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SYSTEMY CRM, A SYSTEMY KLASY EDI

Na tle oméwienia probleméw zwiqzanych z wdrazaniem syste-
mow klasy EDI, przedstawiono rolg systeméw CRM (Customer
Relationship Management - systemy zarzqdzania kontaktami
z klientami), jako wygodnego ogniwa lqczqeego EDI z otoczeniem.
Wykazano naturalng potrzebg symbiozy Sfunkcjonowania tych
dwéch systeméw, a jednoczesnie brak wspdlnej platformy do jej
realizacji. Zaproponowano wykorzystanie metodyki DIANA do
wypetnienia tej luki.

After a short discussion of some problems connected with ap-
plied of EDI the paper presents the role of Customer Relationship
Management (CRM) as a convenient link between EDI and envi-
ronment. There is a natural necessity of symbiosis in functioning of
both systems on the one hand and lack of common platform for its
realization on the other hand. In paper was proposed to use
DIANA methodology as a filling this gap.

Wprowadzenie

EDI mozna okresli¢ jednym zdaniem jako "spos6b na efektywne prowa-
dzenia biznesu" [1]. Aby korzysci z wdrozenia EDI byly maksymalne, nalezy
zadbaé o whasciwg integracje technologii EDI z istniejaca wezesniej organizacja
obstugujaca przeptyw dokumentéw i danych w firmie. Dlatego fachowcy wdra-
zajacy EDI musza dokladnie przeanalizowa¢é przebieg danych w istniejacym
i w przyszlym systemie firmy. Integracja polega na zapewnieniu catkowitego
wyeliminowania wplywu czlowieka w przebieg dokumentéw.

Dobrym przykladem wyja$niajacym na czym polega poprawna integracja
EDI, jest aktywne polaczenie czytnika kodéw paskowych z systemem zama-
wiajacym towary. Wyobrazmy sobie maty sklep, w ktérym przy kasie jest zain-
stalowany czytnik kodéw paskowych, ulatwiajacy obliczenie kwoty, ktérg klient
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powinien zaplaci¢ za zakupione przez siebie produkty. Program odczytujacy kod
paskowy moze réwniez modyfikowaé¢ odpowiednie pola w bazie danych zawie-
rajacej list¢ towaréw w magazynie. Gdy ilo$é sztuk ktéregos$ z nich spadnie po-
nizej zadanej wartodci, zostaje o tym "poinformowany" program wysylajacy
zaméwienia, co da mu mozliwoé¢ wystania dokumentu EDI do dostawcy lub
dostawcéw danego produktu.

W powyzszym przykladzie wptyw czlowieka na przeptyw dokumentéw zo-
stal kompletnie wyeliminowany. Mozemy wigc przypuszczaé, ze dzigki po-
prawnej integracji technologii EDI z istniejacymi strukturami firmy, koszty
prowadzenia biznesu zostang z pewnoscig zredukowane.

Po kilku latach zastosowan EDI w poszczeg6lnych krajach Unii Europej-
skiej [2] zaobserwowano zjawisko wymuszania wdrazania procedur EDI przez
producentéw wyrobéw finalnych u swoich poddostawcéw, przy zastosowaniu
réznych zawartosci informatycznych poszczegdlnych komunikatéw. W tym
kontekscie warto zwréei¢ uwage na systemy CRM (Customer Relationship Ma-
nagement) - systemy zarzadzania kontaktami z klientami.

Systemy CRM

Systemy zarzadzania kontaktami z klientami odgrywaja coraz wazniejsza
rol¢ w warunkach dzisiejszej gospodarki opartej na zasadzie konkurencji. Wy-
grywa ten kto lepiej obstuzy klienta, kto lepiej spetni jego oczekiwania i bedzie
w stanie dostosowa¢ swojg ofert¢ do jego potrzeb. Oznacza to zblizajacy sig¢
koniec firm prezentujacych sztywne oferty bez indywidualnego podejscia do
klienta. Znaczne nasilenie konkurencji naplywajacej z zachodu oraz dynamiczny
rozwdj krajowych przedsigbiorstw zmuszaja elity menedzerskie do wzmozonej
pracy nad zdobyciem nowych Klientéw. Aby osiagnaé przewage nad konkuren-
cja oprécz niezbgdnego do$wiadczenia oraz pienigdzy, ktére przeznacza si¢ na
rozwéj danej firmy potrzebna jest réwniez ogromna wiedza na temat jej klien-
téw, ich upodoban, zmian zachodzacych w ich otoczeniu itp.

System CRM moze znacznie poszerzyé skale pracy grupowej w firmie -
w szczeg6lnosci pomigdzy handlowcami - pozwala delegowa¢ i ewidencjono-
wac zadania wytyczane przez organizacje. Pozwala tez badaé zakres ich wyko-
nania i wynik, zblizajac go do systeméw workflow [3]).

W filozofii Customer Relationship Management bardzo wazne jest to,
ze kazdy z kanaléw komunikacyjnych moze byé traktowany réwnoprawnie.
Oznacza, to Ze nie ma znaczenia medium komunikacyjne jakim postuguje si¢
klient. T¢ sama reklamacje klient moze ztozyé przez telefon, e-mail, sie¢ Inter-
net badz wysta¢ jq faksem. W kazdym przypadku powinna ona zosta¢ potrakto-
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wana z réwnym priorytetem. Co wigcej w trakcie rozwigzywania probleméw
klienta dopuszcza sig r6znorodnos¢ kanatéw komunikacyjnych np.:

- zgloszenie serwisowe dokonywane jest przez telefon
~ sprawdzenie stanu zgloszenia serwisowego odbywa si¢ przez Internet

- zamknigcie sprawy (powiadomienie o zakonczeniu sprawy) odbywa sig¢
przez e-mail
Systemy CRM, w swym zaloZeniu maja stworzy¢ zaséb danych o zjawi-
skach zwigzanych z kontaktami dostawcy i odbiorcy [4]. Rozwigzania te maja
poméec w glgbszym zrozumieniu tego, co i kiedy chca kupowaé nabywey. Ich
zadaniem jest wspomaga¢ dziatania firm w zakresie Sprzedazy, Marketingu
i szeroko pojetej Obstugi Klienta. Ideq tych rozwigzan jest zaopatrzenie w in-
formacje pracownik6w, ktérzy na ich podstawie mogg podja¢ optymalng decyzje
podczas kontaktu z klientem. Przykladowo, handlowiec bedzie oczekiwal przed
spotkaniem z klientem informacji na temat: stanu i struktury rozrachunkéw,
danych o decyzyjnosci rozméwcey, preferencjach czy historii kontaktéw. Innym
przykladem moze by¢ menadzer tegoz handlowca, ktéry rozpocznie prace
od skrupulatnej analizy zaistnialej sprzedazy oraz postgpéw w procesach han-
dlowych i prognoz z nimi zwiazanych. Zmienno$¢ dostarczanych informacji
0 odbiorcy ma odpowiadaé¢ zmianom w polityce handlowo-marketingowe;j firmy
wymuszanym przez rynek. Szybko$¢ przeptywu tych danych w organizacji,
mozliwa jest dzigki wykorzystaniu nowych technologii w systemach CRM, kt6-
re pozwalaja im dynamicznie reagowa¢ na nowe sytuacje rynkowe. Waznym
zadaniem opisywanych rozwigzan jest kontrola. Dzigki mozliwosci planowania
i odnotowywania wielu dzialan zwigzanych z szeroko pojetymi relacjami
z klientem, osoby zarzadzajace otrzymujg lepsze jakoSciowo narzedzie analizy
jakodci i efektywnosci pracy wilasnej i podwladnych. Obowiazek wprowadzania
informacji do systemu przez pracownikéw firmy pozwoli na bardziej selektywny
dobér narzedzi finansowo-organizacyjnych w nastgpnych okresach. Badajac
efektywno$¢ wydawanych pienigdzy na marketing, ograniczony budzetem ma-
nager marketingu, bedzie w stanie alokowa¢ $rodki w trakcie kampanii do naj-
bardziej skutecznych proceséw. Na Rys. 1. przedstawiono wpltyw CRM na spo-
s6b funkcjonowania przedsigbiorstwa [5].
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Rys. 1. Wplyw CRM na przedsigbiorstwo.
Zr6dlo: A. Mazur, D, Mazur, K. Jaworska, CRM zarzqdzanie kontaktami
z klientami, Madar Sp. z 0.0., Zabrze 2001.
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Cheae zdiagnozowaé podstawowe zaleznosci trzeba przyjrzeé si¢ przebie-
gowi procesu sprzedazy. Sprzedaz w naszych przedsigbiorstwach obejmuje sze-
rokie spektrum dziata poczynionych w celu faktycznej sprzedazy, czyli wy-
miany towaru przez dostawcg na ekwiwalent, najczesciej pienigzny.
Zastanéwmy si¢ jakie aspekty dziatan handlowych zwigzane ze sprzedaza opi-
suje konkretny system informatyczny. Najczedciej spotykanymi rozwigzaniami
wsréd firm, jest ewidencja zaméwien a nastgpnie dokumentéw sprzedazy, ktérej
wynikiem jest rejestr sprzedazy za dany okres. Ich nastgpstwem sg oczywiscie
dane opisujace stan rozrachunkéw z odbiorcami. Te dane opisuja moment praw-
nego zobowiazania si¢ dwéch stron w procesie wymiany débr i stan ich wyko-
nania. Potrzeby takiej ewidencji jest ch¢é okre$lenia wyniku sprzedazowego
firmy oraz obowiazek wynikajacy z ustalen prawnych zwiazanych z wymiang
gospodarcza w danym panstwie. Systemy typu CRM sa natomiast préba dopel-
nienia samego procesu ewidencji sprzedazy. Celem wdrozenia takiego systemu
bedzie stworzenie kompletnego opisu zjawisk wplywajacych bezposrednio na
ilog¢ i jakos¢ odnotowywanych sprzedazy, a takze opisu zjawisk zachodzacych
W procesie sprzedazy bezposrednio przed podpisaniem faktury. Przyjrzyjmy sie
wige procesowi sprzedazowemu w firmie. Najczesciej rozpoczyna si¢ on od
dziatan marketingowych. Moze to by¢ wysytka masowa, czy telemarketing skie-
rowany do wczesniej wyselekcjonowanej grupy potencjalnych odbiorcéw,
Dziatania te maja na celu odfiltrowanie z przyjetej wstepnie bazy, klientéw za-
interesowanych w okreslonym czasie nasza oferta. Nastgpnie przeprowadzamy
szereg dzialan handlowych skierowanych do wyselekcjonowanej grupy. Po-
prawnie przeprowadzone procesy sprzedazowe doprowadza do faktycznej
sprzedazy, ktorg zaewidencjonujemy. Po tym fakcie dbamy, aby towar zostat
dostarczony na czas i rozpoczynamy dziatania, ktérych celem jest osiagniecie
powtarzalnosci i skrécenie opisywanego procesu.

Systemy klasy EDI - EC

Wzrost zainteresowania elektroniczng wymiang danych notowany w ostat-
nich latach jest zwigzany z szybkim rozwojem technologii komputerowych oraz
silniejszq konkurencja globalng. Coraz wigcej firm sklania si¢ ku zastosowaniom
najnowocze$niejszych technik organizacyjnych i informatycznych, aby utrzymac
si¢ na rynku i osigga¢ maksymalne efekty. Takim mozliwoéciom sprzyja wlasnie
stosowanie EDI - elektronicznej wymiany danych handlowych lub administra-
cyjnych migdzy réznymi systemami komputerowymi, przy uzyciu uzgodnionego
standardu formatowania tych danych.

Zastosowanie EDI przynosi szereg korzysci, ktére klasyfikuje si¢ w dwéch
kategoriach [6]:
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A - korzysci bezposrednie wynikajace z automatyzacji procedur operacyj-
nych,

B - korzysci dlugofalowe osiggane przez zaprojektowanie od nowa prze-
ptywéw informacji oraz dostosowanie strategii dziatania do nowych mozliwosci
jakie daje EDI.

Firmy o wieloletnim do$wiadczeniu w stosowaniu EDI podkreslaja,
ze efekty kategorii A szybko pokrywaja wszelkie wydatki inwestycyjne zwigza-
ne z implementacja EDI. Korzysci kategorii B uwazane sg za najwazniejsze,
gdyz przyczyniaja si¢ do poprawy konkurencyjnosci firm.

Z drugiej warto zwréei¢ uwage réwniez na pewne stabosci EDI, a miano-
wicie [7]:

= Mnogo$¢ standardéw oraz wersji katalogéw i komunikatéw
-~ Skomplikowane komunikaty EDI:
- Konieczno$¢ opracowywania subkomunikatéw dla konkretnych potrzeb

—= Mnozenie dokumentacji: dla kazdego subkomunikatu opracowywane sq
przewodniki wdrazania (Message Implementation Guidelines)

- Problemy z utrzymywaniem i aktualizacja standardéw
- Trudny proces wdrazania

- Wysokie koszty wdrazania

~ Dtugi czas wdrazania

- Brak pelnego standardu wymiany informacji. Standardy EDI dotyczg tylko
struktury danych. Potrzebna jest standaryzacja na wielu poziomach:

— proceséw biznesowych

— aplikacji komputerowych (obok struktur danych — interfejsy pomigdzy apli-
kacjami a oprogramowaniem EDI oraz pomigdzy oprogramowaniem EDI
a programami komunikacyjnymi)

- komunikacji i ochrony danych.

Z powyzszego wyraznie widaé, ze podstawowe stabosci EDI wiaza si¢
z problemem wdrazania systeméw klasy EDI. Ten problem zdecydowanie po-
glegbia sig¢, gdy poczynimy nastgpny krok - w kierunku Rynku Elektronicznego
(ang. Electronic Commerce, w skrécie EC). Jest duzo trudniejszy [8], gdyz jest
to krok poza teren firmy. Istnieja wprawdzie proste formy komunikacji jak
e-mail (poczta elektroniczna) lub fax, ktére redukujg czas potrzebny na przeby-
cie przez dokument drogi z jednej firmy do drugiej. Nie zapewniajg one jednak
bezpieczenstwa danych i nie gwarantuja ich poprawnosci, gdyz w dalszym ciagu
czlowiek jest kluczowym ogniwem - r¢cznie przepisuje dane z przychodzacych
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dokumentéw, wprowadzajac je do wewnglrznego systemu informatycznego
firmy. Pojawia si¢ wigc potrzeba opracowania systemu, za pomoca ktérego mo-
4 porozumiewa¢ si¢ firmy zlokalizowane czesto nawet na réznych kontynen-
tach. Ogélnie pod pojeciem elektronicznej gospodarki (EC - Electronic Com-
merce) zwanej takze elektronicznym handlem, a ostatnio rozszerzonej 0 nazwe
elektroniczny biznes, rozumiemy wigcej niz wykorzystanie elektronicznej wy-
miany danych (EDI). EC obejmuje wszystkie rodzaje dzialalnoéci i narzedzia do
elektronicznej realizacji biznesu. Giéwnym elementem EC jest oczywiscie EDI,
a takze E:Mail - poczta elektroniczna (teksty), sie¢ o Swiatowym zasiggu Inter-
net, ustugi on-line (zamkniety krag uzytkownikéw). EC jest réwniez odpowied-
nim narzgdziem dla uzyskania uproszczenn w handlu i bedzie miato powazny
wplyw na racjonalizacj¢ procedur handlowych. Wszystkie powazne organizacje
narodowe zajmujace si¢ dotychczas upowszechnianiem i wdrazaniem EDI roz-
Szerzajg swoj zakres dzialania przechodzac od czystego EDI do organizacji
promocji i wdrazania Elektronicznej Gospodarki . Traktuja one EDI Jjako jedng z
technik informacyjnych stosowanych w gospodarce elektronicznej zgodnie ze
specyficznymi potrzebami uzytkownikow.

Doswiadczenia praktyczne wskazuja jednoczesnie, ze wdrozenie EDI przy-
nosi istotne efekty tylko wtedy, gdy jest wkomponowane w caly proces uspraw-
nien organizacyjnych, gdy Jest ostatnim etapem takiego procesu, gdy podsystem
EDI wspéipracuje ze zintegrowanym, kompleksowym systemem informatycz-
nym obslugujacym wszystkie agendy przedsigbiorstwa. Tak funkcjonujaca firma
Poszukuje sposobéw na usprawnienie wymiany informacji z otoczeniem, z wy-
raznym celem usprawnienia przeplywu materialéw i Srodkéw pienigznych,
a wige szeroko rozumianym klientem.

Jednoczesnie pamigtamy, ze podstawowym zalozeniem systeméw CRM
jest budowanie diugotrwatych i bliskich relacji z klientem (otoczeniem).
Na Rys. 2 przedstawiono architekture CRM [5), kt6rej analiza ulatwia znalezie-
nie wspélnej plaszczyzny CRM - EDI.



156 Edward Michalewski

-]
.

FET |

I

Rys. 2. Architektura CRM.

Zrédio: A. Mazur, D. Mazur, K. Jaworska, CRM zarzqdzanie kontaktami z

klientami, Madar Sp. z 0.0., Zabrze 2001,

Czyz nie najlepszym $rodkiem na realizacj¢ takich elementéw powyzszej
architektury, jak ,Zaméwienia”, ,, Automatyka sprzedazy” i w znacznym stopniu
wInterakeje z klientami” jest zastosowanie EDI? Oczywiscie, ale... . To ,ale”
polega na braku wspélnej platformy, ktéra mogtaby polaczyé te dwa podejscia
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do rozwigzania tego samego problemu: sprawnej wsp6tpracy systemu informa-
cyjnego danej firmy i jej otoczeniem.

Propozycja rozwigzania

Pewnym pomystem na rozwigzanie tego problemu moze by¢ wykorzystanie
w tym celu metodyki DIANA. Na podstawie wieloletnich doswiadczen zaréw-
no wiasnych [9], jak tez czotowych osrodkéw badawczych na §wiecie, w Insty-
tucie Badan Systemowych PAN opracowano metodyk¢ DIANA (wspomaganej
komputerowo DIAgnostycznej ANAlizy i projektowania system6w zarzadzania)
[10], ktérej najnowszq realizacjq jest obecnie tworzony pakiet DIANA-11. Jest
to pakiet programéw dla IBM PC pentium, klasy CASE-tool, umozliwiajacy
przeprowadzenie wszechstronnej analizy diagnostycznej systemu zarzadzania,
dokonanie - w oparciu o jej wyniki - zmian usprawniajacych, oraz zaprojekto-
wanie nowej struktury organizacyjnej, z mozliwoscia sprawdzenia efektywnodci
wprowadzanych zmian na modelu. W dalszej eksploatacji pakiet DIANA-11
moze by¢ wykorzystany jako doradca organizacyjny, przy projektowaniu przed-
sigwzig¢ rozwojowych i restrukturyzacyjnych, umozliwiajac jednoczesnie reali-
zacje biezacego monitoringu funkcjonowania systemu zarzadzania,

Zaklada sig, ze pelny cykl dzialan usprawniajacych jest realizowany wy-
tacznie na modelu systemu zarzadzania:

- po diagnozie wprowadzamy zmiany w modelu, powtarzajac ten etap az do
usunigcia wszystkich niedomagan; dopiero wéwczas zaczynamy

- wielowariantowe projektowanie nowej struktury organizacyjnej; najlepszy
wariant wprowadzamy do modelu i ponownie powtarzamy cykl diagno-
styczny; po zakonczeniu tego etapu przystgpujemy do

~ projektowania podsysteméw informatycznych; zmiany, ktére spowoduja
przewidziane do wdrozen podsystemy, wprowadzamy do modelu i ponow-
nie przeprowadzamy diagnozg.

Dopiero po zakonczeniu tych wszystkich dzialan ostateczne projekty: sys-
temu zarzadzania i podsystemy informatyczne sq wdrazane na obiekcie rzeczy-
wistym.

Po tym etapie pakiet DIANA-11 moze by¢ wykorzystywany jako doradca
organizacyjny [11], przy projektowaniu przedsigwzig¢¢ rozwojowych i restruktu-
ryzacyjnych, umozliwiajac jednoczesnie realizacj¢ biezacego monitoringu funk-
cjonowania systemu zarzadzania,
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Pakiet DIANA-11 nie tylko wigc odpowiada w pelni najnowoczesniejszym
narzgdziom: tzw. CASE-tools (Computer Aided Systems Engineering), ale daje

réwniez nowe zupelnie unikalne mozliwosci, a mianowicie:

- uwzglednienie tak istotnego czynnika w systemach zarzadzania, jak czyn-
nik ludzki (w tym np. wykrywanie konfliktéw pracowniczych lub braku
satysfakcji z realizowanej pracy, uzyskanie racjonalnego przydzialu zadan
i bardziej efektywna gospodarka kadrami).

- uzyskanie odpowiedzi na najbardziej chyba krytyczne pytanie w procesie
wdrazania podsysteméw informatycznych - co si¢ stanie potem: jak zmieni
si¢ system zarzadzania, jego cele, jego struktura i funkcje, jaki bedzie nowy
racjonalny przydzial zadan i ludzi ? Odpowiedzi nie po fakcie, lecz jeszcze
na etapie projektowania, a wigc z mozliwoscia wariantowego rozwiazywa-
nia problemu i znalezienia najlepszego rozwigzania.

- stanowi wspélng platforme integrujgcy specjalistéw z wielu réznych
dziedzin, nie tylko informatykéw, lecz réwniez menedzeréw, prawnikéw,
ekonomistow, finansistow, psychologéw, socjologéw, inzynieréw i tech-
nologdw.

Wydaje sig, Ze opis procesu biznesowego w ujeciu metodyki DIANA jest
wystarczajaco jednoznaczny i praktycznie uzyteczny. Metodyka DIANA,
od samego poczatku jej powstania, rozpatruje system informacyjny calosciowo
jako zbér powiazan ,czlowiek-czlowiek”, ,czlowiek-komputer” i wkomputer-
komputer” oraz ich relacje z otoczeniem i w zwigzku z tym jest ,ideologicznie”
bliskie traktowaniu systemu informacyjnego zaréwno przy projektowaniu EDI-
EC jak tez CRM. Warto zauwazy¢, ze w metodyce DIANA te zalezno$ci w spo-
s6b naturalny sa uwzgledniane w pelnym zakresie badania procesu biznesowego
- w tym udzial wszystkich jego uczestnikéw.

Jednoczesnie systemy EDI-EC i CRM , w poréwnaniu z metodyka DIANA,
najbardziej przegrywaja z powodu braku mechanizmu diagnozy stanu aktualne-
g0 i w zwigzku z tym niemozliwosci ciaglego usprawniania stanu biezacego.

Biorac pod uwage powyzsze wydaje si¢, ze metodyka DIANA moglaby
spetni¢ funkcj¢ wspélnej platformy dla CRM i EDI-EC.

Whioski

- Na tle oméwienia réznorodnych probleméw funkcjonowania systeméw kla-
sy EDI, przedstawiono rolg systeméw CRM jako wygodnego ogniwa po-
wigzania EDI z otoczeniem.
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= Wykazano naturalng potrzebg symbiozy funkcjonowania tych dwéch sys-
tem6w, a jednoczesnie brak wspdlnej platformy do jej realizacji.

= Zaproponowano wykorzystanie metodyki DIANA do wypelnienia tej luki.
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