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ZASTOSOWANIE SYSTEMOW WSPOMAGAJACYCH
PRACOWNIKOW MOBILNYCH NA POLSKIM RYNKU

1. Technologie mobilne w handlu

W artykule zaprezentowano podejscie do zastosowania technologii mobil-
nych w procesie handlowym. Jest to proces w pewnych obszarach zbiezny z pro-
cesem zarzadzania relacjami z klientem, ale mozna wyr6zni¢ réwniez elementy,
ktore sg odmienne. Przede wszystkim w rozumieniu tego artykutu, marketingo-
wy proces handlowy ogranicza si¢ jedynie do czesci dotyczacej wyszczegolnio-
nego w literaturze angloj¢zycznej zjawiska zwanego m-commerce, czyli handlu
mobilnego. Gtowny nacisk potozono na prezentacje dwoch systemoéw wspoma-
gajacych procesy handlowe zwigzane z gospodarka magazynowsg i tworzeniem
zamowien niezaleznie od miejsca pobytu. Systemy wspomagajace procesy hand-
lowe dajg jej uzytkownikom przede wszystkim nastgpujgce mozliwosci:

a) prowadzenie peinej i aktualnej oferty produktowe;j;

b) grupowanie klientow w odpowiednie grupy rabatowe, cenowe;

¢) zarzadzanie stanami magazynowymi;

d) wspomaganie sprzedazy (van-sellerow, czyli handlowcow dziatajacych

w terenie i najczesciej sprzedajacych towary ,,z samochodu”, ktorym sie
przemieszczaja);

e) wystawianie zamowien (pre-selling);

f) dostep do wielokryterialnych i modyfikowalnych analiz, handlowca, ma-

gazynu, kontrahentow itd.
Wymienione zadania, jakie w pierwszej kolejno$ci wykonujg systemy wspoma-
gajace sprzedaz, naleza do najbardziej rozpowszechnionych rozwigzan mobil-



54 Lukasz Lysik

nych w Polsce. Mozna je uwaza¢ za uproszczong i okrojong wersje systemow do
zarzadzania relacjami z klientem, ale majg one pewna przewage nad rozwigzania-
mi CRM — sa przystosowane do procesu sprzedazy odbywajacego si¢ ,,tu i teraz”.
Najczesciej stuza tez do wspomagania sprzedazy dobr szybko zbywalnych, gdzie
nie ma ani potrzeby, ani mozliwosci ,,szycia” produktow na miare, a konkurencja
ogranicza si¢ do ceny, szybkosci dostawy i dostepnosci produktow.

Pewne cechy filozofii zarzadzania relacjami z klientem sa widoczne w hand-
lu a najwazniejsza jest nawigzanie dobrych relacji z klientem. Poniewaz coraz
wigcej przedsiebiorstw zaczyna stosowa¢ mobilng wersje handlu, warto i nalezy
pamietac o tym, ze aby przenies¢ nasze stosunki z klientem na wyzszy poziom,
nalezy dazy¢ do zyskania zaufania klienta. Wedtug S. Chana i J. Lama, w proce-
sie pozyskiwania klienta z zastosowaniem technologii mobilnych zaprzegnietych
na ustugi procesu handlowego mozna wyrdzni¢ nastgpujace fazy, w jakie wpro-
wadzany jest klient, aby finalnie obdarzy¢ przedsiebiorstw zaufaniem i stworzy¢
podwaliny pod dlugoletnie partnerskie stosunki':

a) lojalnos¢ klienta — programy lojalnosciowe i bodzce sktaniajace do wste-

powania;

b) branding — tworzenie komun klientéw i oferowanie ,,ekskluzywnych”
wersji produktow, skupianie klientow i aktywizowanie ich, przez co
umacnia si¢ poczatkowe wiezy z przedsiebiorstwem, a przede wszyst-
kim marke;

c) satysfakcje klienta — konsekwentny proces informowania klienta i dodat-
kowe ustugi;

d) dostosowywanie do potrzeb klienta (ang. customization) — stworzenie
unikatowego procesu zamowien i danie szerokiego wachlarza podstawo-
wych ustug;

e) zaufanie — prywatne i osobiste podejscie, mechanizmy autoryzacyjne
1 potwierdzajace autentycznos$¢, rozszerzony wachlarz ustlug dodanych
niekoniecznie zwigzanych z samym produktem.

Dzigki wprowadzeniu relacji miedzy przedsigbiorstwem a klientem na etap,
na ktorym zaufanie odgrywa istotng rolg, organizacja nie musi juz polegac je-
dynie na nowej technologii, poniewaz mobilny kanat komunikacyjny staje si¢
cennym uzupethieniem bliskich, partnerskich stosunkow z klientem.

!'S. Chan, J. Lam: Customer Relationship Management on Internet and Mobile Channels. An
Analytical Framework and Research Directions. W: E-commerce and M-commerce Technologies.
Red. P.C. Deans. IRM Press, Hershey 2004.
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2. Opis rozwiazan dostepnych na polskim rynku

Pierwszy prezentowany w tej pracy system, wspomagajacy procesy handlo-
we to system klasy SFA (Sales Force Automation) wspomagajacy prac¢ rozpro-
szonych struktur sprzedazowych to rozwigzanie proponowane przez firme¢ Sagra
Technology — system Emigo. Omawiane przedsigbiorstwo istnieje na polskim
rynku od 1988 roku, a wiec od 18 lat, i zajmuje si¢ dostarczaniem rozwigzan
informatycznych dla przedsigbiorstw. Swoje prace nad systemem mobilnym roz-
poczeto juz w 1998 roku kiedy powstata pierwsza wersja Emigo. Sagra stworzy-
fa réwniez wlasng klawiature dla przenos$nych urzadzen klasy Pocket PC, ktora
uzyskata certyfikat Designed for Microsoft® Windows® for Pocket PC. Pakiet
Emigo to mobilny system klasy SFA (Sales Force Automation), a FFA (Field For-
ce Automation) to nowoczesne, przyjazne i efektywne narzedzie automatyzujace
procesy zwigzane z prowadzeniem sprzedazy i dziatalnoscig w terenie. Funkcjo-
nowanie systemoéw klasy SFA polega na wspieraniu pracy pracownikow tereno-
wych (np. przedstawicieli handlowych) oraz menadzeréw $redniego i wyzszego
szczebla. Rozwigzanie to stuzy do poprawienia komunikacji przedsigbiorstwo—
pracownik—otoczenie, moze dziata¢ autonomicznie albo jako element systemu
ERP Iub MRP.

Najwazniejsze funkcje petnione przez System Emigo to’:

a) przyjmowanie zamowien od klientow oraz ich automatyczne przekazy-

wanie do centrali;

b) inkasowanie i rozliczanie naleznosci;

¢) wykonywanie rozbudowanych ankiet, inwentaryzacji, badan konkuren-

cji, profilowania klientow;

d) komunikacja z centralg i wspotpracownikami (komunikaty);

e) przyjmowanie zamowien w formie optymalnej z punktu widzenia dzia-

lalnosci klienta;

f) rozbudowane ankietowanie;

g) wymiana komunikatow z uzytkownikami portalu, wskazanymi uzytkow-

nikami e-mail lub innymi uzytkownikami mobilnego Emigo;

h) dostep do informacji o celach i ich realizacji;

1) dostep do dowolnych raportéw stworzonych za pomoca narzedzia anali-

zy,

j) rozbudowane operowanie promocjami;

2 Materialy przedsigbiorstwa Sagra Technology dotyczace produktu Emigo pozyskane w 2006 .
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k)
D

operowanie zdjeciami, opisami, specyfikacjami produktow;
wademekum — baza wiedzy, umozliwiajaca blyskawiczne propagowanie
wiedzy.

Istota opisywanego rozwigzania jest jego modutowa budowa. System Emi-

go sktada si¢ z trzech elementéw: portalu Emigo, centrum Emigo i mobilnego

Emigo,

zintegrowanych ze sobg bezpiecznym polaczeniem internetowym. Poni-

zej przedstawiono krotkg charakterystyke petnionych funkcji w systemie?:

a)

b)

portal Emigo — aplikacja internetowa przeznaczona dla kadry zarzadza-
jacej pracownikami w terenie, jest to zestaw narzedzi do planowania
i kontroli pracy przedstawicieli terenowych, spetniajacych nastepujace
zadania: zarzadzanie danymi kontrahentow, handlowcow, definiowanie
czynnosci i zadan dla handlowcow, przygotowanie ankiet, przygotowa-
nie pakietow ofertowych i promocji, wymiana komunikatow z handlow-
cami, mozliwo$¢ tworzenia wielokryterialnych analiza na podstawie
aktualnych danych; komunikacja z handlowcami odbywa si¢ przez syn-
chronizacj¢ danych gléwnej bazy danych z przeno$nym urzadzeniem;
centrum Emigo — kompletny zestaw narzg¢dzi do zarzadzania pracownika-
mi mobilnymi, ktéry zapewnia uzytkownikom wspoétdziatanie, wymiane
danych i1 wspotprace z systemami uzytkujacej go firmy, dostepnymi za
posrednictwem portalu Emigo i oprogramowania komputera kieszon-
kowego mobilny Emigo; pozwala menedzerowi na planowanie statych,
cyklicznych i jednorazowych zadan dla przedstawicieli handlowych
dzialajacych poza firma, okresli¢ relacje migdzy handlowcem, zadaniem
a klientem oraz liste¢ czynnosci wchodzacych z zakres kazdego zadania;
jest to takze serwer dla aplikacji Emigo portal i Emigo mobilny, zarzadza
prawami dostepu, a przede wszystkim dzigki bazie danych spina w jedna
cato$¢ rozwigzanie Emigo;

mobilne Emigo — jest to oprogramowanie komputera kieszonkowego,
oferujace zestaw narzedzi do wykonywania i raportowania pracy pra-
cownika przebywajacego w dowolnym miejscu o dowolnym czasie.

Drugi z opisywanych systemow to Gemini stworzony przez firm¢ Mobile-

Box z Poznania. Sktada si¢ z dwdoch modutow, ktore si¢ uzupehiajg i w efekcie

tworza kompleksowe narzedzie do zarzadzania pracg reprezentantow dziataja-

cych w terenie. Moduly te to reprezentant terenowy i dyrektor sprzedazy. Pierw-

szy z nich to sktadniki po stronie urzadzen przenosnych reprezentantow, drugi

3 Ibidem.



Zastosowanie systemow wspomagajgcych pracownikow 57

— elementy w centrali firmy. W cze$ci mobilnej mozna wyodrebni¢ mobilng baze
danych i aplikacje dla komputera przenos$nego, a w czesci centralnej — baze da-

nych, system synchronizacji obslugujacy przesytanie informacji oraz aplikacje
umozliwiajacg prace z baza danych i administracj¢ systemem po stronie centra-

1i%.

Przyktadowa funkcjonalno$¢ modutu handlowiec mobilny, wykorzystywa-
nego przez pracownika mobilnego, przedstawia si¢ nastepujgco’:

a)

obstuga dokumentéw sprzedazy: skladanie zaméwien, tworzenie po-
twierdzenia zamowienia i przesytanie go faksem;

b) regularno$¢ raportowania pozwalajaca na obiektywna ocene rynku przez

¢)

kierownikoéw sprzedazy i reagowanie na zachodzace zmiany — sporza-
dzanie krétkiego raportu z wizyty, mozliwo$¢ odczytu z bazy udostep-
nionych raportow (interfejs WWW);

szybka i biezaca kontrola wydatkow przedstawiciela — mozliwo$¢ wpro-
wadzania danych o biezacych wydatkach (opcja);

d) petna kontrola przedstawiciela i jego aktywnos$ci, znaczne ulatwienia

w samoocenie pracownikow — przygotowanie planu trasy pod wzgledem
czasowym i mozliwo$¢ jego zatwierdzania przez przetozonego, opis tra-
sy 1 krotki raport z wizyty, zaplanowanie nastgpnego spotkania, tatwa
modyfikacja zadan przedstawiciela w zakresie zawartosci informacji
i raportowania, mozliwo$¢ wdrozenia i utrzymania okreslonego stan-
dardu informacji i jej przeptywu miedzy przedstawicielem handlowym
a przetozonym, co utatwia p6zniejsza analize wynikow pracy przedsta-
wiciela;

mozliwos¢ dostepu do baz danych zawierajacych informacje o katalogu
produktéw, zasobach magazynowych, stanie ptatnosci klienta, aktual-
nych promocjach, archiwalnych raportach z wizyt, historycznych danych
o zamowieniach 1 wystawionych fakturach bez ograniczen czasowych.

Funkcjonalno$¢ modutu dyrektora sprzedazy, ktéra zapewnia praktycznie
natychmiastowy dostep do raportéw i danych powstalych w wyniku pracy po-
szczegblnych reprezentantdw mobilnych, prezentuje si¢ nastepujgco®:

4 Materialy przedsigbiorstwa MobileBox dotyczace produktu Emigo pozyskane w 2006 r.
3 Ibidem.
¢ Ibidem.
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a)

generowanie raportow sprzedazy wedlug wielu kryteriow na przyktad
klienta, przedstawiciela, terminu zaplaty;

b) mozliwe do uzyskania przez menedzera raporty to migdzy innymi Karta

¢)

dzienna — podsumowanie wizyt wykonanych przez przedstawiciela hand-
lowego w ciagu dnia pracy, sprzedaz/kontrahent — przedstawia obroty
danego kontrahenta w okreslonych ramach czasowych, Raport sprzedaz/
przedstawiciel przedstawia obroty przedstawicieli handlowych w okre-
slonym przedziale czasu, Sprzedaz/przedstawiciel/klienci — ukazuje ob-
roty przedstawicieli handlowych z podziatem na poszczegdlnych klien-
tow, Sprzedaz/przedstawiciel/towary — pozwala na uzyskanie danych
o obrotach przedstawicieli handlowych z podzialem na poszczegdlnych
klientow, 1 inne;

zatwierdzanie tras i nadzor przejazdu nimi przez reprezentantow: za-
twierdzanie 1 przesylanie do reprezentanta przygotowanej przez nie-
go trasy przejazdu, nadzor nad wykonaniem zadan i przebiegiem trasy
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w dowolnym przedziale czasu, mozliwo$¢ rejestracji miejsca pobytu re-
prezentanta w momencie na przyktad sktadania zamowienia;

d) przesytanie informacji generowanych automatycznie: wysoko$¢ sprzeda-
zy w danym tygodniu, najlepszy sprzedawca w danym czasie, wysoko$¢
prowizji uzyskanej ze sprzedazy, wysokos¢ kosztow przypadajacych na
dane stanowisko, czas pracy przedstawiciela, liczba przejechanych kilo-
metrow, warto§¢ zamowien ztozonych przez poszczegdlnych kontrahen-
tow, najlepiej sprzedajace sie towary.

Jak dodaje sam producent rozwigzania, funkcjonalnos¢ ostatecznej wersji za-
lezy od klienta, a zwtaszcza od rodzaju systemu ksiegowego i indywidualnych
potrzeb. Jest to wigc rozwigzanie na miar¢ oczekiwan i potrzeb. Na rysunku 1
przedstawiono schemat dziatania systemu Gemini i przeplywy danych w oma-
wianym rozwigzaniu.

3. Efekty wdrozenia systemu obslugi mobilnych pracownikéw

Opisany system Emigo, przedsigbiorstwa Sagra Technology, zostat wdro-
zony w jednej z polskich firm handlowych, zatrudniajacej ponad 5000 pracow-
nikow. Spotka ma wiasne zaplecze logistyczne i Centrum Dystrybucji Towarow,
powotane w 1999 roku. Dzialalno$¢ przedsigbiorstwa jest oparta na niezalez-
nych handlowcach, ktorzy postanowili stworzy¢ alternatywe dla super- i hiper-
marketéw w Polsce. Aby sprosta¢ temu wyzwaniu, spotka, dazy do skupienia
rodzimego kapitatu, stworzenia jednolitej struktury organizacyjnej oraz wpro-
wadzenia nowoczesnych metod sprzedazy, promocji i reklamy. Rozwiazaniem
okazat si¢ system Emigo, wspomagajacy dziat handlowy przez obnizenie jego
kosztow 1 znaczne zwigkszenie jego efektywnosci. Wdrazany system zostat
oparty na urzadzeniach przeno$nych klasy Pocket PC firmy Hewlett-Packard
iPAQ, systemie wspomagania sprzedazy ERP i mobilnej platformie Emigo.

Centralnym elementem jest baza Microsoft SQL Server 2000, gdzie znajdu-
je si¢ know-how systemu. Handlowcy wykorzystuja terminale mobilne i tacza si¢
z bazg danych za pomocg technologii GPRS i bluetooth. Trzecim elementem jest
portal, ktory jest dostepny kadrze kierowniczej w celu dokonywania biezacych
analiz, ale stuzy rowniez jako aplikacja klasy B2B klientom, przedsigbiorstwa do
sktadania zamowien i sprawdzania biezacego stanu naleznosci.

Kazdy handlowiec rozpoczyna dzien od potaczenia si¢ z baza danych w celu
zapoznania si¢ z najnowszymi informacjami dotyczacymi produktéw, promocji,
wlasnego planu pracy i stanem naleznos$ci klientow. Wymiana (synchronizacja)
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danych odbywa si¢ za pomoca potaczenia typu GPRS z wykorzystaniem iPAQ-a
oraz telefonu komoérkowego. Po wstepnym rozpoznaniu informacji, handlowiec
rusza do klientéw i kolejny raz taczy si¢ z baza, aby pozyska¢ takie informacje
dotyczace klienta, jak stan naleznosci, ustalenia z ostatniej wizyty, pelna histo-
ria kontaktow. Po przybyciu kolejny raz taczy si¢ z baza, aby rozpocza¢ wias-
ciwa wspolprace poprzez przedstawienie biezacej i aktualnej oferty, aktualnych
promocji, a na koniec przyja¢ zamowienie, ktore jest potwierdzane odrgcznym
podpisem klienta na ekranie urzadzenia mobilnego iPAQ. Nastepnie rusza do
kolejnego klienta, system Emigo dziala off-line i umozliwia synchronizacj¢ na
zadanie, jednak dla zachowania aktualnos$ci danych po kazdej wizycie zamowie-
nie odpowiednio koryguje stany magazynowe, i tak si¢ dzieje az do ostatniego
klienta danego dnia. Wszelkie wysylane dane sg sygnowane znacznikiem czasu,
co w pewien sposob je kolejkuje i przyporzadkowuje priorytety, ale takze po-
zwala kontrolowa¢ prace handlowca i czas poswiecany na kolejne zadania. Za
kazdym razem, kiedy handlowiec tgczy si¢ z baza, jest informowany o biezagcym
stanie magazynu i ewentualnych zamowieniach ,,w drodze”.

Dzicki zastosowaniu platformy mobilnej przedsigbiorstwo zyskato moz-
liwos$¢ tworzenia strategii, a wtasciwie jej zmiany, na biezaco w zaleznosci od
osigganych przez handlowcow wynikow. Mozliwe stato si¢ ciagle monitorowa-
nie procentu realizacji postawionych celow i zalozen, a co za tym idzie, szybkie
likwidowanie stabych elementow strategii, wprowadzanie niezbgednych zmian
i ulepszen oraz kontrolowanie i odpowiednie wptywanie na pracownikow mo-
bilnych. Aktualna informacja pozwala handlowcom na natychmiastowe i zgodne
z prawda odpowiedzi na pytania klientéw, a przede wszystkim na tworzenie ofer-
ty doktadnie dopasowanej do potrzeb klientow. Ponadto wszelkie analizy, podsu-
mowania liczbowe i kalkulacje oraz biezace potwierdzenia zamowien i harmono-
gramy dostaw sg dostgpne praktycznie ,,0d reki”. Wprowadzane na miejscu dane,
wyeliminowanie recznego i odrecznego ich wprowadzania zmniejsza liczby po-
wstajacych btedow i przyspiesza wiaczanie dokumentow do obiegu firmowego.
Urzadzenia mobilne pozwalaja na prace w niemal kazdych warunkach, sg mate,
poreczne, moga dlugo dziata¢ bez tadowania baterii, a takze, co wazne w dla
wielu przedsiebiorstw, sa duzo tansze niz notebooki. Zyski z wdrozenia mobilne;j
platformy Emigo w przedsigbiorstwie przedstawiajg’:

7 Materiaty przedsigbiorstwa Sagra Technology...
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a) wzrost efektywno$¢ pracownikow:
— redukcja zatrudnienia w dziale fakturowania o 30%,
— zwiekszenie efektywnego czasu pracy przedstawiciela handlowego
0 30%;
b) zwigkszenie aktualno$¢ informacji:
— redukcja bledéw magazynowych o 75%,
— redukcja btednych cen o 100%;
¢) zmniejszenie kosztoOw przetwarzania:
— redukcja kosztow polaczen telefonicznych i faksow o 25%,
— redukcja zuzycia papieru i ksero 30%,
— redukcja zuzycia papieru ,,sktadanka” o 100%.

Podsumowanie

Systemy wspomagajace przedstawicieli handlowych sa obecne na polskim
rynku od dos¢ dawna, zatem rozwigzania te sa dosy¢ popularne na polskim ryn-
ku. Wptyng¢lo to bezposrednio na poziom zaawansowania wersji mobilnych oraz
liczbe producentow i uzytkownikow.

Z zaprezentowanego przyktadu zastosowania systemu mobilnego w prakty-
ce gospodarczej wynika, ze efekty w postaci oszczedno$ci s znaczne, wige war-
to si¢ zastanowi¢ nad wdrozeniem takiego rozwigzania. Nalezy stwierdzi¢, ze
zastosowanie systemu wspomagajacego rozproszone, mobilne struktury sprzeda-
zowe ma pozytywny wplyw na osiggane wyniki i oszczednosci.

MOBILE WORKER ORIENTED SYSTEMS ON POLISH MARKET

Summary

The paper presents mobile worker oriented systems, type SFA (Sales Force Auto-
mation) FFA (Field Force Automation). There are also presented advantages of applica-
tion of mobile worker oriented system in one of polish company.

Translated by Lukasz Lysik






