz adekwatno$¢ nabytych
dostaw.

Outsourcing nie dzieli ryzyka wspo6tdziatania stron proporcjonalne. W
outsourcingu wzrasta ryzyko podejmujgcego outsourcing, gtownie ze wzgledu na:

- zjawisko redukcji zasobow wiasnych i uzaleznienie swojej zdolnosci do
gospodarowania od zasobow i postaw zewnetrznych ustugodawcow,

- dynamike zmiennosci rynku, ktéra naraza zamawiajgcego na utrate dostepnosci

do zasobow rynkowych, z zakresu relegowanego ze struktury organizacyjnej.

Ryzyko zamawiajgcego obstuge outsourcingowg wzrasta wraz z przyblizaniem sie

do kluczowego procesu gospodarczego, czynnosci i podprocesOw powierzanych w

outsourcing.

W przeciwienstwie do powyzszych formut wspétdziatania alianci dzielg
miedzy siebie ryzyko wspdlnej dziatalnosci. Ta cecha aliansu pozwala na wzrost
poziomu rokowan wzgledem indywidualnych korzysci z przedsiewziecia i sprawia,
ze alianse zwiekszajg bezpieczenstwo gospodarowania. Poprzez proporcjonalny
rozktad na uczestnikéw aliansu ewentualnych strat powstatych na przedsiewzieciu
alianse obnizajg indywidualne ryzyko gospodarowania aliantéw. Nieudane
przedsiewziecie nie przesagdza o braku mozliwosci  indywidualnego
funkcjonowania aliantéw na rynku, poniewaz cele aliansu sg celami czesciowymi
aliantow i wg Garrette [2] moga wchodzi¢ w konflikt z podstawowymi interesami
poszczegblnego alianta. Strony aliansu ryzykujg w czesciach proporcjonalnych i
tylko w zakresie realizowanego wspoélnie przedsiewziecia. Przedmiot aliansu nie
stanowi jedynej aktywnosci gospodarczej jego uczestnikow. Kazdy z nich realizuje
réwnolegta do wspolnego przedsiewziecia - indywidualna, dziatalnos¢ gospodarczg
w ramach, ktdrej alianci moga pozostawa¢ rynkowymi konkurentami. Alianci
moga rozwigza¢ alians, wycofa¢ i ponownie przejag¢ do gospodarczego
wykorzystywania skierowane do dyspozycji aliansu zasoby. Moga dziataé
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samodzielnie lub poszukiwaé nowych partneréw. Zrodto ryzyka aliansu tkwi
réwniez w specyfice wiezi aliantow, ktore tgczg w sobie elementy konkurencji i
wspotpracy, ustanawiajgc alianse formag posrednia pomiedzy fuzja, a
wspotdziataniem [1]. Ten aspekt ryzyka aliansu jest uwzgledniany w systemie
zarzadzania aliansem.

1.5. Odpowiedzialno$¢ stron w koncepcjach wspétdziatania

Podmiot, realizujgcy obstuge na zasadach tradycyjnego zlecenia
odpowiada za terminowe dostarczenie przedmiotu zamowienia i jego zlecong
jakos¢, ale:

- nie wspotodpowiada przed klientem za produkt zleceniodawcy,

- nie reprezentuje zleceniodawcy przed urzedami i instytucjami,

- nie posiada petnomocnictw do wystepowania w stosunku do oséb trzecich w
imieniu i na rzecz zlecajacego obstuge. Jak podkresla prof. J. Olenski [3] zlecenia
ustug obrachunkowych i ksiegowych nie nalezy utozsamiaé¢ z outsourcingiem w
zakresie ksiegowosci, poniewaz zlecenie ustug ogranicza sie do wykonywania
czynnosci zwigzanych z ksiegowoscig i sprawozdawczoscia, ale nie obejmuje juz
podpisywania w imieniu i na rzecz zlecajgcego dokumentdéw, wywotujacych skutki
prawne, administracyjne i ekonomiczne. Wymienione dokumenty podpisuje
uprawniony przedstawiciel zamawiajagcego ustuge, co sprawia, ze zamawiajacy
pozostaje odpowiedzialny za poprawno$¢ zawartych w nich treSci oraz
terminowos¢ sktadania dokumentow wobec 0s6b trzecich tj. urzedéw skarbowych,
organdw ubezpieczenia spotecznego itp.

Giowng cechg odpowiedzialnosci  wiasciwej  dla  przymierzy
outsourcingowych jest asymetryczno$¢. Outsourcer, co prawda odpowiada przed
zamawiajacym za dostarczenie obstugi oraz za efekt ekonomiczny jaki ta obstuga
wywotuje u zamawiajgcego w obszarze powierzonym do realizacji to jednak za
rezultat wspotprzedsiewziecia odpowiada zlecajgcy. Outsourcingowy tryb
skonsolidowanej aktywno$ci gospodarczej niezaleznych wytwdrcOw, ostateczng
odpowiedzialno$¢ przed klientem oraz za ekonomike prowadzonego dziatania
kontrolowana przez uprawnione instytucje, pozostawia po stronie wiasciciela
fancucha warto$ci rynkowej. Oznacza to, ze outsourcer ponosi odpowiedzialno$¢
w zakresie okre$lonym w umowie outsourcingowej. Uregulowania prawne nie
sprzyjaja symetryzacji odpowiedzialnosci stron outsourcingu i jak stwierdza J.
Olenski [3] jest to jeden z probleméw nie rozwigzanych dotad w spos6b
zadowalajacy, ktory warunkuje rozwoj i praktyczng skutecznos¢ outsourcingu.
Prawo, ustanawia Kkierownika zakfadu odpowiedzialnym za catoksztat
prowadzonej dzialalnosci, takze za okreSlone wyniki dziatan podmiotow
zewnetrznych uzyskiwane na jego rzecz, dlatego za skutki obstugi biur
obrachunkowych odpowiada zamawiajacy niezaleznie od postanowieri kontraktu
zawartego miedzy stronami.

Alianse gospodarcze dzielg koszty, ryzyko dziatan oraz odpowiedzialno$¢
za rezultat przedsiewziecia realizowanego przez aliantow. Wobec produktu aliansu

138



oraz instytucji zewnetrznych - uczestnicy aliansu odpowiadajg tgcznie, w
jednakowym zakresie, poniewaz reprezentujg wspolny podmiot prawny najczesciej
spotke joint venture.

1.6. Zarzadzanie formami wspétdziatania

Tradycyjne zlecenie wykonania ustugi nie wymaga tworzenia
zintegrowanej formuty zarzadzania relacjami zachodzacymi pomiedzy zlecajagcym
a wykonawcg zlecenia. Kazda ze stron odrebnie realizuje zobowigzania przejete na
siebie postanowieniami zawartego kontraktu i we wiasnym zakresie zarzadza
realizacjg przypadajacych jej do wykonania czynnosci. Zamawiajacy zarzadza
eksploatacyjng dostarczonego zakresu oraz dalszym jego wykorzystaniem.

Alianse oraz przymierza outsourcingowe podlegajg dedykowanemu
zarzadzaniu, poniewaz w duzej mierze od jakoSci zarzadzania strukturami aliansu i
outsourcingu zalezy sukces gospodarczy tych form wspditworzenia wartosci
rynkowej. Wrazliwo$¢ tych struktur na bodzce otoczenia zewnetrznego oraz
wrazliwo$¢ organizacji macierzystych na skutki zdarzerh zachodzacych w
strukturach zarzadzania wspotpracajest analogiczna. Dla obu form wspétdziatania
jednakowo wazna jest kompatybilno$¢ strukturalna organizacji wspotpracy,
poniewaz w takim samym zakresie warunkuje ona efektywno$¢ aliansu co
przymierza outsourcingowego. Zarzadzanie kazdym z ukladéw zabezpiecza
ochrone kompetencji kluczowych koalicjantéw i wymaga wysokiej Swiadomosci
szczebli operacyjnych o zakresie istoty wspotdziatania, ktéra w praktyce jest
narzedziem minimalizacji ryzyka wspotpracy. Akomodacja partneréw odpowiada
za skuteczno$¢ zarzadzania skonfigurowanym ukfadem gospodarczym i za zakres
efektu synergicznego, jaki zdolne sg wygenerowa¢ alianse i przymierza
outsourcingowe.

Dla outsourcingu istotne jest réwniez ponadorganizacyjne zarzadzanie
sojuszem tj. wspotdziatanie, przenikajace granice organizacji stron porozumienia,
ukierunkowane na realizacje celu ekonomicznego i minimalizacje ryzyka
zamawiajgcego. Zamawiajacy nie obawia sie dazenia outsourcera do dominacji i
przejecia w konsekwencji jego procesu kluczowego, ale obawia sie uzaleznienia
mozliwosci wiasnego dzialania, na skutek wptywu outsourcera na powierzony mu
do obstugi zakres. Dlatego troska zarzadzania tego rodzaju przymierzem
skoncentrowana jest na zarzadzaniu bezpieczenstwem realizacji bazowego procesu
gospodarczego zamawiajgcego. Z tego powodu rezygnuje on z zasobéw wiasnych
na rzecz eksploatacji zasob6w outsourcera, ale nie pozbywa sie kompetencji z
likwidowanego obszaru dziatalnosci. Te kompetencje angazuje w monitorowanie,
ocene i rozliczanie wynikow dziatalnosci outsourcera oraz ksztattowanie
parametrow dalszych oczekiwan wobec jego obstugi. Zamawiajacy deponuje te
kompetencje w specjalistycznych Centrach Kompetencji, zarzadzajgcych
przymierzem wspolnie z przedstawicielami outsourcera [7].

Powodzenie aliansébw natomiast zalezy od stopnia niezaleznosci
zarzadzajacych aliansem. Zagrozenia dominacjg w aliansie powstajg na innym tle

139



niz w outsourcingu. Alianci obawiajg sie wzajemnego zdominowania, ktére
wynika z dazenia stron aliansu do maksymalizowania indywidualnych korzysci z
rezultatdbw wspdttworzonego przedsiewziecia. Dzieki ekwiwalencji potencjatow
poprzez alians i w aliansie mozliwe jest uzyskanie silniejszej pozycji
konkurencyjnej kosztem innego alianta. Dlatego literatura przedmiotu [1] zaleca
zarzadzanie aliansem przez osoby niezalezne, pozbawione skionnosci
faworyzowania macierzystego podmiotu.

Zakonczenie

Celowo skonsolidowana realizacja tancuchéw wartosci przez niezalezne
przedsiebiorstwa ksztattuje profil wspdtczesnego przedsigbiorstwa, jako
organizacji gospodarczej funkcjonujacej w konfiguracji rozszerzonego podmiotu.
Rozszerzenie, o ktérym mowa dokonuje sie miedzy innymi poprzez rdzne
aranzacje wspotdziatania i siega coraz czesciej po warianty wysokiego ryzyka jak
delegowanie uprawnie do powierzonej realizacji podproceséw gospodarczych.
Identyfikacja granic tozsamosci stosowanych form wspdétdziatania ze wzgledu na
ich bezposredni wptyw na zakres korzy$ci mozliwych do uzyskania z kazdej metod
wspotpracy jest podstawg decyzji o formie zaangazowania zewnetrznego podmiotu
oraz  kluczowym uwarunkowaniem  skutecznego zarzadzania ryzykiem
skonsolidowanego uktadu gospodarczego. Nie istniejg przeszkody dla realizacji
fancucha wartoSci w trybie jednoczesnego zaangazowania rozpatrywanych
koncepcji ~ wspétdziatania.  Jednak  skuteczno$¢  gospodarcza  takiego
przedsiewziecia wiasciciela procesu gospodarczego zdeterminowana jest
identyfikacjg granic tozsamos$ci angazowanych form wspottworzenia wartosci dla
klienta oraz praktycznej zdolnosci do jednoczesnej obstugi kazdej z form
wspotdziatania a takze zintegrowanej ich kontynuacji.
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ROZDZIAL XIV

WSPOLPRACA W LOGISTYCE ODWROTNEJ
Janusz K. GRABARA, Marta STAROSTKA-PATYK

Wstep

Efektywnie dziatajgce i skuteczne systemy organizujace dziatania logistyki
odwrotnej moga przyczynia¢ sie niezwykle istotnie do wzrostu oszczednosci
kosztow oraz ulepszania catoSciowego procesu zarzadzania zwracanymi towarami,
co uwidacznia sie w uzyskiwaniu przez firmy stosujagce takie praktyki przewagi
konkurencyjnej 1. Jest to rowniez korzystne ze wzgledu na mozliwosé
reorganizowania zarzadzania w kierunku decentralizacji proceséw biznesowych
w celu uzyskania lepszego obrazu przysztych zastosowan. Logistyka odwrotna jest
bardzo ztozonym i wyspecjalizowanym obszarem w faincuchu dostaw i dotyczy
przejmowania i utrzymywania przesytanych partii zwracanych towaréw, kontroli
i sortowania tych produktéw, komunikacji 2z poszczegdlnymi dziatami
przedsiebiorstwa, z klientami i sprzedawcami, oraz kierowania produktéw do
takiego kanatu zagospodarowywania, ktory zapewni najwyzszy poziom odzyskania
ich wartosci. Dlatego niezwykle istotne jest zsynchronizowanie wspotpracy
wszystkich uczestnikow fancucha dostaw, dzieki czemu mozliwe jest osiggniecie
powodzenia w realizowaniu polityki zwigzanej z dziataniami logistyki odwrotne;j.

Kazde przedsigbiorstwo, niezaleznie od rodzaju produktéw, jakie
wytwarza, w jaki sposob je sprzedaje i kto jest kocowym odbiorca, powinno
przyktada¢ wage do proceséw odzyskiwania jak najwiekszej wartosci ze
zwracanych zuzytych produktéw. Poprawne stosowanie praktyki logistyki
odwrotnej stuzy redukowaniu zwrotéw produktow w przysztosci z uwagi na
utrzymywanie lojalnosci  klientéw, kontrolowania kosztéw i gromadzenia
wszelkich informacji zardwno z otoczenia wewnetrznego jak i zewnetrznego.

Wspdipraca pomiedzy wszystkimi uczestnikami tancucha dostaw jest
kluczowym czynnikiem dla ustanawiania gtadkich przeptywow produktow
i informacji w logistyce odwrotnej. Zwroty produktow wymagajg specjalnych
systemow informacyjnych, okreSlonego wyposazenia i wyspecjalizowanego
personelu z uwagi na brak standardéw w procesach postepowania ze zwréconymi
produktami.

Chcac zdefiniowac pojecie logistyki odwrotnej, konieczne jest odwotanie
sie do pojecia logistyki tradycyjnej, ktérg Council of Logistics Management
okreslit jako:

Proces planowania, wdrazania i kontroli efektywnosci, efektywnosci kosztowej
przeptywoéw surowych materiatow, zapaséw w produkcji, wyrobdéw gotowych

1J. Grabara: Logistyka odwrotnajako element zwiekszania konkurencyjnosci rynkowej
przedsigbiorstw, konferencja Total Logistic Management 2003, Zakopane 2003
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i informacji z nimi powigzanych poczawszy od pierwotnego punktu konsumpcji
w celujak najlepszego zaspokojenia wymagan klienta.

Logistyka odwrotna zawiera wszystkie te dziatania, ktore sg wymienione

powyzej. Roéznica polega na tym, logistyka odwrotna prowadzi wszystkie te
dziatania w spos6b odwrotny, czyli jej definicja brzmi nastepujgco:
Logistyka odwrotna to proces planowania, wdrazania i kontroli efektywnosci,
efektywnosci kosztowej przeptywdw surowych materiatow, zapaséw w produkcji,
wyrobow gotowych i informacji z nimi powigzanych poczgwszy od punktu
konsumpcji do punktu pierwotnego w celu odzyskania wartosci lub prawidtowego
zagospodarowania.

Mowiac prosciej, logistyka odwrotna jest procesem przemieszczania sie
ddbr z przeznaczenia koricowego do punktu powstania w celu odzyskania warto$ci
lub prawidtowego zagospodarowania. Przetwarzanie i odnawianie produktow
mozna réwniez wigczy¢ do definicji logistyki odwrotnej.

Konieczne jest, aby logistyka odwrotna postrzegana byfa jako bardziej
ztozona i jako co$ wiecej niz tylko ponowne uzycie opakowan i recykling
materiatdw stuzgcych do pakowania. Ponowne projektowanie opakowan w celu
zuzywania mniejszej ilosci materiatéw, lub redukowanie zuzycia energii i emisji
zanieczyszczen transportowych sa waznymi dziataniami, ale raczej znajduja sie
w kregu zainteresowania logistyki ,zielonej”. Rozréznienie umozliwia prosta
zasada, wedtug ktdrej jesli zadne produkty lub materiaty nie sg wysytane wstecznie,
dziatanie to prawdopodobnie nie jest dziataniem logistyki odwrotnej.

W literaturze przedmiotu wyréznianych jest 10 najwazniejszych powoddow
i korzysci przemawiajacych za stosowaniem i korzystaniem z praktyk logistyki
odwrotnej. Zalicza sie do nich:

1. Postrzeganie zwrotéw produktow jako przewage konkurencyjna.

Poniewaz handel zmaga sie z coraz to wiekszg konkurencja na rynku, nalez

wzigé pod uwage kazdg mozliwos¢, ktéra moze pozwoli¢ na osiggniecie

przewagi konkurencyjnej. Taki potencjat kryje w sobie polityka
przyjmowania zwracanych towardw, co jest najlepszym, niekonczacym sie
zrédtem podwyzszania zyskow i zachowania lojalnosci klientéw.

2. Zwroty towarow nie tylko jako koniecznie ponoszone koszty dziatalnosci.
Zazwyczaj zwroty produktow i zwigzane z nimi koszty postrzegane sgjako
koniecznos¢ ponoszenia kosztow. Jednak koszty zwigzane ze zwrotami
w rzeczywisto$ci, mimo ze nie sg bez znaczenia, to nie sg istotnie wysokie
a ponadto wliczajg sie jako determinant pozycji przedsigbiorstwa na rynku.

3. Likwidacja kanatu zwrotnego nie jest korzystna, a jest powolna,

nieefektywna i kosztowna.
Odzyskiwanie wartosci ze zwracanych produktow jest trudnym zadaniem,
jesli zlikwidowany zostanie kanat zwrotny. Chociaz te kanaty sg szeroko
wykorzystywane, czesto brakuje im fatwosci i efektywnosci. Rezultatem
koncowym jest natomiast okoto 10 do 20% odzyskanych kosztow, gdyz
wtedy produkt traci warto$¢ na kazdym kroku, gdy przebywa droge do
punktu koncowego.

4. Zwroty towar6w zawieraja niezliczong ilo$¢ informacji o produktach.
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10.

Zwroty produktow dostarczajg ogromnej ilosci informacji o samym
produkcie, jak i o klientach, sprzedawcach i innych uczestnikach tancucha
dostaw. Przyktadowo moga przekazywaé informacje o obecnym stanie
produktéw, tatwosci jego uzywania, ukrytych wadach produkcyjnych lub
tez o oczekiwaniach klientow.

llos¢ zwracanych produktow.

Szczegolnie istotny czynnik dla firm dziatajacych w trybie online, ktére
doswiadczajg wyjatkowo duzych partii zwracanych towardéw. Jest to
wynikiem wyprébowywania przez klientow produktéw oraz dokonywania
zakupéw pod wptywem impulsu. Moga temu przeciwdziata¢ tworzone
przez firmy infolinie oraz informowanie klientéw o zwrocie kosztow tylko
w przypadkach uzasadnionego zwrotu produktu.

Koszty zwracania produktéw do producenta w duzej mierze obcigzajg
sprzedawce.

Sprzedawcy czesto utatwiajgc sobie dziatalno$¢ zwracajg do producenta
duze partie towardw bez zadnych konkretnych przyczyn. To przesylanie
produktéw skutkuje koniecznos$cig podwyzszania cen ze strony producenta,
co ma stuzy¢ odzyskaniu strat ponoszonych w wyniku zwrotéw. Dlatego
przedsiebiorstwa coraz czesciej rezygnujg z prowadzenia polityki zwrotow
za wszelka cene i ustalajg pewne optaty dla sprzedawcéw zwracajgcych
towary, co z kolei zniecheca skutecznie sprzedawcéw do praktykowania
takich dziatan.

Kontraktowane firmy efektywnie postepujg ze zwracanymi produktami.
Niektdrzy sprzedawcy lub producenci nie majg wewnetrznych mozliwosci
do magazynowania, przetwarzania i dysponowania zwracanymi towarami.
W zwigzku z tym kontaktujg firmy zewnetrzne do prowadzenia dla nich
takiej dziatalnosci. Skutkuje to lepszym $wiadczeniem ustug dla klientdw,
nizszymi  kosztami i wiekszg mozliwoscig elastycznosci. Firmy
kontraktowe majg opracowane wyspecjalizowane procesy postepowania ze
zwrotami lub czynig inwestycje w tym Kkierunku, co polepsza ich
wizerunek jako partnerow oraz jednocze$nie usprawnia dziatania zwigzane
z otrzymywanymi zwrotami produktow.

Zdobycie lojalnosci klientow jest coraz trudniejsze. Zarzadzanie zwrotami
produktow jest mozliwoscig zdobywania i utrzymywania lojalnosci
klientéw. Jest to niezwykle istotne z uwagi na wcigz rosngca konkurencje.
Wzrost handlu prowadzonego online.

Korzystanie z nowoczesnych technologii postepowania
i zagospodarowywania zwrotéw towaréw.

Logistyka odwrotna dotyczy rowniez przetwarzania zwrotow towarow

zniszczonych i uszkodzonych, pochodzacych z zapaséw sezonowych, uzupetniania
zapasOw, wykorzystywania odpadéw, wycofanych dobr i nadwyzek zapasow.
Dotyczy  takze  programdéw  recyklingu,  materiatbw  niebezpiecznych,
gospodarowania przestarzatym sprzetem i odzyskiwaniem kapitatu.
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KIERUNEK PRZEPLYWU PRODUKTOW | INFORMACJI

Rys. 1 Logistyka odwrotna w handlu detalicznym?2.

Na rysunku przedstawiono schematycznie przeptywy zwracanych
produktow i informacji o tych produktach w logistyce odwrotnej. Jest to
uproszczona ilustracja dziatan prowadzonych w ramach polityki firmy dotyczacej
logistyki odwrotnej i gospodarowania zwrotami produktéw3

Typowe dziatania logistyki odwrotnej sa procesami, ktore firma
wykorzystuje do gromadzenia zuzytych, zniszczonych, niechcianych lub
przeterminowanych produktdéw, oraz procesy pakowania i wysytania materiatow
od koncowego uzytkownika do producenta.

Gdy produkt zostanie zwrdcony do firmy, firma ma wiele mozliwosci do
wyboru dotyczacych jego zagospodarowania. Je$li jest mozliwo$¢ zwrocenia
produktu do dostawcy za petnym zwrotem kosztéw, firma moze wybra¢ tg opcje
jako pierwsza. Jesli produkt nie byt uzywany moze zosta¢ sprzedany ponownie
innemu klientowi lub moze by¢ sprzedany w sklepie producenta. Je$li jednak
produkt nie jest petnowartosciowy, aby mdc go sprzeda¢ przekazywany jest do
firmy naprawczej, ktéra po wykonaniu niezbednych napraw i usprawnien
wyeksportuje ten produkt na rynek zagraniczny.

Jesli produkt nie moze by¢ sprzedany w obecnym stanie lub jesli firma
moze istotnie podwyzszyé cene jego sprzedazy poprzez odnowienie, odzyskanie
lub przetworzenie produktu, firma moze wykonac te dziatania przed sprzedaniem
tego produktu. Jesli firma nie wykonuje takich dziatan w swojej siedzibie, moga

2A. Daga, Collaboration in reverse logistics, Wipro White Papers

3J. Grabara, J. Nowakowska-Grunt: Rola system6w informacyjnych w logistyce odwrotnej,
[w:] ,,Komputerowo zintegrowane zarzadzanie” zbidr prac pod red. R. Knosali T.l, WNT
Warszawa 2004
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zostaC zaangazowane w to firmy posredniczace, wspOtpracujgce na zasadzie
kontraktéw, lub produkt moze by¢é sprzedany od razu do firmy zajmujacej sie
odnawianiem, odzyskiwaniem lub przetwarzaniem.

Po wykonaniu tych dziatan, produkt moze by¢ sprzedany jako produkt
odnowiony lub przetworzony, ale juz nie jako nowy. Jesli produkt nie moze by¢
odnowiony w zaden spos@b, poniewaz jest w bardzo ztym stanie, nie pozwala na to
prawo lub restrykcje Srodowiskowe, firma moze probowaé zagospodarowac ten
produkt po jak najnizszym koszcie wytworzenia. Kazdy wartosciowy materiat,
ktéry moze by¢ regenerowany bedzie odzyskiwany, i kazdy inny materiat nadajgcy
sie do recyklingu bedzie rowniez usuniety zanim produkt zostanie przeznaczony na
ztom lub wyrzucony.

Logistyka odwrotna moze zawiera¢ szeroka game dziatan. Te dziatania
moga by¢ podzielone w nastepujacy sposéb: albo, jesli dobra w przeptywie
odwrotnym wracajg od uzytkownika koricowego lub innego uczestnika kanatu
dystrybucyjnego takiego jak detalista lub centrum dystrybucyjne; lub jesli
materiatem w przeptywie odwrotnym jest produkt lub opakowanie. Te dwa
czynniki pomagaja na dostarczenie podstawowego zaiysu dla scharakteryzowania
dziatan logistyki odwrotnej, chociaz istniejg rowniez inne wazne czynniki
klasyfikujgce. Niezaleznie od ich korcowego przeznaczenia, wszystkie produkty
w przeptywie odwrotnym muszg by¢ gromadzone i sortowane przed wystaniem ich
do punktow ostatecznego przeznaczenia. To gdzie produkty wprowadzane sg do
przeptywu  odwrotnego  jest  gidwnym determinantem znajdujagcym
odzwierciedlenie w systemie logistyki odwrotne;j.

Jesli produkt trafia do przeptywu logistyki odwrotnej od klienta, moze to
by¢ produkt uszkodzony (defekt), lub klienta mogt oSwiadczyé, ze produkt ma
defekt po to, zeby mdc go zwréci¢. Klient moze réwniez sadzi¢, ze produkt jest
uszkodzony nawet, jesli w rzeczywistosci jest on w petni sprawny. Moze to
wynika¢ na przyktad z nieumiejetnosci klienta w zakresie obstugi danego produktu.

Jesli produkt nie osiagnat jeszcze koncowego stadium swojego zycia,
klient moze zwr6ci¢ produkt do serwisu lub bezposrednio do producenta. Jesli
produkt osiggnat juz koncowe stadium swojej uzytecznosci, klient moze,
w niektérych przypadkach, zwrdci¢ produkt do producenta a producent moze
zagospodarowaé go w odpowiedni sposéb lub odzyska¢ materiaty4.

Jesli produkt zwraca partner z taricucha dostaw, dzieje sie tak dlatego, ze
firma wydata jego nadmiar w promocji marketingowej lub, poniewaz produkt nie
zostat sprzedany, albo tez partner chciat sie go pozby¢. Produkt moze takze
osiggng¢ koncowy etap zycia, lub koncowy etap sezonu regularnej sprzedazy.
W koncu, produkt moze zosta¢ uszkodzony lub zniszczony w transporcie.

Gdy firmy rozwazajg roznorodne strategie swojej dziatalnosci, biorg pod
uwage elementy biznesu, ktére maja dtugookresowy wptyw. Czynniki strategiczne
muszg by¢ odpowiednio zarzgdzane aby sprzyja¢ zywotnosSci organizacji. Sg one
czyms$ wiecej niz tylko taktyczng lub operacyjng odpowiedzig na problem czy

4). Grabara: Znaczenie logistyki odwrotnej w cyklu zycia produktu, konferencja Total
Logistic Management 2004, Zakopane 2004
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sytuacje.

Nie tak dawno, jedynymi strategicznymi czynnikami dla firmy byla
mozliwos¢ ukazania sie firmy z punktu funkcjonowania dziatalnosci, takich jak
finanse lub marketing. W pdznych latach siedemdziesigtych i osiemdziesigtych
niektdre z bardziej przysztosciowo myslacych firm zaczety dostrzegac logistyczne
mozliwosci jako niezwykle wazny element strategiczny.

Chociaz coraz wiecej firm zaczeto dostrzega¢ swoje mozliwosci
odzyskiwania materiatow poprzez tancuch dostaw jako istotng wihasciwosc,
wiekszos¢ z tych firm nie zdecydowato sie jeszcze na przyznanie logistyce
odwrotnej miana czynnika strategicznego

Logistyka odwrotna jest strategicznie uzywana gtdwnie w celu
dopuszczenia uczestnikéw tradycyjnego kanatu - takich jak detalisci czy
hurtownicy - do korzystania z mozliwosci redukowania ryzyka kupowania
produktéw, ktére moga nie sprzedawac sie dobrze. Na przykiad, firma moze
utworzy¢ program regulujacy ilos¢ zwrotéw dla roznorodnych produktow
w zaleznosci od réznych elementéw wyr6zniajacych dane grupy produktow.

Strategia uzywajgca mozliwosci logistyki odwrotnej istotnie wptywa na
koszty przedsiebiorstwa. Celem prawie kazdego biznesu jest takie przywigzanie do
siebie klienta, aby nie przenidst sie do innego dostawcy. Jest wiele sposobow, aby
stworzy¢ powigzania utrudniajace ijednocze$nie grozace klientowi utratg korzysci,
jesli zmieni dostawce. Wazng ustuga, jakg moze dostawca zaoferowac klientowi
jest mozliwos$¢é zwrdcenia niesprzedanych lub uszkodzonych towaréw w szybki
sposéb, kredytujacy klientow w sposdb czasowy.

Inicjacja logistyki odwrotnej moze by¢ odpowiedzig strategiczng na
sytuacje wzrostu otoczenia konkurencyjnego. Wiekszo$¢  sprzedawcéow
i producentéw zliberalizowato swojg polityke zwrotow przez ostatnie kilka lat ze
wzgledu na presje konkurencji. Podczas gdy trendem w kierunku liberalizacji
polityki zwrotow stata sie mata zmiana, firmy wcigz wierzg, ze
usatysfakcjonowany klient jest bardziej wazny. Cze$¢ usatysfakcjonowanych
klientow angazuje sie w zwroty niechcianych produktéw lub produktéw, ktére
wedtug klientéw nie odpowiadaja ich potrzebom.

Presja konkurencji przejawia sie w duzej mierze w kulturze. Klienci
Ameryki Pétnocnej i firmy sg duzo szybsze w zwracaniu doébr niz w wiekszosci
innych krajow. Faktem jest, ze w wielu innych krajach zwroty czesto nie sg
popularne. Niektérzy z menedzerébw miedzynarodowych i naukowcdéw
przeanalizowato dla potrzeb tego badania, ze jesli zwroty bytyby dozwolone w ich
kraju i popularne to byloby to z calg pewnosScig naduzywane. Jednakze jasne jest,
ze w niektorych krajach modele zwrotow coraz bardziej upodabniajg sie do tych
stosowanych w Ameryce Po6inocnej. W ciggu nastepnych Kkilku lat firmy
miedzynarodowe poczujg silng presje, aby dopuszczaé polityke prowadzenia
zwrotbw w swojej dziatalnosci, i ulepszg ich mozliwosci z zakresu logistyki
odwrotne;j.

Niektére firmy zaczely przybiera¢ coraz bardziej agresywng poze
w stosunku do klientéw, oraz probujg zredukowac liczbe zwrotow. Poniewaz
jednak klienci naciskaja, jest trudno uczynic jakis$ radykalny krok, jesli inne firmy
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dziatajgce w tym samym sektorze przemystu majg liberalng polityke zwrotéw. Jesli
jeden uczestnik w przemysle ma liberalng polityke zwrotéw, jest trudno dla innych
firm w tym przemysle zaciesnic ich polityki zwrotow.

Niektérzy sprzedawcy zaczynajg zastanawiaC sie na liberalng polityka
zwrotow, i nad zbalansowaniem ich wartosci jako marketingowego narzedzia
przeciwko kosztom tej polityki. Polityki zwrotéw sg zacie$niane, jako ze
sprzedawcy poszukujg sposobéw na analizowanie proceséw zwrotdw i odzyskuja
pienigdze, ktore pierwotnie byty przydzielone na strone wydatkéw w bilansie.

Jednym z powodow dla wspaniatomysinej polityki zwrotow jest, ze to
prowadzi do dzielenia sie podwyzszonym ryzykiem miedzy sprzedawcami
i klientami. W niekt6rych kanatach, klienci mogg zwracaé wszystko do sprzedawcy,
sprzedawcy i hurtownicy majg liberalne umowy dotyczace zwrotow
z producentami, a producenci podejmujg odpowiedzialno$¢ za pelny cykl zycia
produktéw. Taka liberalna polityka zwrotéw okazjonalnie zamienia si¢ w polityke
»haduzywania zwrotow”, gdzie producenci podejmuja nadzwyczajng ilos¢ ryzyka.

Interesujace jest, aby zauwazy¢, ze badanie respondentéw wykazato, ze nie
wierzg oni w to, ze polityka zwrotéw w ich firmie zmienita sie w jaki$ sposob.
W Swietle przyktadow, takich jak przyktad detalisty elektronicznego, ktory zaczat
obcigza¢ klientdbw optatag za zwracany produkt, grupa badajacych oczekiwata
rezultatdbw w postaci dowodow na zacie$nienie sie polityki zwrotéw. Jednak do tej
pory zadne badania nie wykazaly, ze tak sie stato, co nie znaczy, ze w kolejnych
latach ta polityka nie moze by¢ zacie$niana.

Chociaz wiele firm juz zdaje sobie sprawe ze strategicznego potencjatu,
jaki kryje logistyka odwrotna, jasne jest, ze jej wplyw dopiero zaczyna si¢
ksztattowa¢. Obecnie wykazywane jest coraz wigksze zainteresowanie logistyka
odwrotng niz wczesniej. Firmy zaczynajg powaznie inwestowa¢ w systemy
i logistyki odwrotnej i ich organizacje5 Jedng z istotnych oznak strategicznej wagi
tego elementu dziatalnosci jest ilos¢ pieniedzy wydanych na zarzadzanie logistyka
odwrotna.

Podajac ilos¢ zwrotow produktéw, ktéra dotyczy niektdrych gatezi
przemystu, nie jest zaskakujace, ze firmy dziatajgce w tych przemystach traktujg
zwroty jako gtéwng i strategiczng kompetencje. Objawia sie to tak, ze firmy
przemystowe, ktdre ogdlnie nie przyktadaja zbyt duzo uwagi i wartosci do dobrego
praktykowania logistyki odwrotnej, w ciggu nastepnych kilku lat, zauwaza, ze
inwestowanie w systemy zwrotow podwyzszg ich zyskownos¢. Dla wielu firm,
doskonate praktyki z zakresu logistyki odwrotnej dadzg znaczace korzysci.

Wiasnie z ekonomicznego punktu utrzymywania dobrej praktyki logistyki
odwrotnej w firmie i utrzymywania na odpowiednim poziomie zwrotdw produktow
konieczna jest wspOtpraca w tym zakresie. Konieczny jest przede wszystkim
zorganizowany system wspotpracy pozwalajgcy na komunikacje i gromadzenie
informacji  pochodzacych z wewnetrznego i zewnetrznego otoczenia

5J. Nowakowska-Grunt: Nowoczesne tendencje w logistyce przedsiebiorstw, [w:]
,.Informatyczne wspomaganie proceséw logistycznych” pod red. J.K. Grabary, WNT
Warszawa 2004
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przedsiebiorstwa.

Wspotpraca jest koncepcjg dotyczacg dziatania i ustalania regut i zasad
prowadzenia efektywnych relacji wzajemnych z partnerami i innymi uczestnikami
tancucha dostaw. Wspotprace w duzej mierze umozliwia dzisiejsza technologia.

Definiujac w prosty sposéb wspotprace w ramach tancucha dostaw mozna
stwierdzi¢ ze jest to kazdy rodzaj wspdtdziatania, czyli zorganizowanych
i koordynowanych usitowan pomiedzy dwoma lub wiecej uczestnikami faincucha
dostaw w celu osiagniecia wspolnego celu. Nie jest doktadnie okres$lany charakter
tych wysitkéw, czyli czy sa one na poziomie strategicznym, taktycznym czy
operacyjnym, jakiego rodzaju dziatan dotycza lub jaki jest stopien tej wspotpracy.
Te czynniki z reguly ksztattujg sie w rdéznorodny sposob i nie sg wyraznie
zaznaczane, natomiast czesto wspomagane sg dziataniem r6znego rodzaju narzedzi.

Wspotpraca w zakresie logistyki odwrotnej moze dotyczy¢ wszelkich jej
aspektow i dziatan takich jak wspolne planowanie, prognozowanie, projektowanie
czy marketing. Jest to istotne ze wzgledu na nastepujace korzysci wynikajace ze
wspotpracy:

» Dostarczanie mozliwosci integrowania informacji;

e Umozliwianie $ledzenia i monitorowania wszelkich zdarzen majgcych
miejsce w taricuchu dostaw;

» Uzyskanie wiekszej przejrzystosci w tancuchu dostaw;

 Mozliwosci zarzadzania procesami poprzez przejmowanie dziatan
korygujacych.
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ROZDZIAL XV

MODEL CALKOWITOLICZBOWY BINARNY
DO ZARZADZANIA SKEADOWISKIEM ODPADOW

Bogustaw BIEDA

Wstep

Matematyka  komputerowa jest nowg dziedzing  sprzyjajaca
upowszechnianiu sie modeli stochastycznych w zastosowaniach praktycznych.
Mozna to zaobserwowaé na przykladzie matematyki finansowej, ktéra
zadziwiajaco szybko rozwija sie w ostatnich latach w Polsce (Janicki, lzydorczyk
2001).

Z przegladu literatury Kkrajowej i zagranicznej wynika, ze opis
matematyczny procesOw transportu zanieczyszczen moze mie¢ charakter
deterministyczny lub stochastyczny (Aniszewski 2001). Modele matematyczne
duzych System6éw Ekonomiczno - Ekologicznych sg modelami ztozonymi i
skomplikowanymi. Schemat ogélny modelowania matematycznego pokazany na
rysunku 1, obejmuje 7 etapéw (Hritonenko H., Yatsenko 1999):

Obecnie najbardziej popularnym modelem w Polsce jest model, ktéry mozna
scharakteryzowacé jako: "formalny, bilansowy, jedno-lub wielo-strukturalny model
z liniowymi zalezno$ciami miedzy parametrami, model statyczny, rozwigzywany za
pomocg metod programowania matematycznego, o deterministycznym zestawie
informacji" (Kisielnicki 1993). Jak pisze W. Maciejewski (Maciejewski 1980)
"model jest odnoszony nie tyle do rzeczywistosci, ile do naszego wyobrazenia o
niej". Analize modeli w zarzgdzaniu mozna przeprowadzi¢ z wielu punktéw
widzenia. Do rozwigzania konkretnego problemu decyzyjnego najczesciej potrzeba
nie jednego modelu, lecz pewnego systemu modeli. W o0g6lnej postaci model
mozna zapisac jako pewien zbior kryteriow i przedstawi¢ go w nastepujacej formie

{PISIK’ZiC!MillT} (1.1)
gdzie:

P = zbiér dopuszczalnych postaci modelu (na przykltad modele bilansowe,
optymalizacyjne, ekonometryczne, itp.),

S = zbidr rekomendacji decyzyjnych (na przyktad model moze by¢: jedno
strukturalny, lub wielo strukturalny, rekomendujacy pewien kompleks decyzji),

K = zbidér metod zapisu funkcji kryterialnej (na przyktad modele jednokryterialne,
wielokryterialne, lub modele, w ktérych nie wystepuje funkcja kryterialna),

Z = zbior sposobow wyrazania zmiennych decyzyjnych i wystepujacych miedzy
nimi zaleznosci, na przyktad modele liczbowe, liniowe, itp.),

C = zbior odwzorowan elementu czasu, (modele statyczne lub dynamiczne),
przedstawionego w modelu, (na przyktad programowanie liniowe, programowanie
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nieliniowe, programowanie heurystyczne, itp.),

I = zbidr okreslajacy charakter informacji o parametrach zawartych w modelu:
(model deterministyczny, jezeli informacje o parametrze mozna traktowac jako
wielkosci nie ulegajace zmianie, lub model probabilistyczny, jezeli chociaz jeden
parametr jest zmienng losowg ze znanym rozkiadem prawdopodobienstwa,
natomiast kiedy nie znamy rozktadu prawdopodobienstwa parametru, to wtedy
mamy do czynienia z modelem statycznym (mamy pewne dodatkowe informacje o
ksztattowaniu sie parametru), albo ze strategicznym (kiedy informacje ograniczajg
sie do zbioru wartosci, ktére moze przyja¢ parametr),

T = zbiér Srodkéw technicznych niezbednych do rozwiazania problemu
przedstawionego w modelu (chodzi tutaj o konfiguracje komputera, jego
oprogramowanie, itp.).

1. Model sktadowiska odpadéw komunalnych i przemystowych

Model skfadowiska odpadéw komunalnych i przemystowych jest modelem
probabilistycznym obiektu. Wynika to z faktu, ze pomiary na obszarze sktadowiska
sg mierzone niedoktadnie lub nie sg mierzone wecale. Wiasciwa interpretacja
modelu opisanego niepeing informacje oraz interpretacja uzyskanego wyniku sg
wazne dla podejmowania optymalnej decyzji. W systemach zarzadzania bardzo
czesto dysponuje sie niepetng informacjg lub brak jest informacji o obiekcie
podejmowania decyzji. Istniejg rézne sposoby precyzowania niepetnej informacji i
podejmowania decyzji w warunkach niepewnosci. Do rozwigzania problemu
podejmowania decyzji w warunkach niepewnosci stuza rézne modele zarzadzania,
wsrdd ktdrych do najwazniejszych mozna zaliczy¢é(Bubnicki 1993):

* modele relacyjnel,

» modele probabilistyczne2,
* modele growe3

* modele rozmyte4.

1.1 Przyktad modelu biodegradacji organicznych zanieczyszczen na
sktadowisku odpaddw sanitarnych

Do komputerowej symulacji dyfuzji masy wody powstatej w wyniku
tugowania odpadéw statych oraz przeptywu powstatego gazu wysypiskowego, jego
sktadu chemicznego, rozkiadu cisnienia w czasie, itp. opracowano model
biodegradacji sktadajacy sie z dwoch czesci (Huyarkon, Pinder 1983): cze$¢ |

1 Model relacyjny precyzuje zalezno$¢ decyzji od jej skutku za pomocg pewnych
zalezno$ci, zwanymi relacjami.

2 Model probabilistyczny wykorzystuje rozktady prawdopodobieristwa oraz informacje o
charakterze stochastycznym.

3 Model growy (okreSlenie uzyte przez Z. Bubnickiego) traktuje decydenta i jego
parametrowjak uczestnikdw pewnej gry, uzywajac teorii gier.

4 Model rozmyty formalizuje niedoktadng i rozmytg informacie.
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zawiera jednowymiarowy model pionowego przeptywu masy wodnej w
nasyconym, porowatym medium, opisany w pracy (Huyarkon, Pinder 1983).
Model uzyty do analizy dyfuzji masy wody powstatej w wyniku tugowania
odpadow statych skfadowanych na skifadowisku odpaddw sanitarnych przyjmuje
nastepujaca postac

(12)

gdzie:

Kz = przewodno$¢ nasycona w Kkierunku osi z fang. saturated hydraulic
conductivity in z direction),

Kry,= przenikalno$¢ wzgledna (ang. relative permeability),

H = wysoko$¢ stupa wody, wyrazajgca cisnienie hydrostatyczne w punkcie
pomiaru (ang. pressure head),

C = wydatek jednostkowy ssania wody glebowej (ang. specific moisture capacity),
zdefiniowany przez

(1.3)
gdzie:

Sv= objeto$¢ stupa wody,

<= porowatosc,

t = czas,

z = gtebokos$¢ gruntu w kierunku osi z.

Roéwnanie (4.90) zostalo rozwigzane przy pomocy dwu stopniowej
aproksymacji Cranka-Nicolsona (Suk, Lee K.i. Lee C.H., 2000). W pierwszym
kroku aproksymacji uzyskuje sie warunki poczatkowe (szacunek-estymacje
poczatkowa wiasnosci)odpowiadajgce koricowej wartosci skoriczonego przedziatu
czasowego At, natomiast drugi krok wykorzystuje $Srednig czasowg wihasnosci w
celu otrzymania rozktadu cisnienia na koniec skornczonego przedziatu czasowego
At.

» cze$¢ Il opisuje jednowymiarowy model pionowej dyfuzji mieszaniny gazéw
wytworzonych w wyniku szeregu proceséw fizycznych, chemicznych i
biologicznych zachodzacych w sktadowisku odpaddw sanitarnych. Mieszanina
gazow skiada sie z trzech komponentdéw: metanu, dwutlenku wegla i azotu.
Rownanie to ma nastepujaca postac:

(1.2)
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gdzie:

C, = koncentracja /-tego gazu (i = 1dotyczy CH4N =2 dotyczy COz, i=3 dotyczy N2),

£>=wspotczynnik dyfuzji i- tego gazu w gruncie,

v = predkos¢ mieszaniny gazowej (ang. gas mixture velocity),

[?+= szybkos¢ generacji /-tego gazu (ang. gas-generation rate ofgas i),

V = udziat objetosciowy gazu w jednostkowej objetosci wody (ang. gas volume per
unit aquifer volume).

Symulacja  komputerowa  zostata przeprowadzona na  poletku
doswiadczalnym odpadéw o wymiarach 3x3x5,5 m i o wadze 30 730 kg. Odpady
te pochodzity ze skfadowiska odpadéw komunalnych Kimpo pod Seulem, w Korei
Potudniowej (Suk, Lee K.i. Lee C.H., 2000). Rozwigzanie tego problemu
przeprowadzono metodg analityczng oraz uzywajgc modelu BIOF&T (ang.
Biodégradation, Flow & Transport) firmy The Scientific Software Group
(http://www.scisoftware.com). Firma ta jest jednym z najbardziej znanych w USA i
na Swiecie producentdw programéw i pakietdbw komputerowych uzywanych do
modelowania  przeptywu wdd podziemnych, wdd powierzchniowych,
zanieczyszczenia atmosfery, biodegradacji, itp.5 (Lal 2000), oprocz kanadyjskiej
firmy Waterloo Hydrogeologie Inc. z Ontario 6 (http://www.flowpath.comer.html).
Analityczne rozwigzanie podane jest w postaci ponizszego wzoru

z —yst i Z+ Vsth viZ
@ erfe y erfc’ ZA Vst exp (1.3)
C Vad 7 fADt ~D
gdzie:
Co = stala warto$¢ koncentracji odpowiadajgca wejsciowemu warunkowi
brzegowemu,

= predkos¢ wsigkania (ang. seepage velocity)
erfc = funkcja btedu (ang. complementary errorfunction )
BIOF&T uzywa modelu van Genuchtena
(http://www.mpassociates.gr/software/environment/bioft3d.html) w celu okre$lenia
fektywnego nasycenia wilgotnosciag w ztozach ziarnistych, gdzie istnieje przeptyw
dwdéch faz (gaz-ciecz) (Hulewicz, Chmielewski 1995).

1.2 Przykiad zastosowania jednowymiarowego modelu adwekcyjno-

5Innymi pakietami programowymi tej firmy sa: Visual MODFLOW-(Flow-Modeling),
Visual Grounwater, GMSv3.0 (Grundwater Modeling System), MT3D (Model Transport),
AQUAZ3D, AguaChem, SMS (Surface-Water-Modeling System), FEFLOW (Finite
Element Flow), SoilVision 2.0, i inne.

6 Nazwy programdéw komputerowych sg podobne do wymienionych powyzej.
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1.2 Przykiad zastosowania jednowymiarowego modelu adwekcyjno-
dyspersyjnej dyfuzji rozpuszczonej substancji zanieczyszczajacej w
nasyconym gruncie

Bazowy jednowymiarowy model adwekcyjno-dyspersyjnej7 dyfuzji
rozpuszczonej substancji zanieczyszczajgcej w nasyconym gruncie opracowany
przez przez Acara i Heidera w (Ackar Haider 1990) uzyto do obliczenia
optymalnej grubosci przestony (ang. optimum linear thickness) skfadowiska
odpadéw dla zatozonego operacyjnego okresu eksploatacji skiadowiska (ang.
desired operartional life for landfill). Proces dyfuzji rozpuszczonej substancji
zanieczyszczajgcej jest opisany przez réwnanie

ndcr 7 d2Cz dcz ”
Rd~(ﬁr ~ Dp~d{2T~Vs~oizr i14)

gdzie:

Rd =wspdtczynnik opdzZnienia (ang. retardation coefficient)/

Cz = koncentracja rozpuszczonej substancji zanieczyszczajgcej w kierunku osi z
(ang. soluté concentration),

CO0=koncentracja rozpuszczonej substancji zanieczyszczajacej w kierunku osi z na
powierzchni przestony,

Dp =wspotczynnik dyspersji (ang. dispersion coefficient)9

vs= predko$¢ wsigkania

przy warunku poczatkowym:

Cz=0dlaz>0it=0;

i warunkach brzegowych:

Cz=COdlaz<0it>0oraz

Cz=0dlaz=0it>0.

Program oblicza czas dyfuzji (przemieszczenia sie) rozpuszczonej
substancji zanieczyszczajgcej w zaleznosci od grubosci przestony skladowiska
odpadéw (Shackelford 1998). Przestone stanowi glina o niskim wspdtczynniku
przewodnosci warstwy wodonosnej zbiornika (< 1.0*10'9m/s) (Cokca 1999). W
przypadku, jezeli obliczony czas dyfuzji jest mniejszy, anizeli planowany okres
eksploatacji, (czas zycia ) sktadowiska odpadéw, podany w latach, to program zada
zwiekszenia grubosci przestony. Schemat ideowy skladowiska odpaddw
przedstawiony jest na ponizszym rysunku 1 (Odciek - przenikanie do wéd

7 Adwekcja-poziome przenoszenie masy przez pole predkosci atmosfery, gruntu (w
odrdznieniu od konwekcji, opisujacej ruchy pionowe).

Dyspersja-mieszanie

8Wspbitczynnik opdZnieniajest to predkos¢ ruchu powierzchni rozdziatu strefy masy.

9 Dyspersja skfada sie z dwoch elementow: dyspersji hydrodynamiczno - mechanicznej i
dyfuzji molekularnej.
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powierzchniowych i gleby, przeciek - przenikanie do wod gruntowych).

Podtoze

Rys. 1. Jednowymiarowy model dyfuzji substancji zanieczyszczajacej

Obliczenia przeprowadzono przy nastepujacych zatozeniach:

warstwa przestony jestjednorodna,
rozpuszczona substancja zanieczyszczajacajest nasycona,
dyfuzjajest jednowymiarowa w kierunku osi z.

Wielkosciami wejsciowymi sa;

CO = koncentracja rozpuszczonej substancji zanieczyszczajgcej na
powierzchni przestony (na wejsciu), (ang. constrant surface concentration)
(mg/tone),

CE = koncentracja rozpuszczonej substancji zanieczyszczajgcej (na wyjsciu),
(ang. exit contaminant concentration), (mg/tong)

HC = przewodno$¢ hydrauliczna, (ang. hydraulic conductivity), (cm/s)

POROS = porowarto$¢, (ang. porosity),

RD = wspotczynnik opdznienia, (ang. retardation coefficient),

EDC = wspotczynnik dyfuzji, (ang. diffusion coefficient), (cm2s),

HG = gradient hydrauliczny, ( ang. hydraulic gradient),

TH = planowany okres eksploatacji (czas zycia ) sktadowiska odpaddéw, (ang.
design life o flandfill), (lata),

TT1ME = czas dyfuzji substancji zanieczyszczajacej, (ang. transit time).
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Przedziat czasowy (projektowy okres eksploatacji) sktadowiska odpaddw,
wziety do obliczen, wynosi czterdziesci lat.

Obliczenia dokonano w oparciu o program napisany w $rodowisku
MATLAB. Dane wejsciowe do symulacji komputerowej oraz schemat blokowy ,
w oparciu o ktory napisano program komputerowy zostaty wziete z programu
CONTRAS - CONtaminant TRANSiIt (Cokca 1999).

Constrant Surface Concentration, CO,(mg/It) = 3.484000e+003

¢ Contaminant Concentration, CE,(mg/It) = 2.500000e+002

¢ Hydraulic Conductivity HC,(cm/s) = 5.000000e-009

«  Porosity,POROS,(cm/s) = 3.700000e-001

e Retardation Coefficient, RD = 1.000000e+000

« Diffusion Coefficient,EDC, = (cm2s) 4.700000e-006

e Hydraulic gradient,HG = 1.330000e+000

» Design Life of Landfill, TD,(year) 4.000000e+001

e Liner Thickness TH (cm) = 2.150000e+002

Dla zatozonej grubosci warstwy gruntu =2.15 m czas dyfuzji substancji
zanieczyszczajacej wynosi:

TTIME =40.1 lat.

Wyniki symulacji w przedziale czasowym Kkilkudziesiecioletnim w postaci
graficznej podano na rysunkach 2, 3,4 i 5.

Rys. 2. Koncentracja rozpuszczonej substancji zanieczyszczajgcej na powierzchni
przestony (na wejsciu). (0$ x = CO,08 y = lata).
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Rys. 3. Koncentracja rozpuszczonej substancji zanieczyszczajgcej (na wyjsciu). (O$ x =
CE, 08y = lata)

Rys. 4. Przewodnos¢ hydrauliczna HC. (O$ x = HC, 08 y = lata)

158



Rys. 5. Porowato$é. (O$ x = POROS, 0§y = lata)

Wykonano réwniez symulacje czasu dyfuzji substancji zanieczyszczajacej
TTIME (lata) w funkcji porowatosci POROS, (cm/s) oraz wspétczynnika dyfuzji
EDC (cm2s). Wyniki przedstawiono w postaci wykresu tréjwymiarowego na
rysunku 6.

W ZALACZNIKU podano schemat blokowy na podstawie ktérego napisano
program kmputerowy w S$rodowisku MATLAB dla symulacji czasu dyfuzji
substancji zanieczyszczajagcej TTIME w funkcji porowatoéci POROS oraz
wspotczynnika dyfuzji EDC (cm2s).

159



Rys. 6. Symulacja czasu dyfuzji substancji zanieczyszczajacej TTIME (lataj w funkgji
porowatosci POROS,(cm/s) oraz wspotczynnika dyfuzji EDC (cm2s).

2. MODEL CALKOWITOLICZBOWY BINARNY DO ZARZADZANIA
SKEADOWISKIEM ODPADOW

Programowanie  catkowitoliczbowe historycznie wywodzi sie z
programowania matematycznego i obejmowato nieciggte zadania optymalizacji
(Sawik 1998). W miare rozwoju optymalizacji dyskretnej coraz szerzej
wykorzystywano w niej idee matematyki dyskretnej. Bardzo waznym przypadkiem
szczegblnym programowania catkowitoliczbowego jest programowanie binarnel)
zastepujace kazda zmienng catkowitoliczbowag

x;>0
zmiennymi binarnymi
Xie {0,1}.
W pracy (Zografos, Samaral990) przedstawiono model optymalizujacy

10Zwane tez dyskretnym lub zero-jedynkowym.
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transport, sktadowanie oraz utylizacje odpadéw niebezpiecznych. Do rozwigzania
tego problemu uzyto programowania catkowitoliczbowego binarnego, 0-1,
bazujagcego na trzech funkcjach celu: minimalizacji ryzyka transportu odpaddéw
niebezpiecznych, minimalizacji czasu transportu odpadéw oraz minimalizacji
ryzyka skfadowania i utylizacji odpadow.

W rozdziale tym omoéwiono model optymalizacyjny ktéry moze by¢ zastosowany
w zarzadzaniu sktadowiskiem odpadéw traktowanym jako obiekt o statych
roztozonych, z zastosowaniem programowania catkowitoliczbowego, binarnego.
Jest to zagadnienie optymalizacji pomiaru odczynu pH w wodach gruntowych i
podziemnych metodg bezposrednia, (punktowo w otworach monitoringowych, na
przyktad w piezometrach). Jest to decyzja dla poczynienia ktorej potrzeba dwdch
wartosci:

e gdy nalezy dokonaé pomiaru odczynu pH,

e 0 gdy nalezy zaniecha¢ pomiaru odczynu pH,

Problem optymalnego podejmowania decyzji polega na sprecyzowaniu
zaleznos$ci pomiedzy decyzjami a ich efektami oraz ograniczen w wyborze decyzji.
Zaleznoscig tg jest funkcja celu. Celem przedstawionego powyzej problemu jest
minimalizacja kosztu pomiaru odczynu pH, zwigzanego z podjeciem decyzji
optymalnej polegajacej na okresleniu, w ktérych piezometrach nalezy dokonaé
pomiaru, aby zminimalizowac jego og6lny koszt.

Modelem bazowym jest problem opisany przez B.L. Lee i R. A.
Deiningera (Lee, Deininger, Clark 1991), (Lee, Deininger 1992), a nastepnie
zmodyfikowanym przez A. Kumara, M. L. Kansala i G. Arora (Kumar, Kansal i
Arora 1997), oraz C. Zihenga i P.P. Wanga (Zheng, Wang 1999). Przeksztatcajac
ten model uzyskano model wynikowy, opisany w (Wajs, Bieda, Tadeusiewicz
2000). Proponowang sie¢ monitoringowg pomiaru odczynu pH wdd gruntowych i
podziemnych dla skladowiska odpadéw miejskich w Niepotomicach
przedstawiono na rysunku 7.

Matematycznie problem mozna przedstawié nastepujaco
Zminimalizowa¢ funkcje celu

F=2za(i)y(i) dlai=1don
3.2)
przy ograniczeniach
2x(i) <NS
(3.3)
ZA(ij)x(i) -y(i) >0
(3.4)
gdzie:
F = catkowity- koszt pomiaru odczynu pH,
x(i), y(i) sagrowne 0 lub 1,
n =ilo$¢ punktdw pomiarowych odczynu pH (piezometréw),
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NS = catkowita liczba punktéw pomiarowych odczynu pH (piezometréw),
a(i) = koszt pomiaru w punkcie pomiarowym (piezometrze),
A (ij) - macierz transponowana wspétczynnikow.

= ey ..
} vi'lll  vat A<
Piezometry
Sktadowisko
odpadoéw
komunalnych
Stacja
oczyszczalni
Sciekoéw

Rys. 7. Proponowany schemat sieci monitoringowej pomiaru odczynu pH dla sktadowiska
odpaddw miejskich na przyktadzie Niepotomic.

Problem minimalizacji funkcji celu F podanej w wyrazeniu (1) zostat
rozwigzany przy pomocy pascalowej wersji procedury Balasa (Systo, Narsingh,
Kowalik 1999). Procedura Balasa" jest metoda przegladu dopuszczalnych
rozwigzan wykorzystujgcg ograniczenia filtrujgce. Odegrata ona powazna role w
rozwoju metod programowania dyskretnego, wykazujagc mozliwo$¢ konstrukcji
algorytméw programowania catkowitoliczbowego, opartego na niejawnym
przegladzie wariantéw (Jenkins 1999), (Sawik 1998).

Algorytm mozna przedstawi¢ w nastepujacych krokach:

Krok 1: Wprowadzenie wspdtczynnikowfunkcji celu a(i)

a(i) = [-1000, -2100, -3100, -4100, -5100, -6100]
Krok 2: : Wprowadzenie wspdtczynnikow macierzy ograniczen Aa

£

1 Procedura Balasa zwanajest tez metoda filtru Balasa lub algorytmem addytywnym
Balasa.
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Krok 3: Wprowadzenie wspétczynnikdw wektora prawych stron dla
rownania

b=[-1-10-1-1-140000000000000000 Q¢36)
NS=6.
Krok 4:Rozwigzanie zadania programowania binarnego

Postac rozwigzania dla zadania zawiera wektor
Ii)=[1 1011100000000000000000O0 a(7

W naszym przypadku x(i) =1 dla i = 1, 2, 4, 5 i 6 oznacza, ze nalezy
zainstalowa¢ pie¢ stacji pomiarowych w punktach pomiarowych odczynu pH
(piezometry) o numerze 1, 2, 4, 5 i 6.. Podobnie, warto$§¢ zmiennych y(i) = 1,
oznacza, ze koszt pomiaru odczynu pH w / - punkcie, gdzie zainstalowano stacje
pomiarowe do pomiaru odczynu pH bedzie wynosié¢ Q.. W tej metodzie liczba
stacji pomiarowych jest reprezentowana przez zmienne catkowite, 0 lub 1

Podsumowanie

Analize modeli w zarzadzaniu mozna przeprowadzi¢ z wielu punktow
widzenia. Do rozwiazania konkretnego problemu decyzyjnego najczesciej potrzeba
nie jednego modelu, lecz pewnego systemu modeli. W ogdlnej postaci model
mozna zapisa¢ jako pewien zbidr kryteriow okreslajgcych charakter informacji o
parametrach zawartych w modelu: (model deterministyczny, jezeli informacje o
parametrze mozna traktowac jako wielkosci nie ulegajgce zmianie, lub model
probabilistyczny, jezeli chociaz jeden parametr jest zmienng losowg ze znanym
rozktadem prawdopodobiefAstwa, natomiast kiedy nie znamy rozkiadu
prawdopodobiefistwa parametru, to wtedy mamy do czynienia z modelem
statycznym (mamy pewne dodatkowe informacje o ksztatltowaniu sie parametru),
albo ze strategicznym (kiedy informacje ograniczajg sie do zbioru wartosci, ktére
moze przyja¢ parametr) (Kisielnicki 1993).

Modele matematyczne uzywane w symulacji i modelowaniu
ekologicznych systemow ochrony S$rodowiska tworzg sprawne narzedzie
prognostyczne wchodzace w skiad systemu zarzadzania ochrong Srodowiska.
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Modele matematyczne, przy pomocy nowoczesnych komputeréw, dajg
mozliwos¢ coraz petniejszej i glebszej analizy numerycznej probleméw Srodowiska
naturalnego. Wynika stad bezsporne znaczenie badania proceséw zanieczyszczania
akwenow wodnych, powietrza, gruntu oraz wptywu tego zanieczyszczania na cykle
ekologiczne.

Modele powinny mie¢ zdolno$¢ do naturalnego wzbogacania przez
uwzglednienie dodatkowych, nowych czynnikow fizycznych, w zwigzku z czym
konieczne jest posiadanie zapasu efektywnych algorytméw numerycznych
rozwiazywania probleméw  skazenia  Srodowiska  naturalnego.  Model
matematyczny opisany w 12 jest dobrym narzedziem w zarzgdzaniu
Srodowiskiem, pozwalajgcym okresli¢ czas zycia sktadowiska odpaddw.

Natomiast model catkowitoliczbowy binarny umozliwia minimalizacje
kosztow zwigzanych z pomiarami odczynu pH w wodach gruntowych i
podziemnych metoda bezposrednig. Model ten zaliczany jest do najbardziej
efektywnych sposréd modeli decyzyjnych.
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Zalgcznik

CO, RD, TD, CE, EDC, HC, HG, PORO$

CRCE/CO
VS=HG*HC/POROS
TCM).1*365*24*60*60
TINC“TC

Z1=((RD*TH)-(VS*TC)y((2*SQRT(EDC*RD*TC))
Z2*(VS*TH)/(EDC
Z3=((RD*TH)+(VS*TC)y((2*SORT*(EDC*RD*TC»

ERFC(ZI), ERFC(Z3)

ER=0.5*(ERFC(Z1)+EXP(Z2)* ERFC(Z3))

D1F«CR-ER
TOTC+TINC

DIF>0.0001
AND
DIF>0

TINC«0.005*365*24*6
0*60
TOrrfNC.+TCV2

DIF<0

DIF<0.0001
AND
DIF>0

TTIME»TC/(365*24*60*60)

TTIME<TD

TTIME
TH

Schemat blokowy programu CONTRANS



ROZDZIAL XVI

ZASTOSOWANIE NARZEDZI INFORMATYCZNYCH
W MODELOWANIU SRODOWISKOWEJ OCENY
CYKLU ZYCIA WYROBU

Wioletta M. BAJDUR

Wprowadzenie

W ostatnich latach istotnym elementem strategii dziatania podmiotéw
gospodarczych jest zréwnowazony rozwdj przemystu, co wigze sie
Z ograniczeniem zagrozen S$rodowiskowych. Mozemy to osiggna¢, prowadzac
doktadng identyfikacje Zrodet poszczeg6lnych zagrozen oraz analize i ocene cyklu
zycia technologii i wyrobow, wykorzystujac nowoczesne techniki komputerowe.
Najskuteczniejszym sposobem zapewnienia wysokiego poziomu ekologicznego
jest whasciwe zarzadzanie bezpieczeristwem pracy i ochrong $rodowiska. Nalezy
pamieta¢, ze skuteczne systemy zarzadzania bezpieczenstwem pracy i ochrong
srodowiska polegajg gtdwnie na umiejetnosci przewidywania i zapobiegania
pojawianiu si¢ problemdw, a nie walki z nimi dopiero wéwczas, gdy wystapity
i spowodowaly niekorzystne skutki [1-6].

W zaktadach produkcyjnych wystepuje wiele czynnikéw szkodliwych.
Wazng sprawg jest okreslenie wszystkich czynnikéw wystepujacych w procesie
produkcyjnym, poniewaz ich szkodliwe oddziatywanie na organizm cztowieka
moze doprowadzi¢ do obnizenia sprawnosci organizmu (zmniejszenie wydajnosci
pracy) i w konsekwencji przy wieloletnim narazeniu do choroby zawodowej.
Dlatego znajomos¢ czynnikéw szkodliwych, szczegdlnie poznanie ich dziatania na
organizm ludzki, dopuszczalne stezenie czy natezenie tych czynnikéw na
stanowisku pracy pozwoli na podjecie dziatan, majacych na celu ich eliminacje lub
ograniczenie dziatania na organizm pracownikow oraz na $Srodowisko, a takze
zastosowanie innych, skutecznych dziatan profilaktycznych. Niebezpieczne
substancje lub preparaty chemiczne stanowig zawsze potencjalne Zrddio
zagrozenia, zaréwno dla zdrowia jak i zycia ludzi, przede wszystkim w $rodowisku
pracy, lecz takze w S$rodowisku naturalnym. Kompleksowa informacja
0 niebezpiecznych wiasciwosciach poszczegélnych substancji lub preparatéw
chemicznych, rodzaju i rozmiarach stwarzanego przez nie zagrozenia oraz
0 zasadach postepowania z nimi umozliwi nie tylko racjonalng i efektywng
profilaktyke w zaktadach pracy, a takze w przypadku awarii - ochrone ludzi i
Srodowiska poza zaktadem przemystowym [7-9].

W artykule przedstawione zostaty mozliwosci wykorzystania narzedzi
informatycznych do przeprowadzenia srodowiskowej oceny cyklu zycia wyrobu.
Charakterystyka poszczeg6lnych etapow analizy cyklu zycia (LCA) daje
mozliwosci zrozumienia, jak niezbedne jest wspomaganie komputerowe w tego
rodzaju analizach i ocenach.
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1. Srodowiskowa ocena cyklu zycia wyrobu

Komisja Europejska ogtosita w komunikacie dotyczacym Zintegrowanej
Polityki Produktowej (IPP) opartej na dotychczasowych doswiadczeniach
niektérych panstw cztonkowskich Unii Europejskiej (w zakresie polityki
ekologicznej zorientowanej na analize i ocene cyklu zycia wyrobu) rozpoczecie
pracy, ktérej celem jest identyfikacja, analiza i ocena produktéw o najwiekszym
potencjale poprawy ochrony Srodowiska [10-12]. Analiza LCA obejmuje peiny
cykl zycia wyrobu, to znaczy od pozyskania surowcéw, poprzez produkcje,
uzytkowanie, az do likwidacji zuzytego produktu. Perspektywa oceny produktu
,,0d narodzin do $mierci" (from craddle to grave) sprawia, iz nie zostaje pominiety
zaden etap istnienia wyrobu, co umozliwia dokonanie petnych poréwnan
okre$lajgcych zagrozenia Srodowiskowe przez niego stwarzane (Rysunek 1).

Lnarodzmy Obszary
(cradle) Wydobycie surowcéw wptywu
naturalnych
Jakos$¢
) ekosystemu
Produkcja Transporti ) Zrzut
energii przetworstwo : odpad6w
surowcow naturalnych
wejscie (gate) !
Prooes produkcji _» Recytimg
wyrobu odpadow Zdrowie
ludzkie
wyjscie (gate)
Dystrybucja i
stosowanie produktu
Zuzycie
zasobow'

Zagospodarowanie
,-Smier¢” zuiytego wyrobu
(grave)

przeptywy materiatéw przeptywy energii

Rys. 1 Schemat cyklu zycia LCA
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Na powyzszym schemacie mozna zaobserwowaé powigzania pomiedzy
poszczegblnymi etapami cyklu zycia, poczawszy od wydobycia surowcéw
naturalnych a zakoriczywszy na zrzucie lub recyklingu odpadéw. Mozna réwniez
zauwazyC iz kazdy etap cyklu zycia w jaki$ sposéb oddziatywuje na jako$é
ekosystemu, zdrowie ludzkie i zuzycie zasobdw naturalnych. Prowadzenie badan
i analiz technikg LCA pozwoli na efektywniejsze gospodarowanie zasobami
zarbwno pod wzgledem ekologicznym jak i ekonomicznym, gdyz bazuje na
rzeczywistych danych wejSciowych i wyjsciowych wybranego procesu.
Kompleksowy charakter LCA, umozliwiajacy poréwnywanie poszczeg6lnych
wyrobow, moze wyznaczy¢ standardy, ktdre w dobie globalizacji bedg decydowac
0 miedzynarodowej ekologicznej konkurencyjnosci danego wyrobu. LCA
uwzglednia odpowiedzialnos$¢ i wptyw danego producenta na wszystkie fazy cyklu
zycia produktu (lokalne, regionalne, globalne). Kategorie wptywu na $rodowisko
zostaty wyszczeg6lnione w tabeli 1

Tablica 1. Ocena wptywu na $rodowisko
Kategoria Opis

wydobycie nieodnawialnych rud surowcéw

Zubozenie abiotyczne -
mineralnych

wydobycie nieodnawialnych nosnikéw energii -
Zubozenie energii kategoria ta moze by¢ zawarta w kategorii
zubozenia abiotycznego

atmosferyczna absorpcja promieniowania

Efekt cieplarniany prowadzgca do wzrostu globalnej temperatury

zwiekszenie promieniowania ultrafioletowego
Dziura ozonowa docierajgcego na powierzchnie Ziemi
spowodowane zubozeniem warstwy o0zonowej

narazenie flory i fauny na dziatanie substancji

Skazenie wody i gleby toksycznych

Zakwaszenie Zwigkszenie kwasowosci wody i gleby

narazenie zdrowia f6dzkiego na substancije
Skazenie ludzi toksyczne znajdujace sie w wodzie, powietrzu i
glebie, gtéwnie za posrednictwem zywnosci

Tworzenie utleniaczu tworzenie sie czastek atmosferycznych
fotochemicznych powodujacych fotochemiczny smog

zmniejszenie ilosci tlenu w wodzie lub glebie po
Eutrofizacja przez emisje substancji powodujacych
zwiekszenie produkcji biomasy
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Pomiedzy skutkami w skali lokalnej i globalnej istniejg skutki w skali
regionalnej, obejmujace kwasne deszcze czy problemy z odpadami. Mozna
wykona¢ podobng analize w skali konkretnego regionu, pamietajac jednak, ze
wszystkie operacje w zakresie agregacji nie lezace w obrebie regionu, powinny by¢
oddzielone.

Na podstawie przedstawionych w literaturze przyktadéw zastosowan
Srodowiskowej oceny cyklu zycia wyrobéw mozna stwierdzié, ze w celu
dokonania oceny jest niezbedne wspomaganie komputerowe, pozwalajace na
przeprowadzenie dokfadnych analiz w zakresie wszystkich etapow cyklu zycia
wyrobu.

2. Narzedzia informatyczne wykorzystywane w $Srodowiskowej ocena cyklu
zycia wyrobu

Rozwiazaniu problematyki srodowiskowej oceny cyklu zycia wyrobu
stuzy obecnie ponad czterdzie$ci wersji programow. Najczesciej wykorzystywane
narzedzia informatyczne w analizie i ocenie cyklu zycia wyrobu to:

m ECO-it: Eco-Indicator Tool for environmentally friendly desing-PRe
Consultants, Holandia

EDIP- Environmental design of industiar products - EPA, Dania

EIOLCA - Economic Input-Output LCA at camegie Mellon University, USA
GaBi 4.2, Niemcy

IDEMAT - Delft University clean Technology Institute Interduct
Environmental Product development, Holandia

KCL - ECO 3.0 - KCL LCA software, Fuinlandia

LCAIT - CIT Ekologie, Szwecja

SimaPro 7 for windows - PRe Consultants, Holandia

Umberto - An advanced software tool for Life Cycle Assessment - Institut fur
Umweltionformatik, Niemcy.

Jednym z najczesciej stosowanych w Swiecie jest Program SimaPro, w ktérym
wykorzystuje sie metode ekowskaznika 99. W metodzie tej miejsce strat wg
filozofii Taguchiego zajmujg szkody wywotane w $rodowisku przez
oddziatywanie wyrobu lub procesu. Oszacowanie obcigzen $rodowiska
przypisanych poszczegdlnym kategoriom oddziatywan pozwala na ocene
wywotanych szkéd. Warunki funkcjonowania cztowieka w $rodowisku
obejmuja zdrowie, jakos¢ ekosystemu i zasoby naturalne. Analiza czynnikow
wystepujacych w ramach poszczegélnych kategorii pozwala na okreSlenie
podstawowych szkéd zwigzanych ze zdrowiem ludzkim, jakos$ciag ekosystemu
i zasobami surowcéw naturalnych.

Na zdrowie ludzkie wptywajg takie szkody jak choroby, przedwczesne
zgony spowodowane oddziatywaniem S$rodowiskowym, oraz efekty zagrozen
globalnych: zmian klimatu, zubozenie warstwy ozonowej, dziatania kancerogenne,
wptyw radiacji, utrudnione procesy oddechowe.

Na jakos$¢ ekosystemu wpltyw majg glownie efekty: ekotoksycznosé,

H EE ¥
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zakwaszenie, eutrofizacja i eksploatacja ziemi.

Natomiast kategoria zasoby surowcdw naturalnych obejmuje nadwyzke
energii potrzebng w przyszitosci do wydobycia mineratéw i surowcéw surowcow
kopalnianych gorszej jakosci, a zubozenie surowcow budowlanych na przykfad
zwir i piasek, jest traktowane jako eksploatacja ziemi.

Podstawowym elementem w analizie cyklu zycia wyrobu jest budowanie
drzewa procesow, ktore przy wykorzystaniu programu SimaPro obejmuje procesy
zawierajgce dane S$rodowiskowe, informacje o ekonomicznych wejsciach
i wyjsciach proceséw oraz etapy wytwarzania wyrobu, charakteryzujace wyréb
i cykl zycia. Tak utworzone drzewo procesow oprocz funkcji wizualizacji
proceséw, petni rowniez funkcje wyswietlania wynikow. Nastepnie moze zosta¢
przedstawiony udziat poszczegélnych procesow w wyniku catkowitym. Moze on
réwniez wskaza¢ udziat kazdego procesu w poszczegdlnych kategoriach wptywow
takich jak zakwaszenie, pojedyncza emisja itp. Okreslenie wyrobu poprzez
zebranie wszystkich przeptywow dla wszystkich procesow sktadowych cyklu zycia
wyrobu oraz modeli szkéd dla przeptywdw powoduje obliczenie przez program
SimaPro wynikéw analizy inwentaiyzacji (LCIl) przedstawionych w postaci
zestawienia surowcOw, procesOw i emisji zwigzanych z wytworzeniem
wyrobu. [20]

Jak wynika z literatury zastosowanie komputerowego wspomagania LCA
wskazuje na szerokie mozliwosci aplikacyjne programu SimaPro [1, 13-19].

Podsumowanie

Ocena cyklu zycia wyrobu stanowi podstawowy czynnik majacy wptyw na
poprawe jakosci Srodowiska. Przyjmuje sie, ze jest jedng z najdokiadniejszych
metod pozwalajgcych na ustalenie Zrodta zagrozen powstajacych podczas
procesOw technologicznych w przemysle. Rozwoj narzedzi informatycznych
stuzacych wszechstronnej analizie danych stwarza prawie nieograniczone
mozliwosci w szacowaniu szkodliwosci srodowiskowych proceséw, obiektow,
wyrobow, a takze poréwnywaniu alternatywnych proceséw produkcyjnych.
Zastosowanie narzedzi informatycznych do oceny cyklu zycia najczesciej wyrobu
pozwala na uzyskanie nie tylko efektow ekologicznych, ale takze ekonomicznych
zwiaszcza w przypadku stosowania poréwnawczego LCA.
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ROZDZIAL XVII

WARTOSC ZWROTOW | PONOWNEGO WYKORZYSTYWANIA
PRODUKTOW W PRZEMYSLE CHEMICZNYM,
SPOZYWCZYM | FARMACEUTYCZNYM

Marta STAROSTKA-PATYK

Od kilku lat obserwowany jest wzrost zainteresowania dotyczacy procesow
logistyki odwrotnej, a co jest z tym Scisle zwiazane takze i zwrotu produktow oraz
sposobow, w jakie mozna je wykorzysta¢, aby odzyska¢ z nich choéby utamek
poczatkowej wartosci. Ma to znaczenie ze wzgledu na koszty oraz na ochrone
Srodowiska naturalnego i ochrony zasob6w naturalnych. Jednak do tej pory
wiekszo$¢ badan skupiato sie na analizowaniu procesow logistyki odwrotnej
w przemystach, gdzie zwracane produkty byly dos$¢ jednorodne a przez to mniej
problemowe.

Tradycyjne dziatania logistyczne zwigzane sg z przeptywem produktéw od
producenta do odbiorcy finalnego, jakim jest klient. Natomiast procesy logistyki
odwrotnej dotycza przeptywdw wykorzystanych juz przez klientdw produktow,
ktére w ich oczach stracity juz swoja wartos¢ przydatnosci i sg poddawane ré6znym
procesom logistyki odwrotnej, aby odzyskaly cze$¢ swojej wartosci i mogty
powroci¢ w réznej formie do producenta, a pdzniej do obiegu sprzedazy([l].

Rozwazajgc procesy logistyki odwrotnej brane sg pod uwage zar6éwno
zewnetrzne jak i wewnetrzne przeptywy. Oznacza to, ze produkty i materiaty
w logistyce odwrotnej pochodzg albo z zewnetrznych albo z wewnetrznych Zrodet
zwrotow. Prowadzone dotychczas badania skupiajace sie na bardziej jednorodnych
produktach i przemystach dotyczyty wiasciwie tylko zrddet zewnetrznych, czyli
zwrotow bedacych efektem niezadowolenia klienta z produktu, ktory nie spetnit
jego wymagan, lub zostat catkowicie wyeksploatowany[5]. Przy takim podziale
zrodtami wewnetrznymi bedg zwroty zawierajgce produkty i materiaty uboczne,
powstate w trakcie produkcji. Ogdlnie wszystkie zrodfa zwrotéw mozna podzieli¢
na pie¢ kategorii: produkty zwracane z powodu zakonczenia eksploatacji, zwroty
handlowe i gwarancyjne, odpady produkcyjne i produkty ubocznefl],

W przemystach, ktoére zajmujg sie produkcjg doébr jednorodnych
prowadzenie procesow logistyki odwrotnej jest tatwiejsze niz w takich, gdzie
produkty charakteryzujg sie cechami zdecydowanie wyrdzniajagcymi je od innych.
Najlepszym przyktadem moze by¢ tu przemyst chemiczny, spozywczy
i farmaceutyczny, gdzie produkty majg specyficzne wiasnosci i wymagania.
Dobrze obrazujaca zagadnienie moze by¢ produkcja wyrobow malarskich[3], gdzie
w fancuchu dostaw moze wystepowaé kilka rodzajow zwrotéw w postaci
produktéw z réznych przyczyn wycofanych z rynku, produktow po przerébkach,
produkty nadajgce sie do recyklingu, wyroby wybrakowane, resztki, nadwyzki,
ponowne zamdwienie czy zuzyte opakowania. Tu wyrdzni¢ mozna cztery kategorie
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odpadéw w zaleznosci od ktérych zastosowane zostang rézne metody ponownego
wykorzystania. Bedg to nadwyzki produkcyjne lub takie produkty, ktore nie zostaty
sprzedane w kanale dystrybucji. Dla nich opcjami ponownego uzycia moze by¢
przestanie do innego sklepu, sprzedaz na akcje charytatywne lub zwrdcenie do
fabryki do ponownego wykorzystania w produkcji. Druga kategorig sg produkty
zwrécone przez klientéw i ktére mogg powodowac zanieczyszczenie $rodowiska,
przez co sg szkodliwe. Te odpady sg zazwyczaj sprzedawane po nizszych cenach
lub sprzedawane na rynki wtorne. Ostatnie dwie kategorie to czesciowo
wypetnione pojemniki z farbg, ktére nie zostaty sprzedane i puste pojemniki. We
wczesniejszych latach takie odpady trafiaty na wysypisko, jednak zmiany prawne
zmusity producentéw do alternatywnych opcji gospodarowania nimi. Istnieje tu
réwniez mozliwo$¢ sprzedazy odpadéw do organizacji przetwarzajacych je na
energie lub do centréw przetwarzania, gdzie moga powstawaé za pomocg
domieszek inne farby o ograniczonym zastosowaniu[4], Witasnie stad wynika, ze
niektére Zzrédta zwrotow i opcje ponownego uzycia moga by¢ unikalne dla
specyficznego przetwarzania przemystowego.

Biorgc pod uwage zrodia produktow i materiatdw, ktore wystepujg
w logistyce odwrotnej w omawianych przemystach, i ktére moga by¢ ponownie
wykorzystane, nalezy rozwazy¢ ich dystrybucje kanatami wewnetrznymi
i zewnetrznymi. Wiekszo$¢ zwrotow zazwyczaj jednak pochodzi ze Zrédet
wewnetrznych. Wynika to stad, ze tego rodzaju zwroty sg pewne i nie muszg by¢
gromadzone w zaden szczegdlny sposob. Zwroty zewnetrzne nigdy nie sg pewne,
Z uwagi na to ze nigdy tak naprawde nie wiadomo czy w ogéle sie pojawig.
Dlatego, mimo iz mozna by sie spodziewac, ze zwroty zewnetrzne wystepujg
czesciej, to jednak w omawianym przemysle chemicznym, farmaceutycznym
i spozywczym dominujg zwroty wewnetrzne. Ma to jeszcze jedng przyczyne. Ze
wzgledu na normy i standardy, wadliwe produkty tego rodzaju rzadko opuszczajg
produkcje. Wszelkiego typu chemikalia, leki czy artykuly spozywcze sg na tyle
charakterystycznymi produktami, ze ukryte w nich wady i nieprawidlowosci
moglyby w drastyczny sposob oddziatywaé na kohcowego nabywce. Dlatego
w tego rodzaju przemystach produkcja jest wyjgtkowo Scisle kontrolowana
i wszelkie usterki sg natychmiastowo korygowane.[6] Stagd stosunkowo mato
wadliwych produktéw trafia do tradycyjnego fancucha dostaw i jednoczesnie
wiecej niepetnowartosciowych produktdéw i materiatéw odrzuconych z produkcji
wigczanych jest do logistyki odwrotnej jako zwroty wewnetrzne.

Inaczej przedstawia sie z kolei sytuacja ponownego wykorzystywania
zwrotéw, gdyz wiecej produktow nadajacych sie do kolejnego uzycia pochodzi ze
Zzrédet zewnetrznych. Tu przyczyny nalezy upatrywaé we wczesniejszych
wyjasnieniach. Zwroty zewnetrzne rzadko sie trafiaja, poniewaz produkty
chemiczne, farmaceutyczne i artykuty spozywcze sg bardzo starannie
kontrolowane. W zwiazku z tym, je$li juz faktycznie pojawiaja sie takie zwroty to
utrata wartosci bedzie niewielka. To oznacza, ze duzo fatwiej bedzie je przywrécié
do oryginalnie posiadanej wartosci, niz zwroty wewnetrzne, gdzie rozpieto$¢ utraty
wartosci jest bardzo duza. Nalezy jednak zwrdcié tu uwage, ze zwroty zewnetrzne
facza sie z koniecznoS$cig ustalania przez producentéw dodatkowych proceséw
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logistyki odwrotnej. Zwroty wewnetrzne tego nie wymagaja, bo znajduja sie od
razu ,na miejscu”. Zwroty zewnetrzne wymagajag dodatkowego nabywania
produktoéw, organizacji i opfat za przesytanie, Srodkéw transportowych, miejsc
magazynowych, itp.

Omawiajgc blizej zwroty wewnetrzne w przemys$le chemicznym,
farmaceutycznymi i spozywczym, najczesciej wystepuja cztery ich zrodia:
produkty pochodzace z nadwyzek partii, produkty niespeiniajagce wymagan, woda
odpadowa oraz wyposazenie do czyszczenia woda lub rozpuszczalnikami.
Rowniez waznym zrodtem tych zwrotdw sg produkty uboczne, jednak nie
wystepujg one tu tak czesto jak mozna by oczekiwaé[2]. Produkty z nadwyzek
partii pojawiajg sie najczesciej jako zwroty. Jest to wynikiem samego procesu
produkcyjnego, gdzie czesto mimo iz potrzebna jest mniejsza ilos¢ danego towaru
produkowane sg wieksze ilosci. Nadwyzki takie najpierw probuje sie sprzedac,
ajesli sie to nie uda to wtedy trafiajg do przeptywu odwrotnego jako zwroty. Jest to
o tyle korzystniejsze, ze po pierwsze nie zalegaja na magazynach, co czesto bytoby
kosztowne, ale réwniez nie ulegajg starzeniu sig, co w przypadku omawianych
chemikaliow, lekéw i artykutdw spozywczych nie bytoby korzystne. Takze
produkty niespetniajgce wymagan maja tendencje w tych przemystach do
szybkiego trafiania prosto z produkcji do odwrotnego fancucha dostaw. Ze
wzgledu na rygorystyczne kontrole w produkcji wszelkie braki i niedociagniecia sg
natychmiastowo korygowane, a produkty ktére nie odpowiadajg normom
natychmiast odrzucane z partii. Woda odpadowa i wyposazenie do czyszczenia sg
elementami, ktore nie sg traktowane jako produkty, wiec zawsze trafiajg do obiegu
odwrotnego, poniewaz zazwyczaj S§ zanieczyszczone i ze wzgledu na
obowiazujace prawo konieczne jest ich powtdrne zagospodarowanie.

Zrodtami zewnetrznymi natomiast beda klienci, dystrybutorzy i detalisci
oraz firmy wysytkowe[2]. Tu najczesciej przyczyng zwrotu jest zniszczenie
produktu w czasie jego przesyfania. Tego typu wypadki zdarzaja sie bardzo czesto.
Niestety uszkodzone chemikalia, leki czy artykuly spozywcze w takim stanie nie
moga by¢ wykorzystywane zgodnie z ich przeznaczeniem, co wymusza ich zwrot
do producenta. Inng przyczyna jest niespetnienie przez produkt wymagan klienta.
To réwniez czesta przyczyna zwracania produktéw do producenta, i réwniez wtedy
produkty nie mogg zosta¢ tylko odSwiezone i wprowadzone do tradycyjnego
tancucha dostaw, gdyz zazwyczaj klient rozpakowat wczesniej produkt a pozniej
podjat decyzje, ze jest nieodpowiedni. Niestety rozpakowane substancje
chemiczne, leki czy artykuly spozywcze w takim stanie muszg przejs¢ kilka
procesow logistyki odwrotnej zanim odzyskaja warto$¢ poczatkowg lub zblizona.
Niezwykle rzadko natomiast zwracane sg produkty wystawowe, przestarzate lub
probne. Tu przyczyng zazwyczaj sg koszty. Tego rodzaju produkty po spetnieniu
swojej misji, czyli dobrego zareklamowania towaru, moga nadal zosta¢ sprzedane
za nizsza, okazyjng cene. Klient posiada wtedy petnowarto$ciowy produkt za ktéry
zaptacit mniej i zazwyczaj nie pojawiajg sie zadne przyczyny do jego zwrocenia.

Poniewaz jest to korzystne finansowo i poniewaz przepisy prawne sg coraz
bardziej zaostrzane, przedsiebiorstwa wykorzystujag zwroty ponownie przez
dodawanie im wartosci. Moze to by¢ wykonywane na wiele sposobow i przynosic¢
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rézne rezultaty. Czesto jednak zanim podjete zostang czynnosci zwigzane
z ponownym wykorzystaniem, konieczne jest sprawdzenie ile wartosci produkt juz
utracit. W przypadku innych przemystbw moze, ale nie musi by¢ to
skomplikowany proces. Jednak w przypadku przemystu chemicznego,
farmaceutycznego i spozywczego te procesy sg bardzo wymagajgce ze wzgledu na
same wiasciwosci produktéw. Do wstepnej analizy czesto niezbedne jest
wykorzystanie profesjonalnego laboratorium analitycznego, ktore jest w stanie
stwierdzié, jakie wtasciwosci produktow zostaty utracone i w jaki sposéb mozna je
przywréci¢. Tylko cze$¢ wszystkich zwrotdw nie potrzebuje wczesniejszego
przygotowania do przetworzenia i od razu wiadomo, jaka metoda bedzie w ich
przypadku dawata najskuteczniejsze rezultaty. Jest to jednak niewielki procent
zwrotow, bo pozostata reszta wymaga skomplikowanych procedur.

Po przeprowadzeniu wstepnych testow i kontroli przydatnosci zwrdconych
produktow podejmowana jest decyzja o ponownym wykorzystaniu i o metodzie,
ktéra bedzie najbardziej skuteczna. Najczesciej uzywanymi opcjami ponownego
wykorzystania sg: gospodarowanie odpadami, tworzenie mieszanek z produktow,
czego efektem moga by¢ te same produkty lub podobne, ponowne pakowanie,
poszukiwanie alternatywnych rynkdw zbytu i klientéw, itp. Natomiast najrzadziej
wykorzystywanymi opcjami sa: regeneracja wody tub rozpuszczalnikéw, ponowne
wykorzystywanie nadwyzek substratow reakcji lub wyposazenia do ptukania oraz
wykorzystanie ziomu lub wycinkéw do regeneracji mniejszych produktow.
Ograniczone  wykorzystanie ztomu i wycinkéw jest wykorzystywana
w okreslonego rodzaju produktach na przyktad plastikowych, materiatowych czy
papierowych. Natomiast regeneracja wody czy rozpuszczalnikbw moze byc¢
czesciej i na wiekszg skale wykorzystywana ze wzgledu na ochrone $rodowiska
oraz fakt, ze technologia regeneracji rozpuszczalnikdw jest tatwo dostepna.
Jednakze jest to opcja dostepna w zaleznosci od kosztow wyposazenia. Wystepujg
réwniez opcje dodatkowe, takie jak dotowanie akcji charytatywnych, ponowne
sortowanie, dodawanie surowcdw i ich tworzenie, wytwarzanie zupetnie nowych
produktow czy korygowanie istniejgcych. Moga one byé wykorzystywane
dodatkowo lub w polgczeniu z pozostatymi w zaleznosci od mozliwosci
i wlasciwosci materiatow.

Podsumowujac nalezy zwr6ci¢ uwage na fakt, ze przemyst chemiczny,
farmaceutyczny i spozywczy wytwarzajg produkty, ktére majg bardzo specyficzne
wiasciwosci. Wiasnie z tych wzgledéw procesy logistyki odwrotnej przebiegaja tu
nieco inaczej niz w innych przemystach, takich jak na przyktad komputerowy czy
samochodowy. Wszelkie normy wytwarzania takich produktow sg bardziej
restrykcyjne a przez to tez procesy gromadzenia i przetwarzania zwrotéw oraz
opcje ich ponownego wykorzystywania sg inne i bardziej skomplikowane. Trzeba
tez zwr6ci¢ uwage na szkodliwos¢ tych produktéw dla srodowiska naturalnego,
chociaz tu juz réznice nie sg tak znaczne w poréwnaniu z innymi przemystami.
Wazne jest jednak to, ze coraz wiecej przedsiebiorcow dostrzega wartos¢
prowadzenia logistyki odwrotnej i wynikajacych stad korzysci, bo w tej
dziatalnosci istnieje wiele profitdw nie tylko finansowych, ale réwniez innych niz
materialne, takie jak wzrost zaufania klientow, lepsza pozycja konkurencyjna czy
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pozytywne oddziatywanie na srodowisko naturalne.
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ROZDZIAL XVIII

WPLYW ROZWOJU INTERNETU NA ZMIANY
W FUNKCJONOWANIU SYSTEMU
KOMUNIKACJI MARKETINGOWEJ

Janusz WIELKI

Wstep

Ostatnia dekada to okres gtebokich zmian w funkcjonowaniu
wspotczesnych organizacji. Zwigzane sg one z catym szeregiem réznych zjawisk
i procesdw zachodzacych na Swiecie ajedna z bardziej kluczowych kwestii stat sie
rozwdj, opartego gtownie o Internet, Srodowiska elektronicznego oraz jego rosngca
rola tak w dzialalnosci pojedynczych przedsiebiorstw jak i catej wspdtczesnej
gospodarki.

Obszarem, w ktdrym jako jednym z pierwszych dostrzec mozna byto
wyraznie wptyw Srodowiska elektronicznego na funkcjonowanie organizacji stat
sie niewatpliwie marketing. Procesy komercjalizacji Internetu ijego szybki rozwdj,
ktore staty sie faktem na poczatku lat dziewiecdziesiatych, spowodowaty, iz w tym
okresie ujawniaé zaczety sie z duzg dynamika pierwsze przejawy zainteresowania
firm wykorzystaniem tej globalnej sieci w ich dziatalno$ci marketingowej i to
praktycznie we wszystkich jej elementach. Dotyczyto to tak funkcjonowania
systemu informacji marketingowej, mozliwosci zwigzanych z kreowaniem nowych
produktow i ustug, stosowaniem odmiennych modeli cenowych, nowych
mozliwosci w zakresie wykorzystywanych kanatow dystrybucji czy tez zupetnie
nowych perspektyw w sferze procesow komunikowania sie z rynkiem.

I wlasnie ten ostatni aspekt dziatalnosci marketingowej stat sie tym
obszarem w ktérym jako jednym z pierwszych dostrzezono przydatno$¢ Internetu
i narzedzi opartych o technologie internetowe [38]. Cho¢ dotyczy to wszystkich
elementébw promotion-mix to wiasnie reklama, jako podstawowa metoda
komunikowania sie z rynkiem, stata sie tym jego elementem na ktérym firmy
wykorzystujagc  srodowisko elektroniczne koncentrowaty i koncentrujg sie
najbardziej, rozwijajac kolejne jej formy i narzedzia.

Nie ulega kwestii, iz proces wykorzystania $rodowiska elektronicznego
w systemie komunikacji marketingowej wspoétczesnych organizacji obejmuje
dotychczas krétki okres czasu. Jednak juz nawet z tej niedtugiej perspektywy
dostrzec mozna wyrazne trendy jak réwniez wyrdznic mozna pewne
charakterystyczne fazy, ktore w dalszej czeSci zostang przedstawione
i przeanalizowane.
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1. System komunikacji marketingowej w okresie ,,przed internetowym?

Cho¢ w procesie komunikowania sie rynkiem organizacje korzystajg
z wszystkich narzedzi systemu komunikacji marketingowej, tj. reklamy, promocji

sprzedazy, public relations i publicity oraz sprzedazy osobistejl, to tak jak
wspomniano wczesniej, najwazniejszym i najczesciej stosowanym spos$réd nich
jest niewatpliwie reklama. Pomimo, iz wykorzystywana byfa ona przez firmy juz
pod koniec dziewietnastego wieku to tak naprawde jej dynamiczny rozwoj
przypadt na drugg potowe dwudziestego wieku a szczeg6lne znaczenie miat rozwoj
telewizji, ktora stata sie dla wielu organizacji najwazniejszym na cate lata medium.

Jeszcze w roku 1963 wydatki na reklame w Stanach Zjednoczonych
wynosity zaledwie okoto 5 miliardéw dolaréw [22], Jak byt to niewielki poziom
w poréwnaniu do dzisiejszych realiow wskazuje fakt, iz w roku 2005 budzet
reklamowy samej tylko firmy Procter & Gamble wynosit 4 miliardy dolaréw (patrz
[26]). Jednak upowszechnienie i akceptacja telewizji spowodowaty, iz w kolejnych
latach wydatki na reklame zaczely gwattownie wzrasta¢ osiggajac juz 1979 roku
poziom okoto 50 miliarddw dolarbw. Nastepne lata to okres dalszego

dynamicznego przyrostu naktadéw firm na to narzedzie promocyjne”, co zwigzane
bylo przede wszystkim z intensywnym kreowaniem marek, ktdre stato sie faktem
w latach osiemdziesigtych. W rezultacie wydatki firm amerykariskich na reklame
osiggnety w roku 1990 rzad 130 miliardow dolaréw. Pomimo chwilowego
zatamania, ktdre miato miejsce w 1991 roku, kolejne lata to dalszy wzrost
naktadéow na te forme promocji a od roku 1993 zaobserwowaé mozna jeszcze
bardziej zwiekszone tempo ich przyrostu (patrz [22]). Jest to tez okres, kiedy na
horyzoncie wylania sie Internet jako hipermedialne $rodowisko komputerowe,
tworzac catkowicie nowa jako$¢ w odniesieniu do proceséw komunikacji
marketingowej [40]. Jednoczes$nie jego pojawienie sie przenosi na zupetnie inny
poziom pojecie ,przekomunikowanego spoteczenstwa” {overcommunicated
society), o ktdrym to zjawisku juz na poczatku lat osiemdziesigtych pisali w swej
klasycznej ksigzce tworcy koncepcji pozycjonowania (patrz [33]).

2. Pionierski okres wykorzystania cyberprzestrzeni w systemie komunikacji
marketingowej

Powstanie  multimedialnej  czeSci  Internetu na  poczatku lat
dziewiecdziesigtych i jej gwattowny rozwd6j w kolejnych latach spowodowaly, iz
od potowy tej dekady wyraznie zaczeto narasta¢ zainteresowanie firm
mozliwosciami jego wykorzystania w procesach komunikacji marketingowe;j.
Gtowne powody to przede wszystkim:

1 Do tego podstawowego zestawu promotion-mu: Kolter zalicza dodatkowo marketing
bezposredni (patrz [23]).

2 W roku 1983 wydatki na reklame stanowity az 70% budzetu promocyjnego najwigkszych
firm amerykanskich (patrz [22]).
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» globalnos¢ zasiegu,

» potencjalna tatwos¢ uzyskania informacji zwrotnej,

e oczekiwana duza efektywno$¢ dziatah promocyjnych przy niskich
kosztach,

» mozliwo$¢ niemal natychmiastowej aktualizacji informaciji,

» obietnica tatwej ,mierzalnosci” efektywnosci kampanii promocyjnych

w Internecie,

» mozliwo$é nieustannego docierania do klientéw i potencjalnych klientéw

(7x24 availability).

W tym tez okresie akcentowana byfa przede wszystkim multimedialnosé
i interaktywno$¢ nowego medium oraz wykorzystanie modeli komunikacyjnych
Jeden dojeden” oraz ,,wielu do wielu” zamiast tradycyjnego modelu stosowanego
w mass mediach tj. ,jeden do wielu”. Jednocze$nie organizacje dostajg do reki
nowe, niezwykle istotne narzedzia marketingowe, ktére generalnie w tym okresie
podzieli¢ mozna na dwie zasadnicze grupy:

» oparte o wykorzystanie poczty elektronicznej,
» oparte o wykorzystanie witryn internetowych.

Cho¢ poczta elektroniczna sama w sobie staje sie jednym z podstawowych
instrumentow marketingowych jest ona tez bazg do tworzenia takich narzedzi jak
biuletyny elektroniczne, listy dyskusyjne czy autorespondery. Jesli chodzi
0 witryny internetowe to druga potowa lat dziewiecdziesigtych jest okresem
dynamicznego rozwoju najpopularniejszej do niedawna formy reklamy na stronach
WWW a mianowicie baneréw. Zaczynajg w tym okresie ksztattowac sie pewne ich
standardy, (w czym duza rola Internet Advertising Bureaou) a obok statycznych
pojawiajg sie coraz czesciej banery animowane.

Jednoczes$nie wraz z pojawianiem sie nowych instrumentow
marketingowych wylania sie kwestia sposobdw rozliczania réznych form reklam
internetowych. Poczatkowo odbywa sie to gtownie w oparciu o wskaznik CPM,
(czyli koszt dotarcia do 1000 odbiorcow) zwiazany z tzw. ilos¢ ,,odston” strony.
W pbzniejszym okresie coraz powszechniejszy staje sie wskaznik CTR (Click
Through Rate), opierajacy rozliczenie o ilos¢ ,kliknie¢” w baner badz tez link
(w przypadku reklamy e-mailowej).

Rozpowszechnia sie tez w tym okresie wykorzystanie Internetu w innych
instrumentach promotion-mix. Stosowana do$¢ czesto staje sie promocja sprzedazy
(szczeg6lnie w odniesieniu do produktow niematerialnych, cho¢ nie tylko),
sprzedaz osobista, rozwija sie publicity (np. w postaci podpiséw pod listami
elektronicznymi, wykorzystanie list czy grup dyskusyjnych) oraz public relations
W przypadku tego ostatniego instrumentu Internet stat sie niezwykle istotnym
elementem ksztattowania wizerunku wspotczesnych organizacji. Wykorzystywane
do tego celu zaczety byé przede wszystkim strony WWW, ale réwniez listy czy
grupy dyskusyjne jak réwniez masowo powstajace biuletyny elektroniczne.
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Rozwija¢ sie tez dynamicznie zaczat sponsoring”. Rdznego typu organizacje
zaczety sponsorowac listy dyskusyjne, biuletyny elektroniczne czy tez okre$lone
czesci witryn internetowych.

Pod koniec pierwszej fazy® wykorzystania Internetu w systemie
komunikacji marketingowej, zaczynajg sie tez pojawiaé juz pewne, jeszcze dosé
nieliczne, znamiona agresywnych dziatan reklamowych. Sg nimi petnoekranowe
reklamy pomiedzy poszczegbélnymi stronami WWW (zwane interstitial badz

inaczej poltergeisfft jak réwniez na reklamie e-mailowej, (z ktdrg wigzano duze
nadzieje) cieniem zaczyna kfas¢ sie coraz powszechniejszy spamming [38].

3. Wykorzystanie cyberprzestrzeni w systemie komunikacji marketingowej
organizacji - faza ,,dojrzewania” i narastajgcych dylematéw

Druga faza wykorzystania cyberprzestrzeni w procesach komunikowania
sie organizacji z rynkiem to okres rozpoczynajacy sie wraz z poczatkiem nowego
wieku. Jest to niewatpliwie czas, w ktdrym najdynamiczniej wida¢ rozwoj
dokonujacy sie w obszarze reklamy internetowej zwigzanej gtownie, (cho¢ nie
wylgcznie) z wykorzystaniem witryn internetowych. Cho¢ naktady na reklame
z wykorzystaniem tego medium pozostajg wcigz na stosunkowo niskim poziomie
w poréwnaniu z mediami tradycyjnymi® (w tym gtownie z telewizjg) to jednak
dynamika ich przyrostu jest zdecydowanie najwieksza. | tak, podczas gdy caty
rynek reklamowy rosnie w tempie ok. 8 % rocznie, rynek reklam internetowych
wzrasta az 0 30% (patrz [1], [19]). Naktady na reklame intemetowagw latach 1996
-2005 przedstawione zostaty na rys. 1

Jednoczesnie, ze wzgledu na ilo$¢ odwiedzajgcych je internautdw,
w procesach komunikowania sie z rynkiem, narasta rola najwiekszych portali
internetowych, ktére w coraz wiekszym stopniu przejmuja role, jakag przez lata
pelnity najwieksze stacje telewizyjne. Stad tez niebotycznie rosng ceny
powierzchni reklamowych na ich stronach gtdwnych. W przypadku trzech

najwiekszych portali amerykanskich (AOL, MSN i Yahoo!") ksztattujg sie one
pomiedzy 100.000 a 180.000 USD za 24 godziny, osiggajac czasem nawet poziom

3 Generalnie lata dziewieédziesiate to okres niezwykle gwattownie rosnacych naktadow
korporacyjnych na sponsoring w czym réwniez swoj udziat miat sponsoring w Internecie.
W latach 1991-1999 wzrosty one na $wiecie z poziomu 7 do 19,2 miliardéw dolaréw
(patrz [22]).

A Umownie przyjeto, ze dobiegta ona kresu wraz z koficem XX wieku.

A Dotyczy to WebTV umozliwiajacej dostep do Internetu za pomoca odbiornikow
telewizyjnych [38].

6 W 2004 roku dochody z reklam internetowych stanowity w USA jedynie 4 % catosci
dochodéw generowanych przez rynek reklamowy w tym kraju, wzrastajgc na
zakonczenie 2005 roku do poziomu 5% (patrz [19]).

7 Przyciggajg one, az 70% amerykanow bedacych on-line (patrz [1]).
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rzedu 300.000 USD (patrz [1]).

Rys. 1 Wydatki na reklame internetowg w latach 1996-2005
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [19]

Whyraznie tez dostrzec mozna rozwo0j r6znych, coraz to bardziej
agresywnych, form reklamy wykorzystywanych na stronach internetowych
a stosowanych tak w procesie budowania marki jak promocji konkretnych
produktow czy tez ustug. Obok réznych odmian baneréw reklamowych takich jak:
tradycyjny (o rozmiarach 468 x 60 pixeli), rozwijalny (inaczej expand,
"rozwijajacy sie" po najechaniu na niego kursorem przez uzytkownika),
Srodtekstowy (umieszczony w Srodku artykutu w wybranym serwisie portalu),
skyscraper (duzy element reklamowy umieszczony na szczycie jednej z bocznych
kolumn strony), billboard (duzy baner umieszczany centralnie w gornej czesci
strony), boks reklamowy (obszar znajdujacy sie w prawej lub lewej czesci strony,
zawierajacy tekst, odnosniki lub graficzny element reklamowy), przycisk
reklamowy (button - mniejsza forma banera), kick-ad (ruchomy baner
w przypadku, ktdrego po kliknieciu na krzyzyk w gérnym rogu reklamy, baner,
zamiast znikna¢, przeskakuje w inne miejsce na stronie) czy scroll baner
(ruchoma reklama przesuwajgca sie wraz z przewijaniem w goére i w dot ogladanej
strony serwisu), pojawity sie na stronach internetowych inne (najcze$ciej mocno
agresywne) formy reklam. Zaliczy¢ do nich mozna takie formy jak toplayer
(animacja w formacie Flash wykorzystujgca ruchome elementy graficzne
w dowolnych konfiguracjach oraz efekty dZzwiekowe o okreSlonym czasie emisji),
latajacy kursor (forma reklamy oparta na formacie DHTML, polegajaca na
podczepieniu logo lub innej formy graficznej np. miniatury reklamowanego
produktu, do kursora), scroller (reklama w postaci przewijajgcego sie paska na
samym dole okna przegladarki, ktéry mimo przewijania strony pozostaje na swoim
miejscu), watermark (umieszczanie loga reklamodawcy w tle witryny),
mediabreak (Kilkusekundowa, petnoekranowa animacja w formacie Flash,
wykorzystujgca takze efekty dZwiekowe, ukazujaca sie zaraz po zatadowaniu
strony lub jeszcze przed jej wysSwietleniem). Niezwykle mocno rozwinely sie tez
wszelkie formy tzw. ,,wyskakujacych okienek”, czyli reklam otwierajacych sie
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w osobnym oknie przegladarki internetowej, postrzeganych przez uzytkownikéw
jako wyjatkowo agresywne i ucigzliwe. Zaliczy¢ do tej grupy mozna elementy typu
pop-up (element reklamowy "wyskakujacy" w osobnym oknie przegladarki
internetowej po wejsciu uzytkownika na okreslong strone serwisu), pop-under
(okienko z reklamg, pojawiajace sie w momencie opuszczania strony), brandmark
(forma reklamy typu pop-up z mozliwoscig okresSlenia dowolnego ksztattu np.
reklamowanego produktu) czy megaspot (reklama emitowana w dodatkowym
oknie dopiero po catkowitym, niezauwazalnie w tle, pobraniu jej przez
uzytkownika).

Jednoczesnie w dziataniach promocyjnych on-line zaczynajg by¢ coraz
szerzej stosowane nowe instrumenty. Cze$¢ sposrod nich zwigzana ze stronami
WWW, inne za$ sg zupetnie od nich niezalezne. Do tej drugiej grupy zaliczy¢
mozna: komunikatory internetowe, gry ,tradycyjne” oraz telefonie komdérkowa
(patrz rys. 2)

Narzedzia oparte o Narzedzia oparte o

wykorzystanie witryn wykorzystanie poczty Komunikatory
internetowych elektronicznej internetowe

Narzedzia

promocji

on-line
Gry Telefonia

.tradycyjne’ komérkowa

Rys. 2. Podstawowe grupy narzedzi promocji on-line
Zrbdto: opracowanie whasne

Jesli chodzi o komunikatory internetowe {instant messaging) to staty sie
one niezwykle szybko zaakceptowang nowa grupa narzedzi internetowych [28], Ze
wzgledu na swa popularno$¢ w krétkim okresie czasu zaczynajg byc
wykorzystywane w dziataniach reklamowych on-line. Gtéwne formy reklamowe,
jakie pojawiajg sie w komunikatorach internetowych to reklama banerowa
i reklama z wykorzystaniem wyskakujacych okienek.

Jednoczesnie rosnie tez rola wyszukiwarek internetowych w reklamie”
{search advertising). Ma to zwigzek z ich powszechnym wykorzystaniem przez

N W 2005 roku organizacje w USA wydaty na ten rodzaj reklamy kwote 5.1 miliarda
dolaréw co stanowito 41% przychod6w generowanych z reklam internetowych [19].
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internautbw w procesie wyszukiwania przez nich informacji o okre$lonych
produktach czy ustugach. Prekursorem w tym obszarze stat sie Google, ktdry
wprowadzit tzw. linki sponsorowane, pojawiajace sie obok ,regularnych”
rezultatbw wyszukiwania. Podobnie postepujg inne witryny udostepniajace
wyszukiwarki. Jednocze$nie najwazniejsi gracze, tacy Google, Yahoo!, MSN czy
A9 nieustannie rozszerzajg program dziatan reklamowych zwigzanych ze swymi
wyszukiwarkami. Niewatpliwie najbardziej znanym przyktadem jest tu Google
AdSense (patrz [26]).

Jesli chodzi o strony WWW to pojawity sie tam i zostaty powszechnie
zaakceptowane, narzedzia uzyteczne z punktu widzenia przedsiewziec
promocyjnych, takie jak chaty, fora dyskusyjne czy tez blogi. Szczeg6lnie te
ostatnie rozwijajg sie w sposéb niezwykle dynamiczny i sg postrzegane jako wazny
przyszto$ciowy instrument tego typu dzialah organizacji. Sg one tworzone nie
tylko przez prywatnych uzytkownikdéw, ale réwniez coraz wiecej firm siega po to
narzedzie. W kwietniu 2005 roku liczbe blogéw szacowano na prawie 9 milionow
przy dynamice przyrostu na poziomie 40.000 dziennie [2], Natomiast rok pozniej

szacunki mowiajuz o ilosci pomiedzy 30 a 50 milionéw” (patrz [34], [41]). Ich
popularnos¢ rosnie nie tylko posrdd internautéw piszacych je na r6zne interesujace
ich tematy prywatne (patrz [26]). Wyrastajg one tez bardzo szybko na wazne
narzedzie biznesowe wykorzystywane przez r6znego typu organizacje [2], Siegaja
po nie takie firmy jak IBM, General Motors czy Microsoft, (patrz [35].
Wykorzystywane sg one w celu stymulowania wspOtpracy wewnetrznej czy
procesu wymiany wiedzy pomiedzy pracownikami, ale rowniez, jako wazne
narzedzie marketingowe, stuzace do komunikowania sie z klientami i szeroko
pojetym otoczeniem biznesowym [24], Jednoczes$nie blogi staja sie niezwykle
cenne z punktu widzenia reklamodawcow poszukujgcych Scisle okreslonej grupy
docelowej (patrz [41]).

Inng dynamicznie rozwijajacg sie formg reklamy, zwigzang ze stronami

WWW, jest reklama w podcastach”™ {podcasting). Cho¢ skala jej uzycia jest
jeszcze stosunkowo niewielka zainteresowaty sie juz tym instrumentem takie firmy
jak Volvo, GM czy Warner Bros (patrz [8]).

Kolejnym dynamicznie rozwijajacym sie narzedziem zwigzanym ze
stronami WWW, opartym na formacie XML, sg kanaty RSS" K Umozliwiajg one
»Zasilanie” internauty w nagtéwki nowych wiadomosci pojawiajacych sie
w okreslonych sekcjach witryn internetowych czy tez blogach. Daje to mozliwo$¢
fatwego i zbiorczego Sledzenia wszystkich tych informacji, ktore sg interesujgce
czy to z punktu widzenia prywatnego czy tez zawodowego, bez koniecznosci
przegladania wszystkich tych witryn. Jednocze$nie RSS postrzegane staje sie tez
jako wazne narzedzie w sytuacji czestego blokowania przez filtry antyspamowe

Wedlug  szacunkéw  najwazniejszej  wyszukiwarki  blogdw  tj.Technorati
(www.technorati.com) pod koniec czerwca 2006 byto ich prawie 46 miliondw.

Publikacje w formie dZzwiekowej zamieszczane na stronach internetowych.
11 Akronim ten rozwijany jest jako Rich Site Summary lub Really Simple Syndication [3].
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istotnych dla uzytkownika maili np. biuletynéw elektronicznych. W lutym 2005 po
wykorzystanie tego narzedzia w emisji reklam kontekstualnych siegneta firma
Kanoodle (BrightAds RSS) a pare miesiecy p6zniej Google (patrz [6]).

Chociaz naktady na reklame z wykorzystaniem trzech powyzszych
medidw12, okreSlanych mianem user-generated oniine media, pozostajg wcigz na
niskim poziomie jednak przewiduje sie ich dynamiczny przyrost (patrz rys. 3).
Najwiekszy wzrost oczekiwany jest w odniesieniu do reklamy w podcastach.

900.0
800.0
700.0
600.0

| 5000

£ 400,0
300.0
200.0
100,0

0,0

Rys. 3. Wydatki na reklame z wykorzystaniem user-generated online media
) w latach 2005-2010
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [31]

Coraz wazniejszym elementem dziatan promocyjnych zwigzanych ze stro-
nami WWW staje sie wykorzystanie wideo on-line (online video). Zwigzane jest to
z faktem, iz ogladanie r6znych prezentacji wideo staje sie coraz powszechniejsze
wsrdd internautéw. Jednocze$nie jak wskazujg badania 40% ogladajacych wideo
»Klika” na towarzyszace mu linki lub tez odwiedza witryne, o ktérej byta mowa
w wideo (patrz [27]).

Kolejnym instrumentem zwigzanym ze stronami WWW a coraz czeSciej
stosowanym przez wiele firm w ich dziataniach promocyjnych on-line sg, gry
internetowe. Sg one wykorzystywane w celach typowo komercyjnych (np.
www.nikefootball.com), ale réwniez w marketingu spotecznym  (np.
http://www.food-force.com/13 ).

Jednocze$nie dynamicznie rozwija sie tez rynek reklam w ,,tradycyjnych”

grach komputerowych 1. Chociaz w 2005 roku jego wartos¢ w USA wynosita
zaledwie 56 min USD, to w roku 2010 ma juz osiggng¢ warto$¢ 700 min USD

1~ Blogi, podcasting oraz kanaty RSS.

13 Gra Food Force powstata na zlecenie ONZ jako element dziatart edukacyjnych majacy
wprowadzi¢ dzieci w problem gtodu na $wiecie.

14 Chodzi o gry instalowane na komputerze z nos$nika (CD lub DVD), w odréznieniu od
gier on-line.
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(patrz [14]). Coraz wigksza role wjego rozwoju odgrywa Internet. Zwigzane jest to
z rozkwitem technologii pozwalajgcych na dynamiczne ,,podmienianie” reklam
w grach. Pionierem stala sie firma Massive, ktora wprowadzita rozwigzanie
umozliwiajgcej zmiane reklam w grach, ktdre uruchamiane sg na komputerach
podiaczonych do Internetu (patrz [17], [18]).

Narzedziem, z ktdrym wigzano w poczatkowym okresie rozwoju promocji
internetowej najwieksze nadzieje byta niewatpliwie poczta elektroniczna. Dawata
ona caty szereg potencjalnych mozliwosci przy jednocze$nie niskich kosztach
(patrz [25]). Wyraznym jednak cieniem na rozwoju tej formy reklamy internetowe;j
(zwanej mailingiem) potozyt sie niewatpliwie spamming, ktéry cho¢ co prawda
znany juz byt praktycznie od potowy lat dziewiecdziesigtych ubiegtego wiekuj
to jednak na poczatku nowego stulecia stat sie prawdziwg plagg. W zwigzku
z olbrzymimi ilosciami niechcianych e-maili reklamowych krazagcymi on-line”
stosunek konsumentéw do tej formy reklamy stat sie wyraznie niechetny.
Jednoczes$nie ze wzgledu na uregulowania ustawowe (np. CAN-SPAM Act) oraz
stosowane powszechnie filtry antyspamowe (blokujace czesto rowniez wiadomosci
nie bedace spamem), dziatania reklamowe z wykorzystaniem tego narzedzia staty
sie utrudnione i zdecydowanie mniej skuteczne niz tego oczekiwano na poczatku
ery internetowej. Na negatywne postrzeganie mailingu przez konsumentéw wptyw
ma tez wykorzystywanie poczty elektronicznej w rozpowszechniajacych sie
dziataniach zwanych phishingiem.

Jednoczesnie obok spammingu réwniez na stronach WWW bardzo szybko
zaczety sie rozwija¢ inne niezwykle agresywne formy dziatan promocyjnych. Juz
pod koniec roku 2001 firma Cyveillance zidentyfikowata szereg tego typu technik
powszechnie wykorzystywanych przez organizacje dla przyciggniecia uwagi
konsumentéw. Wsréd nich miedzy innymi takie dziatania jak uniemozliwianie
opuszczenia okreslonej witryny internetowej lub blokowanie mozliwosci
zamkniecia strony WWW, wprowadzanie (bez zgody uzytkownika) zmian
w ustawieniach strony startowej wyszukiwarki internetowej, przekierowywanie
konsumentéw na niezamierzone przez nich strony WWW przez przypisywanie
falszywych nazw do linkdw czy tez instalowanie sie¢ na komputerze uzytkownika
(bez jego zgody i wiedzy) oprogramowania zawierajgcego osadzong wewnatrz
reklame wyswietlajaca sie w momencie, kiedy program zaczyna dziata¢ (patrz
[39]). Ta ostatnia technika, (ktéra mocno rozwineta sie w ostatnich latach)
wykorzystywana jest rowniez w odniesieniu do darmowych programoéw,
Swiadomie Scigganych i instalowanych przez uzytkownikéw. Generalnie programy
tego typu, okre$lane mianem adware, staly sie w ostatnich latach kolejng powazng
plagg w Internecie, zwigzang z dziataniami reklamowymi on-line (patrz [37]).
Dochodzi nawet do swego rodzaju ,,wojen” pomiedzy firmami wykorzystujacymi

Pierwszy spam zostat wystany w Usenecie 12 kwietnia 1994 roku.

16 Sama tylko America Online (AOL) juz trzy lata temu blokowata i usuwata $rednio
dziennie 1,5 miliarda spamu [5].
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tego typu aplikacje, odbywajacych sie na nieswiadomych tego faktu komputerach
internautéw (patrz [11]).

Warto réwniez podkresli¢ istotny z punktu widzenia systemu komunikacji
marketingowej dokonujacy sie niezwykle dynamiczny rozwdj telefonii
komérkowej powigzanej i ,przenikajacej sie” wzajemnie z Internetem
Szczeg6lnego znaczenia w tym kontekScie ma wykorzystanie wiadomosci
tekstowych (SMS) jak roéwniez potencjalnie wiadomosci multimedialnych (MMS),
cho¢ w tym obszarze komunikowania sie z klientami istnieje rowniez potencjalne
niebezpieczenstwo wystgpienia spammingu (patrz  [5]). Podsumowanie
wykorzystania podstawowych narzedzi promocji on-line przedstawia tabela 1.

Tablica 1. Wykorzystanie podstawowych instrumentéw promaocji on-line

Narzedzia Narzedzia Komunikatory Gry Telefonia
oparte o oparte 0 internetowe »iradycyjne”  komorkowa
wykorzystanie  wykorzystanie uruchamiane
witryn poczty na
internetowych  elektronicznej komputerach
podigczonych
do Internetu

- strony - poczta - banery -product - SMSy

WWW elektroniczna placement - MMSy
- banery, (mailing) -gry
- fora - biuletyny

dyskusyjne elektroniczne
- chaty, - listy

dyskusyjne

wyszukiwark

i internetowe  autoresponde

(searach ry

advertising)
- blogi
- podcasting
- kanaty RSS
- gry on-line
- wideo on-

line

Zrodto: opracowanie wiasne

4. Wyzwania zwigzane z wykorzystaniem Srodowiska elektronicznego

w dziataniach promocyjnych
Przedstawiona powyzej charakterystyka obecnego stanu, wykorzystania

cyberprzestrzeni w systemie komunikacji marketingowej organizacji, wyraznie
wskazuje na bardzo agresywne i dalekie od pierwotnych oczekiwan,
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zarysowanych nie dalej niz dekade wczesniej, sposoby i metody uzycia nowych
narzedzi. Jednoczesnie wida¢ wyraznie coraz bardziej negatywne reakcje rynku
i konsumentoéw na narastajgcg agresywnos$¢ dziatan marketingowych on-line.
Przyktadem moze by¢ kwestia wykorzystania w dziataniach marketingowych
roznych form tzw. ,wyskakujgcych okienek”. Jeszcze w roku 2002, pomimo
oczywistej i powszechnie dostrzeganej agresywnosci tej formy reklamowej, trudno
byto sobie wyobrazi¢ mozliwosé jej zanikania ze wzgledu na dochody, jakie

przynosita ona portalom internetowym#. Jednak presja rynku spowodowatla, iz
przeciggu krotkiego okresu czasu standardem stato sie wyposazanie przegladarek
internetowych w funkcje blokowania pop-upéw, co spowodowato, iz ta forma
reklamy internetowej gwaltownie zaczeta traci¢é na znaczeniu. Jednocze$nie
przeciwdziatajagc innym agresywnym przejawom dziatan promocyjnych on-line
niektére przegladarki zaczynajg by¢ wyposazane w funkcje blokowania reklam
opartych o technologie Flash czy tez Java (tak jest w przypadku zdobywajacej duzg
popularno$é przegladarki Firefox). Kolejnym trendem zarysowujgcym sie na
rynku, a wydatnie utrudniajgcym dziatania marketingowe w obecnej postaci, jest
coraz czestsze usuwanie przez konsumentdw ze swoich komputerow plikéw
,cookies", w ktérych przechowywane sg informacje o preferencjach konsumentéw
zwigzanych okreSlonymi  witrynami  internetowymi. Wedlug badan
przeprowadzonych przez Jupiter Research 58% internautéw usuwa tego typu pliki
a 39% robi to, co miesigc [12]. Powodem tego jest wzmagajacy sie trend wsrdd
konsumentow do przywigzywania coraz wiekszej wagi do kwestii bezpieczenstwa
i prywatnosci [36]. Kolejng kwestia obnizajaca efektywno$¢ dziatan
marketingowych on-line jest narastajgca lawinowo w ostatnich latach ilos¢ spamu.
Powoduje ona caty szereg niekorzystnych z punktu widzenia komunikowania sie
organizacji z konsumentami zjawisk. Z jednej strony jest to powszechne
wykorzystywanie filtrow antyspamowych blokujagcych czesto nie tylko te
wiadomosci, ktére sg rzeczywistym spamem, ale réwniez tego przekazu
promocyjnego, ktory jest pozadany z punktu widzenia konsumentéw (np.
biuletyndw elektronicznych). Jednoczesnie firmy, ktorych produkty oferowane sg
przez spameréw obwiniane sg przez konsumentéw o stosowanie tej formy dziatan
(tak jest w przypadku firmy Pfizer - patrz [4]). Rezultatem jest znaczne obnizenie
efektywnosci poczty elektronicznej jako narzedzia promocji on-line.

Ujawniajg sie tez problemy dotyczace kwestii rozliczen za reklamy
internetowe. Dotyczy to powszechnie stosowanego modelu pay-per-click,
w ktorym reklamodawca placi portalowi internetowemu dopiero wtedy, gdy
potencjalny klient ,kliknie” w reklame umieszczong na jego witrynie. Wedtug
wynikéw badan przeprowadzonych przez firme Outsell prawie 15% ,,kliknie¢” sg
to tzw. falszywki (clickfrauds) a straty, jakie poniosty z tego tytutu w 2005 roku
firmy rozliczajace sie wedlug powyzszego modelu oceniane sg na 800 min
dolaréw. Sg rowniez szacunki wskazujgce, iz problem jest jeszcze powazniejszy

17 AOL szacowala, iz eliminacja pop-updw kosztowataby firme utrate 30 min USD rocznie
[5].
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(patrz [13]).

Kwestia fatszywych kliknie¢ (clickfraud) dotkneta m.in. Google bedacego
potentatem na rynku reklam internetowych. Aby unikna¢ procesu sadowego
zaoferowat on skarzacym go firmom 90 min dolaréw. Podobne problemy dotknety
réwniez Yahoo (patrz [15], [16])]. Problemy tego typu zwigzane sg czesto z
wykorzystaniem przez oszustéw sieci komputeréw zombie bgdz tez uzyciem
wyspecjalizowanych wiruséw (patrz [7]), [9], [16]).

Wystepowanie tego typu probleméw w tej skali stawia wyraznie pod
znakiem zapytania kwestie rzeczywistej skutecznosci tak reklam internetowych jak
i adekwatno$¢ stosowanych modeli rozliczen.

Warto wspomnie¢ o jeszcze jednym zagrozeniu zwigzanym z reklamg on-
line, na ktére zwraca firma konsultingowa McKinsey. Wedtug jej szacunkdw
w najblizszych latach problemem moze by¢ ,,nieréwnowaga” w kwestii popytu
i podazy w odniesieniu do poszczegOlnych Kkategorii reklam internetowych.
Szczeg6lny niedobo6r podazy przewidywany jest w odniesieniu do reklam
z wykorzystaniem wideo on-line. Podobna sytuacja przewidywana jest tez
w obszarze reklam z wykorzystaniem wyszukiwarek internetowych {search
advertising). Nadmierna podaz oczekiwana jest natomiast w kategorii reklam
banerowych (patrz [14]).

5. Podsumowanie

Whbrew  niezwykle  rozbudzonym  nadziejom i  oczekiwaniom
towarzyszacym poczatkom wykorzystania srodowiska elektronicznego w systemie
komunikacji marketingowej a odnoszacych sie gtdwnie do kwestii budowania
relacji z konsumentami opartej na indywidualizacji przekazu i interaktywnosci
owego medium, wykorzystanie cyberprzestrzeni w swej zdecydowanej wigkszosci
podazyto tradycyjnymi $ciezkami wyznaczonymi przez masowy marketing.
Internet stat sie kolejnym medium stosowanym w procesie agresywnego
»atakowania” konsumentow coraz bardziej zmasowanym i wyrafinowanym
technicznie przekazem marketingowym. Wykorzystanie kolejnych narzedzi
opartych o technologie teleinformatyczne zwiekszyto zdecydowanie jego natezenie
i stopien agresywnosci (patrz [30]). Zamiast wiec budowania relacji opartej na
»pozwoleniu”, po uptywie pierwszej dekady jego wykorzystania, Internet jawi
konsumentom jako kolejne medium uzywane przez organizacje w procesie
»przebijania” sie ze swoim przekazem do konsumenta a dominujgcym modelem
komunikacyjnym stat sie model, ktéry mozna okresli¢ mianem ,jeden do wielu
z potencjalng interaktywnoscig”. Jednoczesnie ich reakcje i coraz szersze sieganie
po rozwigzania blokujgce kolejne agresywne formy przekazu wyraznie wskazuja,
iz jest to droga, ktora tak naprawde prowadzi do nikad. W zwigzku z tym
niezbedne jest szybkie przedefiniowanie sposobdéw wykorzystania nowych
narzedzi marketingowych opartych 0 wykorzystanie technologii
teleinformatycznych tak, aby zamiast agresywnej i nie tylko coraz mniej
wiarygodnej z punktu widzenia konsumentéw, ale réwniez coraz mniej skutecznej
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reklamy (patrz [29]), siegaC po rozwigzania rzeczywiscie wykorzystujace
mozliwosci, jakie daja te instrumenty. Stad tez konieczno$¢ mozliwie maksymalnej
indywidualizacji przekazu i dopasowania go do oczekiwan i preferencji
poszczegOlnych konsumentéw. Jednoczesnie niezbedne jest, (kiedy tylko jest to
mozliwe) docieranie do indywidualnych konsumentéw jak réwniez do
odpowiednich grup docelowych zorganizowanych wokét blogéw, chatow czy
forow dyskusyjnych (patrz [24]). Konieczne jest rowniez zdecydowanie szersze
sieganie po dziatania z obszaru public relations kosztem minimalizacji nakfadow
przeznaczonych na agresywne a negatywnie odpierane dziatania reklamowe.
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ROZDZIAL XIX

JAK POWSTAL CRM?
- PRZYCZYNEK DO HISTORIIPEWNEGO STANDARDU

Wiestaw BELZ

Czym jest CRM? Jaka jest jego relacja do marketingu? Skad sie wziat, jaka
byla jego geneza, co spowodowato, ze powstat? Odpowiedzi na te pytania warte sg
stworzenia nawet kilku opastych dziet. Jak na razie nikt nie podjat sie jeszcze tego
zadania. Literatura przedmiotu grzeszy jednostronnoscig i doraznoscia.

Oto préba spojrzenia na poczatki standardu CRM - proba odnalezienia
jego wynalazcdw-inspiratorow oraz dociekania jakie nurty myslowe i rozwiazania
zarzadcze byty zaczynem jego powstania.

Za poczatek ery CRM uznaje sie powszechnie rok 1993, kiedy to nieznany
jeszcze szerzej, trzydziestooSmioletni menedzer, pracujagcy wczesniej przez kilka
lat w firmie ORACLE - Thomas Siebel, po opuszczeniu macierzystej firmy podjat
zyciowg decyzje o rozpoczeciu wiasnej dziatalnosci gospodarczej.

Kim byt ,wynalazca” standardu CRM?

Byt to odwazny krok. Czasy pionierbw nowoczesnej informatyki
bezpowrotnie minety, niemal wszystkie wielkie firmy branzy, w tej liczbie -
Microsoft, Lotus, Novell, Cisco, Oracle, Informix, powstaty co najmniej dekade
wczesniej i wydawalo sie, Ze nie majuz miejsca na nowe inicjatywy, ktére mogty
by odnies¢ spektakularny sukces w branzy. Siebel byt absolwentem uniwersytetu
w Illinois na ktorym skoriczyt... historie, studia biznesowe typu MBA oraz
magisterium w zakresie computer science. Praca w firmie Oracle byla - jak moéwig
relacje pracownikéw tego okresu, bardzo stresujaca. Firma pieta sie mocno do
gory, jednak miala kiepska renome u Kklientdw, ganiono ja za notoryczne
niedotrzymywanie terminéw, obietnice bez pokrycia, lekcewazacy stosunek do
kontrahentéw. Byfa to w owym czasie firma nastawiona catkowicie - jak bySmy
dzi$ powiedzieli - produktowo, osrodkiem myslenia zarzadu byt tam produkt, jego
rozwdj i udoskonalanie, nie zas klienci i ich potrzeby. My wiemy lepiej czego wam
potrzeba - to klasyczna, cho¢ nie wypowiadana formuta tego stylu zarzadzania.

Oracle dzieki swym doskonatym, stale rozwijanym bazom relacyjnym,
bedagcym podstawg budowy praktycznie wszystkich systeméw do obstugi
przedsiebiorstw, rokrocznie podwajat obroty. Rzesza przedstawicieli handlowych,
popedzana nakazami i dyspozycjami Kkierownictwa oraz niezwykle wysokimi
prowizjami, sprzedawata bazy wszystkim firmom, z grupy docelowej. Ale w 1990
roku przyszto zatamanie, ktére bylo efektem niewtasciwej polityki produktowej,
marketingowej (przekroczono punkt krytyczny we frustrowania klientow) oraz -
zapewne - powtarzajgcego sie sukcesywnie drobnego zatamania koniunktury na
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rynku informatycznym. Przypomnijmy sobie co dzialo sie w owym czasie
w branzy komputerowej.

Znamienne tata 1990-1993

W roku 1990 pojawit sie na rynku przetomowy procesor Intela 486. Dla
rozszerzenia granic biznesowej informatyki miato to znaczenie nie mniejsze niz
majaca miejsce w tym samym mniej wiecej czasie premiera Windows w wersji
3.0. Rok wczesniej, w 1989 zaprezentowano pakiet Office (zawierajagcy Worda
i Excela), pojawiajg sie tez kolejne wersje pakietu do obstugi nieduzych firm
Works (poczatkowo w wersji na DOS’a).

Warto odnotowa¢ Owczesne wydarzenia na rynku rozwigzan wiekszego
formatu, dedykowanych dla wiekszych jednostek oraz rozwigzan narzedziowych:
W 1990 IBM zaprezentowat swoje rewolucyjne stacje robocze RS/6000
z procesorem RISC. Niemiecki SAP udoskonalit swoj system ERP R/3
przystosowujac go wymagan wiekszych firm dziatajagcych na rynku
amerykanskim. Wazna z naszego punktu widzenia firma Oracle wprowadzata
kolejne wersje (6 i 7) swej relacyjnej bazy danych. Waznym wydarzeniem byto
opracowanie i wprowadzenie na rynek przez Novella sytemu Net-Ware 3.0
(NetWare 386), pierwszego w dziejach prawie niezawodnego(l) i niezbyt drogiego
oprogramowania sieciowego. Od tego, mniej wiecej, czasu komputeryzacja firm
nastepowata szybkimi krokami.

Dla historii standardu CRM znaczenie miaty nie tylko wydarzenia na rynku
informatycznym. Warto zwr6ci¢ uwage, co w ogoéle sie dziato w amerykanskich
kregach zarzadzania. Otdéz, w owym czasie dominujgcym trendem (busolg
kierownictw niemal wszystkich duzych firm) byto tam szukanie oszczedno$ci za
wszelka cene. W jego ramach zmniejszano wymiary firm, redukowano
zatrudnienie, likwidowano  niektére dziaty zwigzane z obstugg klientow
i marketingiem. Okazalo sie ze duze organizmy (typowym, niemal
podrecznikowym przyktadem byt tu IBM, ktéry w dekade lat 90. wszedt
z wielkimi problemami, ocierajgc sie niemal o zejScie z rynku) miaty w tym
zakresie wielkie problemy nie mogac sprostaé narastajgcym wyzwaniom, ktore
z dzisiejszej perspektywy nalezy oceni¢ jako zwiastuny globalizacji. Oracle wiec,
ze swoimi klopotami z jakoscig nie byt w owym czasie jakim$ nadzwyczajnym
przypadkiem.

Nastawienie produktowe versus tendencja prokliencka

Ale przemiany miaty wpisywaly sie w szersze zjawiska. Nie byly to czasy
nastawienia na jako$¢. Decydujgcymi parametrami byly- szybko$¢ dziatania oraz
osiggi finansowe. To zadziwiajace, poniewaz, my tutaj, nad Wistg mielismy - zdaje
sie - nieco inne wyobrazenie o tamtym S$wiecie. Relacje menedzerdéw pochodzace
z tamtych czasow zdajg sie sugerowaé, ze w bardzo wielu firmach, w wielu
dziedzinach klienci byli wrecz niechcianym dodatkiem do biznesu. Stosunek do
ich potrzeb i wymagan byt czesto wrecz lekcewazacy! Menedzerowie tamtej epoki
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byli mys$lami ciggle w czasach, gdy dobry produkt sam sie sprzedawat i nie trzeba
sie byto wysila¢ nad jego promocja, nie trzeba tez byto usilnie zabiega¢ o lojalno$¢
klientow. Ale dobrych produktéw przybywato, sredni poziom wytwaorczosci i ustug
bardzo sie podni6st. Niespostrzezenie, to klient stawat sie panem rynku i to on
dyktowat warunki wspétpracy, nie firmy i nie ich menedzment. W owym czasie po
obu stronach oceanu dojrzewaty koncepcje zarzadzania jakosScia, ktére w naszym
kraju sg czesto utozsamiane z rozwigzaniami opartymi na normie 1SO 9001.

U zrodet koncepcji CRM

Thomas Siebel nie od razu byt w stanie uruchomié swojg firme. Przez dwa
lata pracowat jeszcze w firmie Gain Technology, ktora w 1992 r zostata wchionieta
przez giganta rozwigzan baz danych - Sybase. Gdy stracit wiare w znalezienie
dobrej posady na rynku, ktéry go interesowat, podjat starania o uruchomienie
wiasnego przedsiewziecia. Nazwat go Siebel Systems. U zrodet rozwigzan, ktore
zdecydowal sie rozwija¢ lezaly nienajlepsze doswiadczenia marketingowe
z Oracle. Siebel wuznal, Zze opieranie catego marketingu na inwencji
indywidualnych handlowcéw {idz i nie wracaj zanim nie bedziesz miat
podpisanego kontraktu - taka brzmiata dewiza zarzadu) byto powaznym bledem.
Ci ostatni powinni byli uzyska¢ permenentne wsparcie od centrali, ich dziatania za$
powinny by¢ uwaznie monitorowane, cato$¢ akcji natomiast umiejetnie
koordynowana.

Przygladajac sie z perspektywy Kkilkunastu lat, tym wnioskom mozna
stwierdzi¢, ze kultura organizacji nastawionej na potrzeby klienta byta w owym
czasie dobrze opracowanym dorobkiem Owczesnej mysli  marketingowej.
W klasycznym podreczniku Philipa Kotlera - wydanie 8 z 1993-4 roku, sg cale
rozdziaty prezentujace tego rodzaju styl myslenia. To nie przypadek - teoretycy tej
dziedziny dochodzili do rozwiazan typu CRM wiasng droga. A jednak wsrdd
praktykow, szczegOlnie praktykéw branzy informatycznej, nie byt on w owym zbyt
wpltywowy. Warto zaznaczy¢, ze w Stanach Zjednoczonych nadal bardzo zywa jest
tradycja indywidualnych handlowcéw-komiwojazeréw, wyruszajacych na podbgj
rynku w przykurzonym garniturze z nieSmiertelng aktowka (przejmujaco opisana
w klasycznym dramacie Arthura Millera). Rozwigzania, ktére postanowit
propagowac Siebel, byty istotnym novum na tle amerykanskiej rzeczywistosci
gospodarczej.

Ale nim w 1995 pojawit sie jego pierwszy dopracowany system CRM,
niemal dwa lata zajety mu prace studialne nad rozwigzaniami posrednimi typu SAF
(sales force automation). Stanowity one istotny krok w kierunku docelowej
koncepcji. Mamy niewiele informacji na temat zrédet jego inspiracje, mozemy
jednak przesledzi¢ milowe kroki tej koncepcji i szukaé nawigzan w mysli
teoretycznej oraz praktycznych rozwigzaniach tamtej epoki. Warto w zwigzku
z tym zwréci¢ uwage, ze wykorzystanie w dziatalnosci biznesowej prostych
programoéw bazodanowych miato juz w Stanach kilkuletnig tradycje. Pierwsze
wersje Worksa pojawily jeszcze pod koniec poprzedniej dekady. W tymze czasie
w uzyciu byly takze wczesne wersje programéw takich jak Organizer Lotusa oraz
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ACT! Symanteca.- Lepiej zorganizowani handlowcy z calg pewnoScig z nich na
biezaco korzystali. Warto zwrd6ci¢ uwage, ze Siebel byt ,,bazodanowcem”,
pochodzit wszak z firmy, ktéra byfa utozsamiana z tym segmentem rynku
informatycznego. Nie ma watpliwosci, ze stosowanie mniej lub bardziej
rozbudowanych baz danych byto kamieniem wegielnym catej jego koncepcji. Ale
byty i inne Zrodta. Jak juz wspominatem amerykanska mysl marketingowa od
dawna korzystata z opracowan wnikliwie analizujgcych zachowania marketingowe
klientdw i kontrahentow. Uwazna lektura ksigzek marketingowych tamtej epoki
wskazuje, ze CRM, wiasciwie (cho¢ nie pod tg nazwa) zostat ,wynaleziony”
znacznie wczesniej. Ale nie zostat spopularyzowany! Autorzy, widaé, nie mieli
odpowiedniej sity przebicia na rynku biznesowym, nie mieli tez wystarczajgcej
orientacji w mozliwos$ciach oferowanych przez rozwijajace sie niemal z dnia na
dzien programy i aplikacje komputerowe tamtej epoki. Prawdopodobnie takze,
nobliwi profesorowie marketingu, nie za bardzo lubili postugiwac sie komputerami
i w zwigzku z tym nie byli w stanie w pore dostrzec rodzacych sie mozliwosci
jakie stwarzaty te niezbyt tradycyjne urzadzenia.

Spoéjrzmy jeszcze od inne strony, systemy ERP oferowane w tamtym
czasie (lata 1990-1995), chociazby przez firme SAP, zawieraly wiele rozwigzan
zaproponowanych pozniej przez Siebla (centralna baza klientéw, aktualizowanie
rekordow, integracja dziatu handlowego z zarzadem i ksiegowoscig). Ginety one
jednak w ogromie systemu ERP, by¢ moze handlowcy i marketingowy nie mieli
tez do tych modutéw systemu swobodnego dotarcia (programy MRP, ERP
przeznaczone byty pierwotnie dla Scistego kierownictwa duzych firm). Reasumujac
- mozna zaryzykowa¢ twierdzenie, ze CRM w latach 1995-1997, za ktére uwaza
sie powstanie dojrzatego systemu, CRM nie byt ,ol$niewajgcg” nowoscig, ale
produktem korzystajacym z dorobku praktykow sprzedazy, teoretykdéw marketingu
i zarzadzania, a nade wszystko umiejetnie wplatajagcym w to mozliwos$ci oferowane
przez dynamicznie rozwijajgce sie aplikacje uzytkowe stosowane na co dzien
w firmach. A jednak to Siebel przeszedt do historii jako ojciec zatozyciel standardu
CRM.

Aby stwierdzi¢ czy tytut ten stusznie mu sie nalezy, nalezy uwaznie
przeanalizowac dalszy rozwdéj wypadkéw w firmie Siebel System oraz przyjrzeé
sie kolejnym wersjom wprowadzanych przez nig programow...

Najwazniejsze daty zwigzane z powstaniem standardu CRM

rok /lata Wydarzenie

1984-1990 e Tomas M. Siebel rozpoczyna prace w firmie Oracle, petnigc
w niej wiele kluczowych funkcji menedzerskich. Przyglada
sie z bliska firmie zorganizowanej wg krancowych
standardow ,,orientacji produkcyjnej”.

1986 » Firma Word Perfect wprowadza na rynek program, ktory z
czasem mozna oceniac jako pierwowzér dzisiejszych
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1987

1989

1990-1993

1993

rozwigzan CRM - WordPerfect Library v. 01. Rok p6zniej
pokazuje sie wersja na komputery PC, zawierajagca kalendarz
osobisty, edytor, notatnik, kalkulator, menadzer plikéw. W
roku 1988 program zmienia nazwe na WordPerfect Office
(versja 2.0) zyskujac modut e-mail oraz modut planowania
dla grupy roboczej. Program zostaje zauwazony, ale nie
odnosi ol$niewajgcego sukcesu tynkowego. W 1994 firme
WordPerfect przejmuje Novell, zmieniajagc nazwe programu
na GroupWise.

Ukazuje sie pierwsza edycja normy I1SO 9001, zawierajgca
podstawowe reguty standardu zarzadzania, ktdry dzi$
okreslamy jako ,,zarzadzanie jakoscig”.

Novell wprowadza NetWare3.0 (386) - przetomowe
oprogramowanie sieciowe, ktére na lata stworzy standard
dla sieci komputerowych oraz przyczyni sie do rozwoju idei
pracy grupowej.

Pojawiajg sie - pierwsza wersja pakietu MsOffice, kolejne
wersje MsWorksa, trwajg zaawansowane prace nad
rozwigzaniami, ktére wkroétce stanowic beda standardy
Internetu (m.in.protokot http).

Okres redukcji personelu i drastycznych oszczednosci w
firmach amerykanskich. Ograniczeniom podlegaja dziaty
marketingu, obstugi klienta (to swoisty ,tabedzi $piew”
orientacji produkcyjnej). Efekt - zniechecenie klientow i
odchodzenie od dotychczasowych dostawcow.

Na iynku powstaje wiele programéw pomagajacych
organizowac prace indywidualnych handlowcéw oraz
zespotow sprzedazowych (m.in.Lotus Organizer, Act!,
kolejne wersje Word Perfect Office.

Ukazuje sie 8 wydanie ,,Zarzgdzania Marketingowego”
Ph.Kotlera, zawierajace wiele idei i rozwigzan, ktora zostang
pdzniej wigczone pozniej do koncepcji CRM (m.in.
koncepcja podtrzymania kontaktu, roli serwisu w budowie
wiezi firmy z klientami, krzepng fundamenty orientacji
marketingowej).

Tomas M. Siebel zaktada prywatna firme Siebel Systems,
ktéra rozpoczyna prace nad stworzeniem rozwigzan
informatycznych, organizujacych prace przedstawicieli
handlowych (programy typu SFA - salesforcé automation).
Do swojej koncepcji wlgcza pomysty i koncepcje postaty w
kregach amerykanskich marketingowcow i entuzjastow
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202

1996

1997

2000

zarzadzania j akoscia.

Prawdopodobnie w tym czasie pojawia sie po raz pierwszy
skrot CRM. Za kilka miesiecy nastgpi prawdziwy wysyp
rozwigzan tego rodzaju (ale z reguty w wersjach dla duzych
przedsiebiorstw).

Rok ten uznaje sie za czas powstania standardu CRM w
petnej, dojrzatej postaci. Siebel Systems, nie moze nadgzy¢
z obstuga klientow pragnacych u siebie wdrozy¢ cudowne
rozwigzania oferowane przezjego firme

Poczatek ery e-biznesu (liczna portale, pierwsze sklepu
elektroniczne)

Na rynku pojawiaja sie zblizone do Siebel Systems
rozwigzania informatyczne innych firm, m.in. People Soft.

Kolejna edycja norm 1SO - 9000,9001,9004 (tzw.Wizja
2000). Wprowadza sie w ich ujecie procesowe (zblizajgce je
do TQM), ponadto uwydatnia sie role marketingu w
procesie zarzadzania przedsiebiorstwem. Sciezki
zarzadzaniajakoS$cig i 1SO bardzo sie zblizaja.

Rozkwit standardu CRM. Powstajg liczne programy tej
grupy. CRM staje sie dominujgcym trendem
informatycznym konca wieku (obok rozwigzan
internetowych).

Poczatki standardu CRM w Polsce - pojawiajg sie liczne
artykuty prasowe, zaczyna sie o tym méwic, powstajg
pierwsze programy krajowych firm, zagraniczni potentaci
rozpoczynaja sprzedaz swoich rozwigzan na krajowym
rynku (Marketing Manager z Austrii, Vanitive, Clientelle,
Siebel, People Soft)



ROZDZIAL XX

ZASTOSOWANIE WYBRANYCH ZRODEL POZYSKANIA
INFORMACJI W ZARZADZANIU RELACJAMI Z KLIENTAMI

Kamila BARTUS, Tomasz BARTUS

Wstep

Hierarchia zasobdéw organizacyjnych przedsiebiorstwa XXI wieku
znaczaco rozni sie od stosowanej w poprzednich latach. Roéwniez dziatalno$é
produkcyjna, handlowa i/lub ustugowa odchodzi od strategii nakierowanej na
sprzedaz najwiekszej ilosci wytworzonych produktéw, grupie anonimowych
klientéw. Powodami takich trendébw sg zmiany w otoczeniu firmy.
Przedsiebiorstwu w takich warunkach, coraz trudniej jest odnalez¢ i utrzymacé
optymalng ilos¢ lojalnych Kklientdw, chetnych do zakupienia oferowanych
produktéw. Dodatkowo nasycenie wolnego rynku rdznego rodzaju oferts,
powoduje znaczny wzrost wymagan klientow. Dotyczy to zaréwno produktu (jego
cechy, wartosci, sposob obstugi, serwis, wizerunek marki itp.), jak rowniez
sposobu zakupu (np. w wielkich sieciach handlowych, poprzez sprzedaz
bezposrednia, Internet - handel elektroniczny). Wzmozenie natezenia reklam
w telewizji, radiu, prasie, poczcie oraz Internecie ostabito efektywno$¢ dziatan
marketingowych. Wszystko to obniza stopief lojalnosci klientow, ktérzy coraz
chetniej siegaja po oferte konkurencji. W dzisiejszych realiach biznesowych
korzystng alternatywg marketingu tradycyjnego nastawionego na produkt stat sie
marketing relacyjny [7; 5; 9] skoncentrowany na lojalnym kliencie.

1. Geneza koncepcji zarzadzania relacjami z klientami

Wdrozenie koncepcji marketingu relacyjnego do strategii przedsiebiorstwa
umozliwia skuteczng koncentracje dziatah przedsiebiorstwa na waznych klientach
oraz poznanie ich upodoban, oczekiwan i potrzeb. Korzystnym efektem
dtugofalowej i wzajemnej wspotpracy przedsiebiorstwa z indywidualnym klientem
moze by¢ wzrost poziomu jego lojalnosci wobec firmy oraz podniesienie granicy
przejscia klienta do konkurencji. Przeklada sie to bezposrednio na obnizenie
kosztéw dziatalnoSci firmy, gdyz koszt pozyskania nowego klienta jest od trzy do
trzynastokrotnie wyzszy od kosztu utrzymania obecnego [12; 4].

Opracowanie i sprzedaz dochodowego produktu, optymalna obstuga
sprzedazowa i posprzedazowa wymaga wzajemnej wspotpracy klienta z firmg oraz
dostepu do informacji zwigzanej miedzy innymi z obecnymi i potencjalnymi
potrzebami klientow. Wypracowanie takiej wspdtpracy i pozyskanie tego typu
informacji ulatwia metodologia marketingu relacyjnego, ktory dazy do
wykreowania diugofalowej wspotpracy klienta z firmg. Mozliwe jest to dzieki
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zamianie incydentalnych zakupdw na sterowany proces, poprzez zarzadzanie
relacjami z klientami. Strategia CRM (ang. Customer Relationship Management)
zmierza do integracji strategii sprzedazy, marketingu, ustug oraz poznania
najcenniejszych klientdw i motywowanie ich do dalszej wspotpracy [2; 3; 4; 6].

Analizujgc literature przedmiotu zaobserwowa¢ mozna, ze termin CRM
jest pojeciem ztozonym, obejmujacym istotne obszary funkcjonowania firmy
(rys. 1). Interesujacg definicje proponuje J. Dyche, wedtug ktérej CRM, to ,[...]
infrastruktura umozliwiajaca okre$lenie i zwiekszenie wartosci klientdw oraz
odpowiednie $rodki, za ktérych pomocag motywuje sie najlepszych klientéw do
lojalnosci, czyli ponownych zakupow” [4], Zdaniem A. Tiwana CRM rozumie¢
nalezy jako kombinacje proceséw biznesowych oraz technologii, umozliwiajacg
zrozumienie klientéw pod wieloma wzgledami, aby mozliwe byto konkurowanie
réznorodng ofertg [11].

struktura
procedury.

LUDZIE:
pracownicy
dostawcy, klienci

PROCESY TECHNOLOGIE
zachodzace KLIENT informatyczne,
w przedsiebiorstwie komunikacyjne
organizacja strategia
i kultura i otoczenie

Rys. 1. Obszary wdrozenia CRM
Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie [3; 10]

Z powyzszych definicji mozna wywnioskowaé, ze najwazniejszym
elementem metodologii CRM jest klient. To on postrzegany jest obecnie jako
najistotniejszy zaséb firmy, najwazniejsze zrodto wartosci organizacji, poniewaz
kreuje warunki obrotu produktow, generujgc w ten sposob dla niej zyski. Klienci
przez zakup danego towaru zapewniajg byt organizacji oraz stymulujg ja do
dalszego rozwoju. Dlatego tak istotne jest, aby wszystko, co dzieje sie w firmie od
poczatku do korica nakierowane byto na klienta.

Znajac znaczenie klienta dla firmy, warto zastanowi¢ sie, w jaki sposob
klient postrzega przedsiebiorstwo. Praktyka wskazuje, ze jednym z wazniejszych
celow strategii firmy staje sie okreSlenie wartosci istotnych dla Kklienta,
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identyfikacja segmentu rynku, charakteryzujgcego sie podobnymi cechami
(potrzebami, preferencjami itp.). Efektywno$¢ tych dziatan wymaga wykorzystania
optymalnych narzedzi informacyjno-komunikacyjnych, ktére  zostaly
zaprojektowane w celu poznania i obstugi klienta. Dla strategii zarzgdzania
relacjami z klientami pozgdanym rozwigzaniem bedzie implementacja systemu
klasy CRM wspartego narzedziami analitycznymi (OLAP, Business Intelligence).
Oprocz samej technologii warto zastosowac inne sposoby pozyskania wiedzy
dotyczacej postrzegania przedsiebiorstwa przez klienta, jak chocby ,,Tajemniczy
klient” (ang. Mystery Shopping) lub ankiety badajace ,,uczucia” klienta.

2. Systemy analityczne jako Zrédto informacji

Sprawne funkcjonowanie przedsiebiorstwa w tak dynamicznym otoczeniu,
jakie wyksztatcito sie obecnie, wymaga pozyskania i wykorzystania licznych
zasobow. Jednym z istotnych zasobdw w zarzadzaniu relacjami z klientami
z pewnoscigjest informacja, a w szczego6lnosci ta dotyczgca klienta. To dzieki niej
organizacja jest w stanie okresli¢, zidentyfikowa¢ go, wskaza¢ jego potrzeby,
podja¢ skuteczne dziatania strategiczne, jak i rowniez operacyjne. System CRM
w duzej mierze pozwala pozyska¢ i zgromadzi¢ dane operacyjne (gtownie
z operacyjnego CRM, ale réwniez z inny Zrodet).

Praktyka wskazuje, ze w ramach przedsiebiorstwa funkcjonuja, co
najmniej dwa zrodfa danych (odrebne operacyjne bazy danych). Czasem mozna
spotkaé sytuacje, w ktorej kazdy z dziatow firmy posiada swoj wiasny system
CRM, wdrozony w celu realizacji wybranych funkcji operacyjnych. Przykladowo
dziat obstugi klienta w celu automatyzacji pracy cali center wprowadza do swojej
bazy informacje dotyczace wybranych rozméw telefonicznych. Na ich podstawie
podejmowane sg wzorcowe dzialania zmierzajgce do rozwigzania danego
problemu. W efekcie klient otrzymuje satysfakcjonujacg go wiadomos$¢ (lub
reakcje ze strony firmy) zwrotng, zgodng z profilem zazalenia. Z kolei, w tym
samym okresie czasu, dziat marketing dla wypracowania wzrostu efektywnosci
kampanii marketingowej wykorzystuje swoja odrebng baze danych do
identyfikacji wzorcow zakupoéw. Na tej podstawie przeprowadzona zostaje
segmentacja klientow, wedtug ktorej sporzadza sie irozsyla oferte zgodng
z profilem danej grupy.

Jak mozna zauwazy¢ w przedstawionym przypadku, poszczegélne dziaty
uzyskaty pozadany efekt, jakim byt wzrost efektywnos$ci swoich dziatan. Jednak
takie dziatanie wigze sie z pewnym niebezpieczenstwem. W bazie danych dziatu
marketingu nie ma informacji na temat kontaktu klienta ,X” z cali center,
dotyczacej niezadowolenia lub reklamacji odnoszacej sie do wybranego produktu
lub ustugi. W takiej sytuacji zaproponowanie klientowi ,,X” zakupu dodatkowego
produktu (cross selling lub up selling) moze zakonczy¢ sie odwrotnym skutkiem.
Z drugiej strony, w dziale cali center brakuje informacji dotyczacej zakupow
klienta, ktore uczynity go cztonkiem tzw. ,,segmentu zitotego kregu” [4], Bledna
ocena rangi problemu takiego Klienta, moze wigza¢ sie ze stratg istotnego
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nabywcy. Dlatego tego typu informacje majg miedzy innymi istotny wplyw na
wybor strategii obstugi (agrafki, rzepa, zamka btyskawicznego) [10] danej grupy
klientow.

Podobne sytuacje dotyczace braku dostepu do pozostatych Zzrodet
informacji w firmie pojawiajg sie stosunkowo czesto. Zdarza sie, ze
w przedsiebiorstwie funkcjonujg liczne systemy wraz z wiasnymi bazami danych,
w ktorych istniejg strategiczne informacje. Jednak mimo, ze majg one wrecz
krytyczny charakter z punktu dziatan biznesowych, nie zostajg udostepnione
w organizacji. Innym przypadkiem jest sytuacja, w ktorej pewne informacje
zostajg powielone. W takim przypadku poszczeg6lne wartosci danych tego samego
klienta sg czeSciowo lub wrecz diametralnie rézne [15]. Tego typu sytuacja dla
firmy jest niekorzystna, gdyz przedsiebiorstwo do sprawnego dziatania musi
posiadaé¢ tzw.,jedno zrédto prawdy”[4; 15] o kliencie. Doswiadczenie firm na tym
poziomie wskazuje, ze uzyskanie spdjnego obrazu Kklienta mozliwe jest
w momencie wdrozenia centralnego repozytorium danych (hurtowni danych)
(rys. 2.)

Qs

Dane o kliencie:

- dane osobowe,

- dane o zakupach,

- dane o kontaktach,

- odpowiedzi na akcje
promocyjne, sondaze

Czestotliwos¢ Ptatnosci
kontaktow i regulowanie
z firma zobowigzan
12 »Jedno zrédio
Przebieg prawdy Sposoby
fc reklamacji kontaktu z
firma

Rys. 2. Przechowywanie zintegrowanych danych dotyczgcych klienta w zbiorze danych
Zrodo: opracowanie wiasne na podstawie [4]

Zapewnienie wiasciwej obstugi klienta wymusza prace na zintegrowanych
danych, ktdre powinny zawiera¢ zaréwno informacje identyfikujgce Kklienta
(nazwisko, imie, adres itp.), jak i dotyczace zakupionych produktéw (data
zakupow, ilos¢, cena itp.), wskaznikow konsumpcyjnych oraz stylu zycia. Oprécz
zapewnienia sprawnego dostepu do odczytania danych wymagane sg od sktadnicy
danych mechanizmy umozliwiajace tworzenie analiz dotyczacych Kklienta.
Wymagania te moze spetnié hurtownia danych gdyz [12]:

- moze by¢ traktowana jako Jedno zrodio prawdy”, poniewaz pozyskuje,
integruje i przechowuje dane z wielu heterogenicznych Zrédet,
- moze mie¢ dowolng wymagana strukture, nieuzalezniong od baz operacyjnych,
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co umozliwia przechowywanie danych czesSciowo przetworzonych pod katem
dalszych analiz, zagregowanych (wyliczone sumy, $rednie, itp.),

- zawiera zarowno aktualne jak i historyczne dane, przydatne podczas analiz
poréwnawczych (np. asocjacji), wyszukiwania trendéw, wzorcéw zachowan
klientow,

- umozliwia przechowywanie metadanych, dotyczacych miedzy innymi zrodta
pozyskania danych, sposobow obliczenia agregatow itp.

Praktyka wskazuje, ze odpowiednio zaprojektowana hurtownia danych
stanowi efektywne Zrédto danych, wymaganych do przeprowadzenia analiz
ukierunkowanych na klienta. Dlatego mozna zaryzykowaé stwierdzenie, ze takie
zrodto informacji o Kkliencie, pozyskanych z réznych obszarow dziatalnosci
organizacji jest jednym z istotnych elementdw CRM. Na tym etapie pracownicy
poszczeg6lnych dziatow (gtéwnie menadzerowie) oczekujg wsparcia procesu
podejmowania decyzji narzedziami analitycznymi. Grupe te stanowig coraz
popularniejsze systemy klasy Business Intelligence (Bl).

W budowie systeméw Bl mozna wyr6zni¢ cztery podstawowe warstwy
(moduly), zawierajagce okre$lone narzedzia, ktérych obecno$¢ warunkuje ich
funkcjonalnos¢ i przydatnos¢ w systemach CRM [8; 13]:

- warstwe przechowywania danych (hurtownia danych),

- narzedzia do ekstrakcji, przeksztatcania i fadowania (proces ETL),

- warstwe obstugujacg zapytania uzytkownikéw (np. OLAP, data mining,
oprogramowanie raportujgce),

- narzedzia zapewniajace interfejs uzytkownika (np. przegladarka internetowa
czy arkusz kalkulacyjny).

Gtownymi Zrédtami danych dla systeméw Bl sg hurtownie danych
bazujace na systemach transakcyjnych (tzw. OLTP-Online Transaction
Processing), tj. ERP/MRP, CRM, SCM czy cali center. Czasami dane sg pobierane
takze z plikbw Excela, Accessa, programéw pocztowych oraz serwiséw
internetowych.

Analizy Analiza'
marketingowe _ ) _ sprzedazy
. Technologie Business Intelligence Trendy
Demografia Zapytania AD HOC (inf j Sezonowo
Wrazliwosé pytania AD > (informacje
na zadanie)

, Wspdtpraca
Laricuch ERP OLAP (identyfikacja trendéw i CRM Relacje
dostaw WZOrcow) Lojalnos¢

Analizy KG Data Mining (identyfikacja Kluczowe
Zyskownosé ukrytych wzorcow i relacji) wskazniki
wydajno$é
Analizy / Budzetowanie
fimamsoive Zréwnowazona
karta wynikow
Odchylenie
Prognozowani

Rys. 4. Architektura funkcjonalna systemow Business Intelligence
Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie [1; 13; 14]
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Roznorodno$é  potencjalnych  zastosowari ~ Business  Intelligence
doprowadzita do wysokiej profesji tych systeméw. Dzieki hurtowniom danych,
ktére przechowujg informacje w postaci wielowymiarowych kostek, raporty
wymagajgce duzych zbioréw sag generowane bardzo szybko. Z pomoca tabel
przestawnych lub innych narzedzi wizualizacji takich jak np. drzewa
dekompozycji czy wykresy, uzytkownik mozne dynamicznie zmieniaé
szczegOtowosEé prezentowanych informacji oraz dotgcza¢ lub usuwac ograniczenia.
Odbiorcy moga takze definiowac zakres danych przez filtrowanie, przecinanie
i rzutowanie danych (slice, dice) oraz drazenie danych (Drill Up, Drill Down, Drill
Across). Aplikacje w systemach Bl do tworzenia raportow zapewniajg nie tylko
intuicyjnos¢ tworzenia i pracy z raportem, ale przede wszystkim fatwosc
zarzadzania catym obszarem sprawozdawczo$ci. Uzytkownicy tworzacy raporty
majg do dyspozycji szablony, ktére umozliwiajg kontrole zgodnosci formatu
raportu z firmowymi standardami. Ich odbiorcy otrzymujg dokumenty w formacie
aplikacji biurowych za posrednictwem poczty elektronicznej lub w obrebie portalu,
gdzie na biezaco dostepne sa aktualizowane wersje raportow. Natomiast
administratorzy narzedzi moga w stosunkowo prosty sposob zarzadzaé¢ wygladem
catych grup raportow oraz nadawac analitykom odpowiednie uprawnienia np.
przegladanie okreSlonych badZ wszystkich sprawozdan, dostep do wycinanka
danych dotyczacych wybranego obszaru dziatalnosci. Analitycy stanowig swoistg
grupe odbiorcéw informacji, ktérych wymagania oprocz raportow dotyczg takze
analiz statystycznych, korelacji, szukania nowych zaleznos$ci (data mining). Dla tej
grupy najwiekszg warto$¢ maja precyzyjnie przygotowane dane, ktére za pomocg
odpowiednich metod pozwalajg analizowac zjawiska zachodzace w firmie oraz
zwigzane z zachowaniem klientow. Jedna z najlepszych metod ograniczenia
dokonywanych codziennie analiz informacji i raportow jest pomiar wartosci
wskaznika. Pozwala ona w sposob przejrzysty $ledzi¢ przebieg proceséw
biznesowych i zapewnia wczesne ostrzezenie o pojawiajgcych sie zagrozeniach.
Dobrze zdefiniowane i utozone w hierarchii wskazniki pozwalajg na szybkie
dotarcie do przyczyn alarmowych sytuacji. Analiza wskaznika jest konieczna do
wdrozenia wielu metodologii takich jak np. systemy zarzadzania jako$cig wedtug
norm ISO[8; 16].

Analizujgc przyktady wdrozen systeméw BI, mozna wskaza¢ trzy
podstawowe grupy analiz tworzonych dla potrzeb CRM, w skifad ktérych wchodzi:
- wykrywanie grupy zblizonych produktéw lub wydarzen poprzez analize opartg

na asocjacji, wykorzystuje sie jg do analizy koszyka zakupdw, ktérej celem jest
poznanie sktonnosci klientow do zakupu kilku produktéw jednoczesnie,

- okreSlenie przysztych zachowan klientbw poprzez analize danych
historycznych dotyczacych zakupdw danego klienta oraz grupy klientéw,
ktorzy rowniez kupili dany produkt, na tej podstawie budowany jest model
prognostyczny, identyfikujacy nastepny produkt, ktéry zakupi klient,

- wskazanie sekwencji kolejnych zdarzen, czyli okreslenie prawdopodobnej
kolejnosci zdarzen nastepujacych po sobie, utatwia to wyrézni¢ state
zachowania klienta przydatne do wskazania ogélnych wzorcow.

Rozpoznanie pozornie nieistotnych zwigzkéw miedzy kolejnymi
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zdarzeniami, produktami oraz grupami klientow utatwia firmie podjecie istotnych
decyzji biznesowych zorientowanych na klienta. Mogg one dotyczy¢ np.
wzmocnienia reklam pewnej grupy produktéw, obnizenia ceny danego produktu
oraz dziatan marketingowych nakierowanych na precyzyjnie okreslona grupe
klientow.

Zakonczenie

Podsumowujac, integracja operacyjnych danych w jednym repozytorium
daje petny obraz klienta. Dzieki temu przedsiebiorstwo majac petny jego obraz (od
zakupu towaru, ptatnosci na reklamacji konczac) moze efektywnie motywowaé go
do dalszej wspotpracy. Z kolei klient, ktory bedzie kontaktowat sie z réznymi
dziatami organizacji (np. z dziatem sprzedazy i reklamacji) odczuje, ze jest
traktowany z nalezytqg mu uwaga. Jesli wiasnie zgtosit reklamacje nie powinien
otrzymac od razu propozycji zakupu kolejnego produktu.

Warto zaznaczy¢, ze pozyskane informacje miedzy innymi z systemu
CRM, a nastepnie przetworzone w systemie Bl sg w stanie wspomaoc rézne kwestie
zwigzane z podejmowaniem decyzji nakierowanych na klienta. Mogg one by¢
pomocne zaréwno w okresleniu poziomu obstugi danego klienta, wyboru
i zastosowaniu konkretnej techniki sprzedazy czy tez zaplanowaniu ogdlnej
strategii promocji. Sprawdzi sie rowniez przy identyfikacji potencjalnych klientow,
okresleniu warto$ci danego klienta oraz wskazaniu wzorcow zachowan itp.
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ROZDZIAL XXI

ROLA WIEDZY W SYSTEMACH CRM W ODNIESIENIU
DO RELACJI Z KLIENTAMI BRANZY MEBLARSKIEJ

Dominika BINIASZ, Ilwona PISZ

Wprowadzenie

Dazac do zdobywania wiedzy, a tym samym pracownikéw odpowiednio
wyksztatconych i umotywowanych, przedsiebiorstwa zmieniajg swojg mentalnosc i
ukierunkowujg sie na nowoczesne modele organizacyjne i strukturalne. Zaczynajg
wprowadzaé filozofie oraz metody, ktére znaczaco zmieniajg ich dotychczasowe
funkcjonowanie. Wzorujac sie na najlepszych, rozpoczynajg ,,nowe zycie” z
nowym bagazem doswiadczen i mozliwosci. Wspomagaja je czesto nowoczesne
narzedzia i technologie informatyczne, ktdre réwniez rozwijajg sie wraz z
rozwojem przedsiebiorstw. Wiedza i techniczne zdobycze nauki wspomagajg
procesy relacji z klientami, ktore staty sie najwazniejszym etapem dziatalnosci
firm.

1. Znaczenie systemow informatycznych w relacjach z klientem
przedsiebiorstwa

Wspotczesne podmioty gospodarcze coraz czesciej stawiajg gtdwny nacisk
na wiedze, zarowno tg pochodzaca od pracownikéw i podnoszacg ich kreatywnosc,
jak i wiedze dotyczacg nowych rynkéw zbytu. Organizacje oparte na wiedzy
charakteryzuja sie nastepujacymi cechami [3]:

e wytwarzajg produkty bogate w wiedze, tj. takie, ktére ponad 50% wartosci
stanowi wiedza, lub dostarczajg ustugi oparte na wykorzystaniu wiedzy w
wiekszym stopniu niz pracy fizycznej;

» zatrudniajg wysokiej Kklasy specjalistow, tzw. pracownikow wiedzy,
stanowigcych trzon sposréd wszystkich zatrudnionych;

e 0 ich wartosci rynkowej w decydujgcym stopniu przesgdza warto$¢ kapitatu
intelektualnego.

Technologia informacyjna i zmieniajgce sie w bardzo szybkim tempie
narzedzia informatyczne powodujg ze zmieniajg sie takze relacje w procesie
komunikowania sie wspotpracujacych ze sobg firm i ich klientdw. W miejsce
tradycyjnych bezposrednich kontaktéw pomiedzy sprzedawca a konsumentem,
pojawia sie elektroniczna, czy wirtualna interakcjg dzieki ktorej klient bedzie maégt
zobaczy¢ wybrany przez siebie produkt albo nawet dokonaé transakcji, nie
wychodzac z domu. W taki to sposob mozna dokonywa¢ zakupdéw nawet daleko za
granica. Efekty za$ sg zauwazalne natychmiast po obu stronach. Klient dostaje
swoOj produkt bez zbednych poszukiwan i zwigzanych z tym kosztdw,
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a organizacja spetnia wymagania klienta otrzymujac zyski dzieki szybkiej reakcji
i pozytywnej realizacji transakcji. Firma zyskuje zatem nowych klientow i nowe
rynki zbytu, bez znaczacych inwestycji. Tego typu, zdawatoby sie proste
transakcje, nie bylyby mozliwe jednak bez zaawansowanych elementow
technologii informacyjnej, pozwalajacej na bezposrednie przekazy droga on-line.
Szybki kontakt z klientem, fachowa obstuga i wysokiej jakosci produkty sprawiaja,
ze klient przywigzuje sie do firmy i jej asortymentu. Odpowiednio motywowany
klient, to ,,skarb” dla przedsiebiorstwa, ktére musi sprosta¢ jego wymaganiom i
zrobi¢ wszystko, aby stat sie statym i wiernym odbiorca.

Systemy zarzadzania relacjami z klientem sg pomocnym narzedziem budowania
wiernosci klienta i pozyskiwania nowych odbiorcéw. Kompleksowe systemy CRM
moga zastgpi¢ wszystkie inne systemy przedsiebiorstwa, a w mniejszych
jednostkach organizacyjnych mozna wykorzystywa¢ do tego celu dedykowane
programy komputerowe wspomagajgce te relacje. Niezbednym elementem takich
systemoOw jest rozbudowana baza danych o klientach i ich potrzebach, wiedza o
upodobaniach i wymaganiach, a takze staly kontakt z klientami, pozwalajacy na
biezaco uzupetniaé¢ o nich informacje. Wiele firm oprécz zwyktych kontaktow z
klientami wprowadza do swoich zwyczajow wysytke kartek Swigtecznych, czy
urodzinowych, co jest sygnatem dla odbiorcy, iz firma troszczy sie o niego i 0 nim
pamieta.

To wszystko sprowadza sie do tego, iz mozemy przewidywaé zachowania
sie klientow w przysztosSci i umozliwia przygotowanie do tego firmy. Jednak
dobrze dziatajagcy system CRM moze poprawnie i Kkorzystnie dla firmy
funkcjonowac, jesli jest zintegrowany ze wszystkimi danymi firmy i istniejgcymi
systemami informatycznymi [2],

2. Przykiad zastosowania narzedzi informatycznych do zarzadzania relacjami
z klientami przemystu meblarskiego

Badania w jednej z firm branzy meblarskiej - nazwanej dla zachowania
anonimowosci Firma X, zaowocowaty powstaniem programu komputerowego,
stuzacego do selekcji i wyboru najlepszego dostawcy. Graficzna prezentacja
osiggnietych wynikéw z zastosowania programu zostata przedstawiona na rysunku
2.1., ktory pozwoli wizualnie ocenié postepy, jakie osiggneta Firma X. Usprawnita
i unowoczesnita tym samym proces selekcji, ktory do tej pory wykonywany byt
intuicyjnie i w znacznie dtuzszym okresie czasu, a czesto caly proces koriczyt sie
fiaskiem i niewykonaniem zlecenia.
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Wyszukiwanie kooperantow [w minutach]

. . 0O Bez uzycia programu
Sredni czas komputerowego

wyszukiwania
O Przy pomocy programu

komputerowego

Czas trwania wyszukiwania
odpowiedniego kooperanta

Rys. 2.1. Wyszukiwanie kooperantéw w Firmie X [1]

Przeprowadzona analiza nad okreSleniem korzysci wynikajagcych z
korzystania z programu komputerowego do wyboru kooperantow badanego
przedsiebiorstwa, pozwolita na zebranie dodatkowych informacji na temat
zastosowania innych technik multimedialnych do dziatai biznesowych i ich
ewentualnego wplywu na dziatalno$¢ przedsiebiorstwa. Osiggniete wyniki zostaty
przedstawione na rysunku 2.2.

Osiagniete wyniki po zastosowaniu programu

100%
90;%) o0 Koszty rozméw
880@ telefonicznych
70% O Marnowany czas
Procentqwa 50% pracownika
redukcja ,
] 40% O Wysyitka zapytan
30% ofertowych
202/0 0O Czas oczekiwania na
10% potwierdzenie wspotpracy
0%

Redukcja naktadéw i kosztow
firmy

Rys. 2.2. Osiggniete wyniki po zastosowaniu programu komputerowego [1]
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Dzieki wyszukiwaniu kooperantdéw przy uzyciu programu komputerowego
Firma X zredukowala koszty na potgczenia telefoniczne o okoto 60%, ktdre do tej
pory ponosita przeprowadzajgc rozmowy z potencjalnymi kooperantami w celu
wykonania okreSlonego zlecenia. Jak wcze$niej pokazano na rysunku 2.2.,
zredukowano czas wyszukiwania klientéw i kooperantéw o okoto 92%, a co za
tym idzie zredukowat sie réwniez czas i koszt wysytanych zapytan ofertowych,
ktore teraz wysylane sg tylko do wyselekcjonowanych w programie
wspobtpracujgcych przedsiebiorstw z Firmg X. Réwniez odpowiedz od
zainteresowanych firm znacznie sie skrdcita i osiggneta wynik o 50% lepszy niz
osiggany dotychczas.

Dalsza analiza badan dotyczyta wywiaddéw osobistych, ktére zostaty
przeprowadzone w grupie 39 firm branzy meblarskiej. W$rdd tej grupy, dla jednej
z firm stworzono strone internetowg dla przyktadowego przedsiebiorstwa branzy
meblarskiej, na ktérej umieszczono mozliwo$¢ logowania sie statych klientéw, jak
réwniez dodawania nowych, schematycznie przedstawia to rysunek 2.3. Zebrane
dane o nowym kliencie na podstawie ankiety, pozwalajg na szczegdétowa jego
analize i podjecie z nim wspotpracy biznesowej. Nowy klient staje sie wowczas
statym klientem, ktdry otrzymujac swoje hasto do zalogowanie sie w systemie, ma
dostep do zaréwno swoich danych, jak i danych firmy, z ktérg chce
wspotpracowac. Moze sktadaé zamdwienia i $ledzi¢ ich przebieg, a firma
macierzysta moze kontrolowa¢ jego poprawno$¢ wykonania i informowac¢ na
biezaco klienta o postepach w zleceniu. Kontakt on-line pozwala obu stronom
sprawnie sie komunikowac

Ujawnity one kolejne wielkosci, ktoére w ostatnich okresach ulegly
radykalnym zmianom w badanych przedsiebiorstwach, co zostato przedstawione
na rysunku 2.4.

Wzrost osigganych wynikéw

0 Szybsza obstuga klientéw
0 Wyréznienie sie wsrod
Procentowa konkurencji

wartosé O Poprawa obstugi klientéw

a Lepsza wiedza o potrzebach
klientow

Analizowane przedsiebiorstwa

Rys. 2.4. Poszczegolne wyniki osiagnietych wzrostow w dziatalnosci przedsiebiorstw [1]
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Rys. 2.3. Schemat relacji z klientem - kooperantem poprzez strone WWW. Opracowanie
wiasne [1] na podstawie [4]
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Mozemy zauwazy¢, iz posiadane i uzywane do prowadzenia dziatalnosci
przez przedsiebiorstwo nowoczesne technologie multimedialne, a takze programy
komputerowe i narzedzia internetowe, spowodowaty, iz zwiekszyta sie szybkosé
obstugi klientéw o 70%, a sama ich obstuga poprawita sie az 0 80% w stosunku do
lat ubiegtych.

Spowodowane to byto roéwniez tym, iz wiedza o potrzebach klientéw
polepszyta sie az 0 75% poréwnujac do lat ubiegtych. Na tle innych jednostek
gospodarczych badane przedsiebiorstwa wyréznity sie wsréd konkurencji o 40% w
stosunku do lat, w ktérych byty raczej mato badz wcale niezauwazalne przez
innych.

Wprowadzenie do przedsiebiorstwa skutecznego Zarzgdzania Relacjami z
Klientem pozwala na opracowanie kompleksowej bazy klientow powigzang z
danymi dotyczacymi zasobdw przedsiebiorstwa i skutecznie realizowac polityke
marketingowa. Zarzadza¢ relacjami z klientami w taki spos6b, aby nawet w
sytuacjach kryzysowych klient nie stracit zaufania do firmy [2],

Podsumowanie

Obserwujac rynek ustug internetowych i komputerowych mozemy
zaobserwowaC coraz wieksze wykorzystywanie przez przedsiebiorstwa ustug
pozwalajacych lepiej zarzadza¢ relacjami z klientem. Profesjonalne firmy,
zajmujace sie tworzeniem oprogramowania przescigajg sie w tworzeniu
niezbednych narzedzi utatwiajgcych te relacje. Sg to przede wszystkim duze ijak
to wynika z badan, S$redniej wielkoSci przedsiebiorstwa, dla ktérych koszt
korzystania z takich ustug jest znikomy. Mniejsze firmy, a w szczeg6lnosci mikro
- korzystajg z wilasnego zaplecza informatycznego lub z najbardziej taniego i
powszechnego, czyli kwalifikacji wiasnych pracownikow, ktérzy wykorzystujgc
dostepne pomoce i wiasne umiejetnosci, w tym takze niezbedng wiedze, tanimi
srodkami buduja state powigzania miedzy klientem a firma.

Dobry system CRM moze staé sie dla przedsigbiorstwa jedynym
systemem, ktory potrzebuje i wykorzystuje do wszystkich rodzajow prowadzenia
swojej dziatalnosci. W tym celu duze znaczenie ma wiedza zdobyta do powstania,
dziatania i wykorzystania systemu w przedsiebiorstwie oraz wiedza intelektualna
jego pracownikéw. Wiedza ta musi by¢ stale poszerzana i ukierunkowana na
zmiany zachodzace zarbwno w przedsiebiorstwie, jak i na globalnym rynku, ktéry
kieruje sie potrzebami swoich klientéw. Odpowiednio motywowani pracownicy i
ich potencjat intelektualny sprawia, iz przedsiebiorstwo rozpocznie nowg droge
biznesu, uwienczong zyskiem i prestizem na dtugie lata.
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ROZDZIAL XXII

PROCES WYBORU STRATEGII INTEGRACJI SYSTEMOW
INFORMATYCZNYCH PRZEDSIEBIORSTW
WSPOLPRACUJACYCH W OPARCIU O MODEL
BUSINESS-TO-BUSINESS - STUDIUM PRZYPADKU
FIRMY UBEZPIECZENIOWEJ | AGENCJI BROKERSKICH

Pawet BRZESKI

Wprowadzenie

Proces wyboru optymalnego rozwiazania dla konkretnego przypadku
integracyjnego powinien obejmowac¢ swg analizg szeroki aspekt zagadnien (nie
tylko zwigzanych z technologig). Procedura wyboru optymalnego rozwigzania
integracyjnego, czy tez zbidér ,dobrych praktyk” zaproponowany przez autora,
pozwala na dokonanie dokladnej i rzetelnej analizy wszystkich waznych
czynnikdéw majacych wpltyw na ten wybdr i w ten sposdb minimalizacje ryzyka
zwigzanego z nieodpowiednim wyborem takiego rozwigzania. Analiza kwestii
technologicznych, uwarunkowan biznesowych, infrastruktury i S$wiadomosci
partnera oraz kryteriow stanowiagcych priorytety w danym projekcie, pozwala
dokona¢ wyboru rozwigzania najlepiej realizujgcego wymagania wszystkich tych
obszaréw.

Wazne jest, aby proces oceny i wyboru odpowiedniego rozwigzania
integracyjnego obejmowat cato$¢ zagadnienia tzn.:

» analize problemu i wymagan biznesowych, ktére go wykreowaty,

e gruntowne badanie mozliwych rozwiazan i ewentualnych koniecznych zmian w
procesie biznesowym,

e proces decyzyjny, w ramach ktdrego uzasadnia sie wybdr odpowiedniej strategii
i technologii integracji, na podstawie przeprowadzonych analiz.

Procedura ta sktada sie z nastepujgcych krokow:

1 Analizy przebiegu dotychczasowych proceséw biznesowych, ktorej rezultatem
jest wskazanie obszarow, ktoére musza by¢ usprawnione badz zmienione
(zastosowanie Business Process Reengineering badz Business Process
Modelling)

2. Selekcji i wstepnej analizy pewnego zbioru technologii i architektur za pomoca,
ktérych mozna rozwigza¢ problem. Analiza dostepnych technologii umozliwia
poznanie ich specyfiki i cech je charakteryzujgcych. Juz na tym etapie mozna
dokona¢ wstepnej selekcji poszczeg6lnych rozwigzan (np. analizujgc niezbedne
zasoby sprzetowe, konieczng architekture sieciowa, wykorzystywany protokot
komunikacji, dostepno$¢ na rdznych platformach, obstuge jezykdw
programowania).
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3. Okreslenia kryteriow, wzgledem ktérych oceniane beda poszczegdlne
technologie i architektury. Kryteria te powinny uwzglednia¢ priorytety,
wymagania biznesowe, ograniczenia funkcjonalne i niefunkcjonalne oraz
uwarunkowania zwigzane z projektem.

4. Analizy potrzeb biznesowych, kultury informatycznej oraz infrastruktury
technicznej partneréw. Nalezy upewnic sie, ze partnerzy wspoétpracujacy z nami
sq $wiadomi problemoéw, ktére wystepujg oraz dzielg z nami opinie na temat
koniecznodci zmian. Bardzo wazne jest tez zapoznanie sie ze stopniem
zinformatyzowania danej instytucji oraz jej infrastrukturg. Jest to bardzo wazny
czynnik niefunkcjonalny, ktdry determinuje wybor rozwigzania.

5. Wyboru, w oparciu o rezultaty powyzszych analiz, rozwigzania najbardziej
optymalnego, biorac pod uwage catoksztatt wymagan. Jezeli wybor rozwigzania
nie jest optymalny z punktu widzenia optymalizacji procesu czy tez technologii,
nalezy zastanowic sie nad strategig dalszego dziatania, ktére ma umozliwi¢ w
przysztosci wybor rozwigzania, ktére pod wzgledem architektury najlepiej
realizuje wymienione kwestie.

W zaleznos$ci od wymagan sponsorow projektu, procedura zaproponowana
przez autora mogtaby réwniez zostaé poprzedzona feasibility study, celem
okreslenia zasadnosci biznesowej danego przedsiewzigcia, chyba ze rozwigzanie to
ma na celu eliminacje ryzyka, zwigzanego z funkcjonowaniem biezgcego procesu.
Praktyczne zastosowanie omawianej procedury nalezatoby dodatkowo uzupetnié
analizg kosztow poszczegolnych rozwigzan. Poniewaz celem rozwazan zawartych
w tym artykule miato by¢ pokazanie istoty samego procesu wyboru, pominieto tu
czynnik kosztowy. Autor bowiem musiatby dokonywaé pordéwnan cen
poszczeg6lnych rozwigzan komercyjnych (badz ukrytych kosztéw rozwigzan
darmowych czy open source), ich polityki licencyjnej, kosztéw asysty i wsparcia
technicznego, systemu upustéw korporacyjnych itd., co musiatoby byc¢
rozpatrywane w realiach, jednego, konkretnego przedsiebiorstwa i co z zatozenia
nie miato by¢ celem niniejszego dokumentu.

Przedstawienie problemu - analiza procesu dotychczas funkcjonujacego

Omawiana firma ubezpieczeniowa, jako fundusz emerytalny, prowadzi
sprzedaz swoich produktéw réwniez za posrednictwem niezaleznych agencji
brokerskich. Za sprzedaz polis na rzecz firmy ubezpieczeniowej, agencje te
otrzymujg wynagrodzenie w postaci prowizji.

Proces ten, przedstawiony na rysunku 1, wyglada w nastepujacy sposéb:

» Przedstawiciele agencji podpisujg z klientem umowe cztonkostwa w funduszu
emerytalnym.

*  Wypeknione i podpisane formularze przesytajg do centrali firmy.

» Centrala stempluje i ewidencjonuje przystane umowy i przekazuje je do firmy
outsourcingowej, ktora $wiadczy ustugi agenta transferowego.

» Firma outsourcingowa wprowadza umowy do systemu i udostepnia firmie
ubezpieczeniowej ekstrakt danych w postaci plikdw tekstowych.
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Dane pobierane sg przez FTP (polgczenie jest nawigzywane w ramach tunelu
VPN).
Dane o nowych umowach, zmianach statusow i zmianach struktury
sprzedazowej importowane s do bazy danych  towarzystwa
ubezpieczeniowego, ktéra stanowi kopie czesci bazy agenta transferowego.
Dane te stanowig zrodto dla raportowania MIS oraz wykorzystywane sg przez
system prowizyjny.
System prowizyjny nalicza prowizje za dany okres dla poszczegdlnych agenciji.
System realizuje w sposob automatyczny grupowg wysytke zestawien
prowizyjnych dla wszystkich brokeréw posiadajacych adres e-mail. Do e-maila
dotgczane sg nastepujace zatgczniki: plik o nazwie ,,zestawienie prowizyjne”,
plik o0 nazwie ,,podsumowanie do zestawienia prowizyjnego ” oraz plik o nazwie
»legenda”. Plik legenda jest plikiem excelowym i zawiera kody i opisy do
kodéw uzywanych w zestawieniu prowizyjnym. Plik o nazwie ,,podsumowanie
do zestawienia prowizyjnego" jest réwniez plikiem excelowym i zawiera
podsumowanie naliczenia. Plik o nazwie ,,zestawienie prowizyjne” jest w
zaleznosci od ilosci uméw plikiem excelowym (ilos¢ umdw nie przekraczajgca
4000), plikiem excelowym zzipowanym (ilos¢ umow nie przekraczajgca
20000), lub zzipowanym plikiem tekstowym separowanym tabulacja (ponad
20000 umow). Rodzaj danych zawartych w tym pliku obrazuje rysunek 2.
Firma ubezpieczeniowa zaczeta zdawaé sobie sprawe z niedoskonatosci

powyzszego procesu. O ile proces przekazywania uméw do firmy outsourcingowej
i import udostepnionych przez nig danych musi pozostaé¢ niezmienny (wynika to z
charakteru umowy o $wiadczeniu ustug agenta transferowego), o tyle proces
przekazywania informacji prowizyjnych do agencji brokerskich moze zosta¢
poddany modyfikacjom. Posiada on bowiem nastepujace wady:

Przesylanie plikow za pomocg poczty elektronicznej nie jest rozwigzaniem
dobrym, poniewaz duze pliki moga by¢ zatrzymywane przez serwery pocztowe.
Dane nieszyfrowane, przesytane zwyktym emailem nie sg bezpieczne.

Caly proces jest w potowie manualny. Co prawda fundusz emerytalny
automatycznie nalicza, generuje potwierdzenia i dokonuje ich wysyiki, ale po
stronie brokeréw pracownik musi ,,recznie” odebra¢ maila, zapisa¢ zatgcznik na
dysk a nastepnie ewentualnie zaimportowa¢ ten plik do systemu
informatycznego.
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Firma outsourcingowa

Agert transferowy
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6. Przygotowanie ekstraktu danych da OFE

Rys. 1 Proces sprzedazy ubezpieczerh emerytalnych oraz wysyiki zestawien

prowizyjnych

Taki typ pseudo

integracji jest typem zorientowanym na dane, co

uniemozliwia automatyzacje i odpowiednie sprzezenie proceséw biznesowych
kooperantéw (dla takiego typu integracji nie wystepuje pojecie zarzadzania
procesami ani procesu jako takiego, brak jest pojecia ustugi).

Numer umowy

Data zawarcia umowy
Nazwisko i imie Klienta

KodUNFE

Nazwisko i imig agenta

Statui ZUS
Status

Data pierwszej sktadki
Symbol kapitatu lub sktadki

Prowizja
Premia

Wyplacona prowizja
Suma prowizji i premii
saldo naliczenia
Niewyptacona prowizja
Kwota do wyptaty

Rys. 2. Format pliku zestawienia prowizyjnego

Selekcja dostepnych i mozliwych do wykorzystania technologii i architektur

Stajac przed konieczno$cig usprawnienia procesu biznesowego w celu
lepszej, automatycznej i bardziej niezawodnej kooperacji z partnerami, firma
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ubezpieczeniowa musi dokona¢ wyboru nowego modelu integracji. Aby tego
dokona¢ firma musi odpowiedzie¢ sobie na pytanie, jaki typ integracji jest
najbardziej pozadany. Niezbedna jest analiza kwestii takich jak: infrastruktura
komunikacyjna, synchronizacja, semantyka wywotania, uzycie posrednikéw oraz
zasadno$¢ i mozliwos¢ stosowania interfejséw zorientowanych obiektowo lub
zorientowanych na dane. Dopiero po jej przeprowadzeniu, dysponujgc peing
wiedza na temat problemu, mozna dokona¢ specyfikacji cech technologii
najbardziej optymalnej dla analizowanego projektu integracyjnego. Jezeli na
przyktad w danym projekcie niewazny jest sposdb wzajemnego powigzania
komponentow ani semantyka wywotania, a priorytetem staje sie skalowalnos¢,
niezawodno$¢, obstuga duzych wolumenéw danych lub wystepuje koniecznos$¢
uzycia transakcji rozproszonych, nalezy zastanowié¢ sie nad wyborem technologii
rozproszonych obiektowo, ktére dziataja w oparciu o serwer aplikacji.

Poniewaz agencje brokerskie to firmy niezalezne, a czeste zmiany
partnerow i zawieranie doraznych sojuszy strategicznych to zjawisko coraz
bardziej powszechne w gospodarce elektronicznej, najwtasciwszym rozwigzaniem
dla omawianej firmy ubezpieczeniowej, byt wybdr luznej integracji systemdw
informatycznych partneréw biznesowych. Za tym typem integracji przemawiat
rowniez fakt, ze kazdy podmiot dysponuje ré6znym stopniem zinformatyzowania, a
systemy tworzone sg na réznych platformach za pomocg réznych jezykéw
programowania. Proces nie wymagat stosowania transakcji roproszonych, a
rozwigzanie miato by¢ oparte na przekazywaniu dokumentéw biznesowych za
pomocag Internetu.

Pod pojeciem luznej integracji systemdw informatycznych rozumiem takie
potaczenie systemow, ktore nie powoduje koniecznosci ich przebudowy (lub
przynajmniej bardzo niewielkich zmian) w przypadku zmian wewnetrznej logiki
biznesowej w systemie informatycznym partnera. Ponadto luzna integracja nie
uzaleznia systemdw informatycznych partneréw oraz sposobu ich potgczenia od
jednej konkretnej technologii. Poprawna implementacja luznej integracji sprawia,
ze systemy partnerOw sg zintegrowane (wspotpracujg ze sobg), ale kazdy z nich
jest w petni odrebnym i niezaleznym bytem.

Dokonawszy specyfikacji optymalnego modelu integracyjnego, firma
ubezpieczeniowa stworzyta liste stanowiacg zbiér najczesciej stosowanych
technologii, poczawszy od tych najprostszych, opartych na wymianie plikéw, az do
zaawansowanych technologii rozproszonych. Cechy charakterystyczne wybranych
technologii zostaty dokladnie przeanalizowane, a ponadto stworzono réwniez
ogoIny projekt architektury dla kazdego z nich. Ponizej przedstawiono liste
wybranych przez firme ubezpieczeniowg rozwigzan, ktére ze wzgledu na
ograniczenie wielkoSci niniejszego artykutu, zostaly jedynie wymienione.
Dodatkowo na rysunku 3 przedstawiono przyktadowy projekt architektury
rozwigzania przy uzyciu technologii Web Services.

A. Pliki tekstowe
Gtoéwnymi jej zaletami sg prostota i niskie koszty oraz to, ze ze wzgledu
na wymiane prostych informacji, zazwyczaj nie zachodzi koniecznos¢
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modyfikowania integrowanych systemow (zrédtowego i docelowego). Nie trzeba
tez zarzadza¢ ztozonymi kwestiami takimi jak stany, logika, sekwencja, poniewaz
nie istnieje tu pojecie procesu. Wadg jest to, ze przy projektowaniu tego typu
rozwigzan trzeba mie¢ dogtebng wiedze na temat integrowanych systemoéw aby
ustali¢ zakres i format danych. Ponadto czesto ten typ integracji wymaga
implementacji ztozonych transformacji celem dopasowania wymienianych danych
do schematdéw danych tgczonych systeméw. Problem powstaje réwniez wtedy,
kiedy wraz z danymi zachodzi konieczno$¢ wspoétdzielenia metod czyli logiki
biznesowe;j.

B. Potlaczenia socketowe

GHowna zaletg tego rozwigzania jest to, ze mechanizm socketéw dostepny
jest dla roznych systemdw operacyjnych a programowanie moze odbywac sie w
wiekszosci najczesciej uzywanych jezykéw programowania (Java, C/C++, Perl,
Python). Z tego mechanizmu korzystajg rowniez niektére ustugi systemowe lub
narzedzia sieciowe systeméw Unix. Odpowiednia przepustowos$¢ sieci i
dopasowanie wielkosci bufora socketowego pozwalajg na uzyskanie dobrej
szybkosci wymiany danych.

C. Remote Method Invocation
RMI jest mechanizmem do programowania rozproszonego, ktory zapewnia
duze udogodnienia takie jak wywolywanie metod zdalnych jak lokalnych oraz
izolacja kodu pisanego przez programiste od zagadnien sieciowych. Dzieki
wbudowanemu mechanizmowi serializacji istnieje mozliwo$¢ przekazywania
obiektow ztozonych bez potrzeby pisania wiasnych transformacji.

D. CORBA
Technologia ta jest standardem niezaleznym od jezyka programowania,
posiada wiele r6znych mechanizméw wspomagajacych proces tworzenia aplikacji i
odcigzajacych ich twdrcow od pracy nad zagadnieniami, ktére nie sg problemami

logiki biznesowe;j.

E. Enterprise Java Beans
Jej zaletgjest to, ze cieszy sie duzag popularnosciag i ogromnym wsparciem
wsérod producentow, a takze tym, ze jest to technologia komponentowa,
rozproszona, ktora dostarcza wielu gotowych ustug (transakcyjnosc,
persystentnos¢, bezpieczenstwo) pozwalajgc skupié¢ sie programistom jedynie na
logice biznesowej.

F. Web Services

Silng strong tego rozwigzania jest to, ze jest to standard catkowicie
niezalezny od jezyka programowania, systemu operacyjnego i platformy
sprzetowej. Jedyng restrykcjg jest to, ze integrowane systemy muszg wymienia¢
miedzy sobg wiadomosci w formacie SOAP. Wiadomosci SOAP bazujg na dwoch
standardach, ktére odniosty sukces i majg ogromne zastosowanie w praktyce -
XML i HTTP. Co prawda protokotem transportujgcym wiadomosci SOAP (ktére
sg niczym innym jak odpowiednio sformatowanymi dokumentami XML) moze by¢
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dowolny, inny protokét (np. FTP, SMTP, JMS) ale najbardziej praktyczne i
naturalne jest potgczenie SOAP wiasnie z HTTP. Ta prostota, otwartos¢ i
elastycznos¢ stanowig powazne atuty technologii Web Services.

Wybor kryteriéw oceny najbardziej optymalnego modelu integracji

Majgc okreslony optymalny model integracji oraz dokonawszy selekcji i
wstepnej analizy mozliwych do zastosowania technologii, firma ubezpieczeniowa
staneta przed kolejnym krokiem procedury. Polegat on na specyfikacji kryteriow
okreslajagcych priorytety i wymagania, ktérych spetnienie pozwoli na wybor
optymalnego modelu integracji. Firma ubezpieczeniowa wyspecyfikowata
nastepujace kryteria, ktore zdawaty sie najpetniej oddawa¢ wymagania zwigzane z
luzna integracja:

A. Niezalezno$¢ od platformy
B. Rodzaj powigzania pomiedzy komunikujgcymi sie aplikacjami (klientem i
serwerem)
Wzajemna zalezno$¢ i adaptowalnos$¢
Otwartos$¢ i mozliwosci integracji z innymi technologiami
Standaryzacja, wsparcie przez producentéw, mozliwos¢ wspotpracy i
przenaszalno$¢ pomiedzy produktami réznych dostawcéw
Skalowalnosc¢ i niezawodno$¢
Zaawansowanie technologii i towarzyszacych ustug
Przystosowanie do wykorzystania poprzez Internet
Przystosowanie do obstugi urzadzen mobilnych
Czynniki ludzkie

Przyktadowg analize  kryterium ,Rodzaj powigzania pomiedzy
komunikujacymi sie aplikacjami” przedstawia tabela 1

Bioragc pod uwage wszystkie powyzsza kryteria, technologig najbardziej

odpowiednig okazata sie technologia Web Services. Ona to w sposob najpetniejszy
realizuje model luZznej, niezaleznej od platformy integraciji.

mo o

- ITem
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Maszyna kliencka
10.220.42.10

Kontener EJB

Serwer bazodanowy Aplikacja kliencka Web Services oparta o EJB

10.220.42.11

2. Zbudowanie zadania w postad wiadomoid SOAP

3. Przestanie zadania do serwisu udostepniajacego dane prowizyjne
pr.

8. Odebranie i w postaci wiadomoid
SOAP (wyluskanie danych)

9 Zapis danych prowizyjnych do bazy

Zadanie Kiienta Odpowiedz serwera
(protokst SOAP/HTTP) (protokot SOAP/HTTP)

Agencja brokerska
Firewall

Firewall
Towarzystwo Emerytalne

Serwer aplikacji sad ckent o4 "
adanie kkenta powieds serwera
10.126.2.254 (protokdt SOAP/HTTP)  (p,otokt SOAP/HTTP)

Kontener EJB
1. Depioyment {instailacja) apWeagii na serwerze aptikaq'i (wystawienie

( y
komponentu aplikacji webowej jako Web Services) - czynnot¢ jednorazowe _
Serwer bazodanow Aplikacja serwerowa Web
y SerYicee na bazie servletu Servlaty
10.126.2.200 CommisslonDataSupplierServiet
4. Odebranie i panowanie zadania SAAJSerylet
pr postad SOAP
5. Pobranie danych prowizyjnych z bazy Klasy pomocnicze
6. Utworzenie odpowiedziw postad wiadomoid (proxy, ejb, modal)
Baza danych S0AP "
prowizyjnych dane prowizyjne
7. Wyslanie odpowiedzi do ktienu Pliki konfiguracyjne:
webijtm|
n J

PenstonConfirmadSchema.xsd

Rys. 3. Przykiad rozwigzania prowizyjnego z wykorzystaniem Web Services
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Badanie infrastruktury informatycznej i Swiadomosci partneréw

Kolejnym krokiem procedury jest analiza rozwigzan IT i Swiadomosci

kooperantdw biznesowych. Analiza ta ma stuzy¢ identyfikacji mozliwosci i potrzeb

par
prz

tneréw biznesowych w zakresie integracji, oraz badaniu stopnia rozumienia
ez nich tego procesu. Ma ono pokazac czy partnerzy gotowi sg na zastosowanie

w procesie integracji najlepszej z technicznego punktu widzenia technologii.

Omawiana firma ubezpieczeniowa przeprowadzita takie badanie wsrdd

swoich partneréw biznesowych (agencji brokerskich). Badanie dotyczylo trzech

gt

b)
c)

d)

€)

f)
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wnych zagadnien:

Infrastruktury informatycznej, kt6rg dysponuje firma

Rodzaju gromadzonych danych i sposobu ich przetwarzania

Rodzaju wymienianych danych i mozliwosci ulepszenia tego procesu
(znalezienie najlepszej metody integracji)

Badania te wykazaty min, ze:

Wystepuje znaczne zroznicowanie infrastruktury informatycznej wsrdd agenciji
brokerskich. W zaleznosci od wielkosci danej organizacji i preferencji, firmy te
dysponujg réznymi rozwigzaniami technologicznymi.

Infrastruktura tajest jednak bardzo uboga a technologie proste i stare.

Poziom $wiadomosci informatycznej partneréw nie jest wysoki. Z reguly
zadowalaja sie oni rozwigzaniami, ktére w danym momencie zaspokajajg ich
potrzeby, nie wnikajgc w problemy przysztosci. Wystepuje réwniez brak
rozumienia pewnych kwestii, 0 czym $wiadczyty btedy w ankiecie.

Wystepuje rézny zakres gromadzonych i przetwarzanych informacji. Duza
czes¢ z firm nie posiada systemu informatycznego przetwarzajgcego dane o
prowadzonej dziatalno$ci, badZ dopiero go buduje.

U czeSci agencji brokerskich wystepuje brak kooperacji z zewnetrzng firmg
informatyczng bedaca w stanie sugerowac i tworzy¢ nowe rozwigzania a takze
rozwigzywac¢ skomplikowane problemy z zakresu informatyki. Te agencje
brokerskie tworzg z reguty rozwigzania ad-hoc w postaci prostych aplikacji
biurowych. Rozwigzania te sg tworzone przez pracownikéw tych agencji,
ktorzy w wiekszosci przypadkoéw, nie posiadajg wyksztatcenia lub adekwatnej
wiedzy informatycznej.

Wiegkszo$¢ z partnerow nie wykazata checi usprawnienia dotychczasowego
procesu wymiany informacji. Potwierdza to fakt, ze mimo koniecznosci
wymiany danych pomiedzy towarzystwem ubezpieczeniowym a brokerami, ci
ostatni nie robig zbyt wiele aby szukac bardziej efektywnych rozwigzan, ktére
odzwierciedlajg nowe potrzeby biznesu, i zadowalaja sie tym co dziata, mimo
Ze nie jest to rozwigzanie dobre i wystarczajgce.



Wybor rozwigzania

Badania przeprowadzone ws$rod agencji brokerskich zakonczyty sie bardzo
waznymi wnioskami. Okazato sie, ze agencje charakteryzujg sie:

. niskim stopniem informatyzacji

. brakiem $wiadomosci informatycznej

. brakiem checi dostosowania systemOow do roshgcych potrzeb
biznesowych

Whykluczato to mozliwos¢ zastosowania luznej integracji, opartej na
technologii Web Services, ich systeméw z systemem informatycznym firmy
ubezpieczeniowej. Postanowiono zatem przyja¢ strategie oparta na nastepujacych
zatozeniach:

. integracja musi by¢ oparta na mechaniZzmie, ktérego techniczne
wymagania nie bedg przerastaty mozliwosci partneréw

. musi by¢ ona przez nich zaakceptowana

. nalezy zacza¢ proces usSwiadamiania partnerow jesli chodzi o

mozliwosci rozwoju wspoOtpracy i wykorzystania w tym celu
technologii informatycznej

1. Podpisanie umowy (wniosku)
Zdientem o przystapienie do \-J*

Klient

0. Pobranie plikéw tekstowych (zwyktych defonitowanych, xml)
/ serwisu W W V lub serwera FTP przez pracownika agencji
lub automatyczne pobranie przez aplikacje agencji brokerskiej
danych prowizyjnych udostepnionych przez serwis B2B firmy
ubezpieczeniowej

2. Przesianie papierowych
whnioskéw podpisanych
przez klientow

Fundusz emerytalny + Firma outsourcingowa
eebl E Serwer aplikacji ¢ serwisy B2B
(E DD o _4. Przesianie ostemplowanych i _
System prowizyjny zaewidencjonowanych wnioskow
ebel EEE
B‘bl BB Kopia danych
agenta
transferowego
5. \tyxowadzenie wnioskéw do systemu
- N o 7. Pobranie d h taci informatycznego
3. lie i ewidencja wnioskd) - . rooranie danychw postaci  _ 6. Przygotowanie ekstraktu danych dta OFE
8. Import danych o nowych umowach, plikéw tekstowych poprzez FTP
zmianach statuséw | zmianach struktury
sprzedazowej do bazy danych towarzystwa 0
9. Naliczenie prowizji

Rys. 5. Sposo6b integracji firmy ubezpieczeniowej z agencjami

Postanowiono zatem o implementacji rozwigzania polegajagcego na
udostepnianiu plikéw tekstowych przez firmowy serwis WWW. Dostep do
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serwisu odbywatby sie po uprzednim logowaniu, a cata sesja bylaby szyfrowana
(protokdt HTTPS). Jest to sposob, za ktdrym opowiedziato sie najwiecej agenciji,
ktore chciaty zmieni¢ dotychczasowy sposéb wspétpracy. Uzgodniono réwniez, ze
bedag udostepniane dwa rodzaje plikow: zwykte pliki tekstowe delimitowane
znakiem ,,|” oraz plik xml o uzgodnionej z agencjami strukturze. Zwykite pliki
tekstowe miaty stuzy¢ firmom, ktére wykorzystujg w swojej dziatalnosci proste
aplikacje biurowe, natomiast pliki xml miaty stuzy¢ firmom, ktére sg na wyzszym
szczeblu rozwoju informatycznego i zainteresowane sg automatycznym
przetwarzaniem i walidacjg wymienianych danych przy wykorzystaniu znanych i
sprawdzonych narzedzi (parseréow xml). To ostatnie rozwigzanie stanowi rowniez
punkt posredni w drodze do automatycznej integracji B2B.

Firma ubezpieczeniowa postanowita wykonaé réwniez rozwigzanie
integracyjne B2B zorientowane na wymiane dokumentow i oparte o Web Services.
Jest to typowy serwis informacyjny, ktdry nie wymaga wykorzystania
mechanizméw transakcyjnosci (réwniez rozproszonej), trwatosci oraz ustugi
zdarzen. Potrzebna jest funkcjonalno$¢, ktorg obecne implementacje Web Services
dostarczajg: dostep do baz danych oraz bezpieczenstwo (realizowane przez serwer
aplikacji). Dostawca ustugi jest znany wiec do jej lokalizacji mozna wykorzysta¢
adres URL, ktdry jest nazwa logiczng przypisang konkretnemu adresowi IP
serwera. Celem tego kroku byta che¢ pokazania sensu i mozliwosci wprowadzenia
luZznej integracji. Zarzad towarzystwa ubezpieczeniowego miat nadzieje, ze z
biegiem czasu, dzieki wspolnym spotkaniom i szkoleniom, uda sie zmieni¢ sposéb
postrzegania przez partneréw problemu wykorzystania informatyki do wsparcia
procesdw hiznesowych.

Powyzsze rozwigzanie, przedstawione na rysunku 4, umozliwito
zastgpienie przesylania nie szyfrowanych plikow za pomocg poczty elektronicznej,
mozliwoscig ich pobrania za pomocg przegladarki w ramach sesji szyfrowanej bez
limitu wielkoSci pobieranych plikow. Niestety proces pozostat na wpdét manualny,
aczkolwiek w przypadku plikéw xml, wprowadzono automatyczna weryfikacje
poprawnos$ci  struktury pliku, dzieki wykorzystaniu schematéw xml i
automatycznej walidacji dostarczanej przez parsery xml. Wybrane rozwigzanie
nadal jest rozwigzaniem zorientowanym na dane co uniemozliwia automatyzacje i
sprzezenie procesdw biznesowych kooperantéw. Natomiast poczyniono kroki,
ktére majg w przysztosci umozliwi¢ petng i automatyczng integracje B2B z
wykorzystaniem luznej integracji (spotkania, szkolenia, budowa dziatajacego
przykfadu).

Przypadek ten obrazuje sytuacje, w ktdrej z punktu widzenia technicznego,
nie dokonano wyboru rozwigzania najlepszego. Nieprzystosowanie partneréw
sprawito, ze trzeba byto dokona¢ wyboru rozwigzania mozliwego do realizacji, i
ktére nie miato negatywnego wplywu na wspotprace i relacje z partnerami.
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Whnioski

Technologia musi stuzy¢ celom biznesowym, umozliwia¢ realizacje coraz
to nowszych wyzwarn i pomystéw, a nie wyznacza¢ ich ramy. Organizacja musi
by¢ przygotowana na konieczno$¢ zastosowania czesto niestandardowych i
niekonwencjonalnych rozwiagzan, ktore nie sg najlepsze czy nawet optymalne z
technicznego punktu widzenia, ale co najwazniejsze zapewnig firmie osiggniecie
okreslonych celéw biznesowych. Takim przyktadem moze by¢ ekonomiczna
koniecznos¢ wspotpracy z okreslonym podmiotem, ktdry nie jest przygotowany na
zmiany i dostosowania swojej infrastruktury technicznej do otwartych
akceptowalnych przez wiekszo$¢ graczy rynkowych standardéw. Spodziewane
korzysci ze wspoétpracy mogajednak okazac sie na tyle cenne (umocnienie pozycji
rynkowej, lepsze postrzeganie marki, zwiekszenie sprzedazy, ekspansja na nowe
rynki), ze dostosowanie sposobu integracji do warunkéw partnera, nawet jezeli nie
najlepsze technologicznie, moze okazac sie jedynym stusznym rozwigzaniem. W
takim przypadku jedyng wazng kwestia pozostaje to aby rdéznorodnosc
zastosowanych technologii oraz ich stopien skomplikowania nie zaburzyty procesu
zarzadzania firmg i nie pozbawity jej mozliwosci szybkiego reagowania na
zachodzgce w jej otoczeniu zmiany. Dlatego tak wazne jest dobre zaprojektowanie
architektury systeméw IT, ktora dzieki swej elastycznosci, skalowalnosci i
otwartosci bedzie w stanie zapewnié powyzsze zatozenia.

Przed problemem takim staneto omawiane towarzystwo ubezpieczeniowe,
ktére ze wzgledu na niedostosowanie technologiczne wiekszosci partnerow,
musiato wprowadzi¢ rozwigzanie komplementarne do automatycznego rozwigzania
integracyjnego B2B. Nie mogto bowiem pozwoli¢ sobie na strate kooperantow,
badZ pogorszenie wzajemnych stosunkdéw ijakosci wspotpracy.

Procedura zaproponowana przez autora, jako zbioér ,,dobrych praktyk”,
umozliwita dogtebng analize danego zagadnienia integracyjnego i optymalny
wybér, bazujacy na catoksztatcie problemu, oraz uchronita firme ubezpieczeniowg
przed ztym wyborem rozwigzania integracyjnego, ktére mogtoby skutkowa¢ min.
brakiem poprawnego funkcjonowania usprawnianego procesu biznesowego oraz
pogorszeniem sie relacji z partnerami biznesowymi.
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