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Rozdziat 1.
Przedsiebiorstwo
dziatajace w czasie
rzeczywistym
(Real-Time Enterprise)

1.1. Od firmy tradycyjnej do RTE

SzybkoS¢ sprzezenia zwrotnego staje sie nowym wyznacznikiem skutecznosci przedsie-
biorstwa. W nowoczesnej gospodarce liczy sie zdolnosé skutecznego reagowania na
zmiany otoczenia biznesowego. Odpowiedziq na wyzwania rynku jest model przedsie-
biorstwa dzialajqcego w czasie rzeczywistym (Real-Time Enterprise).

Najnowsza wersja systemu operacyjnego Windows XP zostata wyposazona w opcje ra-
portowania o btedach. Uzytkownik moze ustawi¢ automatyczne powiadamianie o poja-
wiajacych si¢ problemach. Komunikat zostaje wystany online do serwerow Microsoftu.
System natychmiast odpowiada i radzi, w jaki sposdb usunaé usterk¢. W ten sposdb
oprogramowanie jest doskonalone na biezaco.

Czolowy globalny detalista Wal Mart od dawna stosuje calodobowy monitoring popytu
i podazy. W ten spos6b supermarkety nalezace do spotki sa w stanie dostosowac asor-
tyment do zmieniajacych si¢ gustow, dostownie z dnia na dzien. Przyktad? 12 wrzesnia
2001 roku konsumenci szturmem rzucili si¢ na symbole amerykanskiego patriotyzmu.
Flagi nie zabrakto dla zadnego klienta sieci Wal Mart.

Pracownicy giganta komputerowego Dell rowniez sledza zachowania konsumenckie
i wysylaja zamawiane komponenty we wskazane miejsce co dwie godziny. Operator
Sledzi rowniez zaawansowanie prac od strony podazowej. Projekt zredukowat ,reczng”
obstuge zlecen o 20 proc., a catkowity zwrot z inwestycji nastapi z koncem 2003 roku.

Linie lotnicze Delta Air Lines obstuguja dziennie blisko 6 tys. potaczen. Funkcjonowanie
W czasie rzeczywistym objawia si¢ w tysiacach ekranow plazmowych rozmieszczonych
na lotniskach, na ktérych pasazerowie moga przeczytaé o opdznieniach czy zmianach
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punktow odpraw. System informatyczny firmy moze na biezaco dokonywac uaktualnien
w szczegotach podrdzy: ilosci dopuszezalnego nadbagazu czy poktadowego menu. Efekt?
Firma zajmuje pierwsze miejsce pod wzgledem lojalnosci klientow wedlug rankingu
firmy badawczej Brand Keys.

Badania prowadzone przez Gartner Group wykazaty, ze Ford oszczedza 1,2 mld dola-
row rocznie na RTE, gléwnie dzigki szybszej reakcji na zmieniajace si¢ potrzeby rynku.
Radykalnie skrécit si¢ takze czas rozwoju nowych produktdéw: z siedmiu lat do czterech.

Z kolei jeden z wiodacych bankdéw, ktory wdrozyt system zarzadzania ryzykiem w cza-
sie rzeczywistym, gwaltownie zwigkszyl swoja elastycznos¢, a przez to skutecznosé
alokacji kapitatu.

Natomiast wiodace przedsiebiorstwo branzy telekomunikacyjnej dzigki RTE zwigk-
szyto produktywnos¢ o 33 proc., a rownoczesnie zamowienia przez protokot IP wzrosty
az o 60 proc. Jednoczesnie okres przechowywania zapasow stopniat z okoto 2 miesigcy
do 18 dni.

Czy wobec tego istnieja jakiekolwiek argumenty przeciw RTE?

Tabela 1.1. Liderzy wsrad przedsigbiorstw dziatajacych w czasie rzeczywistym (RTE)
Nazwa Branza Dochody w mld dolaréw
Wall-Mart Handel detaliczny 219,8
Dell Computer IT 31,2
Microsoft IT 25,3
Delta Air Lines Przewozy lotnicze 13,9

Zrédio: Fe orbes, dane za 2001 rok

Dyktatura chwili

Wiasciwie wszystkie przedsigbiorstwa od Microsoftu po Dell, ktére z garazowych start-
up’6w przeksztalcity si¢ w liderow kreujacych nowe rynki, od poczatku byly przedsig-
biorstwami czasu rzeczywistego. To wlasnie firmy technologiczne wshuchiwaty si¢ w gtos
klienta, btyskawicznie odpowiadaly na jego potrzeby, w wielu przypadkach wyprze-
dzajac poktadane oczekiwania. Nowe technologie nie tylko stymulowaty postep, ale
wspomagaty sprzedaz, rewolucjonizujac zarzadzanie firma. Narzedzia informatyczne
wyznaczyly nowe standardy kierowania organizacja. I wreszcie korporacje zaczely eks-
portowac do szerszego otoczenia wtasne modele biznesowe, modele zblizone do ideatu,
w ktdrych procesy biznesowe przebiegaty pod dyktando warunkow zmieniajacego si¢
rynku. Firmy adaptujace nowy styl pracy uniknety przymusowej restrukturyzacji i skut-
kow glebokiego kryzysu ostatnich lat.

Korporacje, ktére dzi§ przewodza poszczegdlnym galeziom gospodarki, zrozumiaty, ze
we wspotczesnym biznesie najsilniejsza bronig jest szybkos¢ informacji. Dostep do da-
nych w czasie zblizonym do rzeczywistego stymuluje prace nad jeszcze szybszymi pro-
cesorami, jeszcze szybszymi przewodnikami, bardziej niezawodnymi metodami przesyhu.
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Najcenniejsza jest informacja z rynku, pochodzaca od dostawcy, klienta, wpisana w bazg
danych, przetwarzana i poddawana analizie. Kto szybciej opracuje dane wyjsciowe —
osigga przewage.

Informacja zwrotna stala si¢ metafora nowych czaséw. Biznesmeni upodabniaja si¢ do
kierowcow Formuty 1, ktérzy bezwzglednie ufaja zaprogramowanym komputerom.
Rzeczywistos¢ staje si¢ coraz bardziej przewidywalna. W procesach trwajacych utamki
sekund nie ma miejsca na przypadek.

Definicja RTE wg Gartnera

.Przedsiebiorstwo dziatajgce w czasie rzeczywistym konkuruje przez wykorzystanie biezgcych in-
formacji do stopniowego eliminowania op6znien decyzji kierowniczych i wykonywania kluczowych
proceséw biznesowych.”

Branza nie gra roli

Programy funkcjonowania w czasie zblizonym do rzeczywistego sa wdrazane w swia-
towych korporacjach od polowy lat 90. Alcoa, czolowy producent aluminium, notuje
sprzedaz rzedu miliarda dolaréw rocznie. Firma obecna jest na rynku od przeszto 100 lat,
a na przetomie wiekow jej akcje drozaty 126 proc. rocznie! W 1998 roku firma zaczeta
adaptowacé zarzadzanie w czasie rzeczywistym, przez co rozumiano natychmiastowe
podejmowanie decyzji, biezacy dostep do danych, eliminowanie filtrowania informacji
i produkcje zgodna z obecnym zapotrzebowaniem rynku, a nie z budzetem czy progno-
zami. Pracownicy przestali traci¢ czas na poszukiwanie sposobdw na btedy pojawiajace
si¢ w cyklu produkeji. Zwigkszono rotacj¢ zapasow: fabryka w Brazylii zmienia inwen-
tarz 60 razy w ciagu roku. Oszczednosci we wszystkich 228 zaktadach osiagnigte dzigki
modelowi RTE oszacowano na 832 mlIn dolaréw (docelowo 1,1 mld). Funkcjonowanie
w czasie zblizonym do rzeczywistego pozwolito firmie na uniknig¢ciu wielu problemow.
W 1998 roku szefowie Alcoa w porg zorientowali si¢, ze rynek lotniczy zaczyna prze-
nosi¢ swoje zainteresowanie ze stopow metali cigzkich na metale lekkie. Brak reakcji na
sytuacje rynkowa mégt prowadzi¢ do przeszacowania strony podazowe;j.

Cisco posiada, co prawda, ,,tylko” 32 fabryki i nie dziata w tradycyjnym przemysle, tylko
w sektorze wysokich technologii, jednak paradygmaty przedsigbiorstwa dziatajacego
W czasie rzeczywistym sa dla tej firmy identyczne. Dostep do biezacej informacji dotyczy
wszystkich szczebli organizacji: od szeregowego pracownika do zarzadu. Cisco uzupehnia
swoj asortyment codziennie. Kazdego dnia ewidencjonowany jest stan komponentow,
zamowienia, korygowane sg prognozy i zapasy. 87 proc. sprzedazy Cisco koordynowane
jest przez sie¢. Uwierzytelnianie i testowanie gotowych rozwiazan mozliwe jest w try-
bie online. Dzigki platformie internetowej kontrahenci obstuguja sie sami. Oszczednosci
z tytutu RTE prognozuje si¢ na miliard dolaréw rocznie.

Warto zaznaczy¢, ze takie same zasady zarzadzania w czasie rzeczywistym dotycza
kazdego aspektu dziatalnosci korporacji, nie tylko wybranych elementéw logistyki czy
obstugi zamoéwien. W Cisco na biezaco rozliczana jest ksiggowos¢ i bez opdznien za-
rzadza si¢ finansami firmy. Dyrektor finansowy pod koniec kazdego dnia otrzymuje ra-
port o obrotach, marzach i upustach. Cykl rozliczeniowy skrdcono z 14 dni do kilku sekund.
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Sprzedawcy, ktorym firma zawdzigcza ponad 50 proc. wzrost rocznie, nie muszg juz
wypetniac¢ stosow papierowych dokumentdéw i wysytaé ich do centrali. Obecnie wypet-
nianie prostego formularza online sprowadza si¢ do modyfikacji kilku cyfr. Model RTE
wymusit tez ujednolicenie standardéw ksiggowych bez wzgledu na réznice w przestrzeni
geograficznej czy strefach czasowych. Skutki decyzji kierowniczych staty si¢ bardziej
przewidywalne.

RTE wedtug Gartnera

Konsultanci Gartner Group poswigcili 2002 roku na badania modelu przedsigbiorstwa
dziatajacego w czasie rzeczywistym. Wyniki poszukiwan sktonity ekspertow do opra-
cowania tzw. ,.cyklondw” zmian na poszczegoélnych szczeblach organizacji. Na pozio-
mie operacyjnym najwiekszymi zyskami z RTE sa: polepszenie obstugi klienta, reduk-
cja zapasOw, zmniejszenie ryzyka i nizsze koszty biezace. Na poziomie kierowniczym
do korzysci nalezy zaliczy¢ szybsze wykorzystywanie nadarzajacych si¢ okazji, mniejsze
straty z powodu btednych decyzji oraz wigksza elastyczno$¢ w reagowaniu na zagrozenia
i zmiany. Natomiast na poziomie przewodzenia do najwigkszych pluséw nalezy szybsze
wdrazanie strategii, ktore sa determinowane zmieniajacymi si¢ okoliczno$ciami.

Wedlug Gartnera przedsigbiorstwa powinny jak najszybciej zaplanowa¢ wdrazanie mo-
delu RTE ze wzgledu na btyskawiczno$¢ zmian zachodzacych w czynnikach technicz-
nych i ekonomicznych. Wdrazanie tylko pojedynczych aplikacji elektronicznych moze
zawies¢ ze wzgledu na brak catosciowego spojrzenia. Nie podlega watpliwosci, ze RTE
wymaga narzedzi IT do zarzadzania w czasie rzeczywistym. Warto zaznaczy¢, ze coraz
wigksza przewage notuja rozwiazania mobilnego dostepu do informacji. Wedtug spe-
cjalistow w 2003 roku RTE stanie si¢ najistotniejszym czynnikiem budowania przewagi
konkurencyjnej w korporacjach.

10 cyklonéw RTE

Przeksztatcaj kapitat finansowy w kompetencje organizacji.

Kreuj nowe strategie biznesowe stymulowane czynnikami wewnetrznymi lub zewnetrznymi.
Zmieniaj idee w rzeczywiste produkty i ustugi.

Generuj efektywne reakcje na zagrozenia zewnetrzne firmy.

Wyznaczaj cele organizacji dla: ludzi, kultury, umiejetnosci, organizacji i zmiany struktury pracy.
Wykorzystuj informacje (raporty, analizy, dane) w dziataniu.

Zamawiaj i pta¢: kontroluj taricuchy dostaw, dokonuj selekcji dostawcow.

Sprzedawaj i inkasuj gotéwke: skracaj cykle rozliczeniowe.

Wyznaczaj wartoSci wewnetrzne, dbaj o procesy planowania, alokacji zasob6éw, uzycia
aktywow.

Kreuj popyt na ustugi, dbaj o taktyke marketingu, pozyskiwania klientéw, kampanii
promocyjnych.

Zrédio: Gartner Group
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Transformacja biznesowa oparta na czasie zblizonym do rzeczywistego dokonuje wiec
zmian w kluczowych obszarach dziatalnos$ci organizacji. Przede wszystkim dramatycz-
nie zmniejsza marnotrawstwo zasobow. Polepsza si¢ takze obstuga klienta, a decyzje
kierownicze staja si¢ bardziej przejrzyste. Skraca si¢ czas od podjecia decyzji do jej
wykonania. Odpowiedz na potrzeby klienta jest bardziej kompetentna i niemal natych-
miastowa. Menedzerowie, dzigki dostgpowi do aktualnych danych, podejmuja trafniej-
sze decyzje i ryzykuja mniej. Racjonalizuje si¢ takze sam proces podejmowania decyzji,
ktéry opiera sig¢ tylko na faktach i weryfikowalnych danych.

Komu najtatwiej zaadaptowa¢ model RTE? Oczywiscie, agresywnym przedsigbior-
stwom, ktore konkuruja, wykorzystujac najnowsze technologie teleinformatyczne. Gros
rozwiazan wspomagajacych RTE to aplikacje oparte na internecie. Dlatego eksperci na-
daja zjawisku miano wirtualizacji Srodowiska biznesowego.

RTE nie dziata bez IT

Niemal wszystkie przeksztalcenia modelu organizacji sq skorelowane z inwestycjami
w infrastrukture IT. Powdd jest oczywisty — RTE wymaga odpowiednio dostosowa-
nych aplikacji. Teleinformatyka optymalizuje procesy biznesowe, ktdore od tej pory staja
si¢ zintegrowane i tatwiejsze do koordynacji. Kluczowa rolg wsrod wykorzystywanych
narzedzi odgrywaja pakiety ERP 1I (drugiej generacji). Do ciagtego kontaktu z partne-
rami biznesowymi nieocenione sg aplikacje zarzadzania tancuchem dostaw (SCM) oraz,
naturalnie, zintegrowane moduty CRM. Obstuge oparta na dostosowanych do potrzeb
RTE aplikacjach CRM prowadza czotowi detalisci (wspomniany Wal-Mart, Tesco),
firmy kurierskie (United Parcel Service of America — UPS) czy dystrybutorzy (Premier
Farnell — czgsci elektroniczne i komponenty dla przemyshu).

Projektanci systemow informatycznych podkreslaja, ze architektura systemow dla RTE
to nie pojedyncze rozwiazania, ale portfolio technologii, ktore pozwalaja przedsigbior-
stwu zwigkszac efektywnosc jego dziatan. Aplikacje integruja dziatania ludzi i maszyn.
Wykorzystywane sa w nich osiagniecia bazujace na organizacyjnym zarzadzaniu wie-
dza oraz monitorujace zaawansowanie procesow biznesowych. Szczegdlnym wsparciem
powinny zostaé otoczone procesy o kluczowym znaczeniu z punktu widzenia przedsig-
biorstwa. O efektywnosci narzedzi teleinformatycznych czgsto decyduje przyjazny dla
uzytkownika interfejs, dlatego taka otwarta architektur¢ zwyklo okresla¢ si¢ jako zo-
rientowang na ustuge (Service-Oriented Architecture — SOA).

Eliminowanie opdznien i szybki przebieg proceséw determinuja budowanie elementow
powstajacych ad hoc, w zaleznosci od zdarzen. Calos¢ zintegrowana jest zwykle w kor-
poracyjnym portalu wiedzy (Enterprise Knowlegde Portal). Przy planowaniu infra-
struktury programistycznej nalezy pogodzié si¢ z teza, ze RTE to strategia, a nie kolejny
projekt IT.
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1.2. Komunikacja za pomoca
narzedzi ciggtego powiadamiania

Przedsiebiorstwo dzialajqce w czasie rzeczywistym jest modelem dominujacym w go-
spodarce, w ktorej liczy sie szybkos¢. Technologiq wspomagajqcq biezqce procesy biz-
nesowe sq narzedzia ciqglego powiadamiania.

Zwigkszaniu si¢ ilosci potaczen migdzy przedsigbiorstwami towarzyszy skrocenie cy-
kléw operacyjnych do minimum. Teleinformatyka utatwia zarzadzanie informacja, ob-
stuge klienta, realizacj¢ zamdowien. Procesy biznesowe funkcjonujg w czasie zblizonym
do rzeczywistego. Automatyzacja zarzadzania na réznych szczeblach organizacji zwigk-
sza mozliwosci firmy oraz jej efektywnos¢ w eliminowaniu decyzji bazujacych na in-
formacji spoznionej, blednej lub nieistniejace;.

Hiszpanska Zara — lider markowej odziezy po umiarkowanych cenach — dostarcza na
rynek 11 tys. nowych modeli ubran rocznie. Zaprojektowanie i uszycie nowej kolekcji
zajmuje 15 dni, u konkurencji analogiczny cykl moze trwa¢ nawet p6t roku. American
Airlines kontroluje i uaktualnia ceny biletow lotniczych do 40 tys. razy dziennie. Bez
sprawnego systemu informatycznego zarzadzanie procesem byloby niemozliwe. Gene-
ral Motors opracowal platform¢ informacyjng OnStar dla samochodéw osobowych
sktadajaca si¢ z 75 mikroprocesorow. Modut, bazujacy na technologiach internetowych,
dostarcza uzytkownikowi auta wszelkie informacje, od daty kolejnych przegladéw po
kursy akcji na Wall Street. Juz wkrotce system trafi do miliona klientow marek Acura,
Lexus i Audi. Amerykanski oddziat Mitsubishi przedstawil niedawno elektroniczne kufle
do piwa, ktére wysytaja barmanowi informacje, ze klient dopit do dna.

Techniki ciagltego powiadamiania maja wigc rézne zastosowania. Ich wspolnym mia-
nownikiem jest dostarczanie informacji w czasie zblizonym do rzeczywistego, informa-
cji nie byle jakiej, bo najwyzszej jakosci. O najwyzszej jakosci informacji $wiadczy jej
personalizacja, wiarygodnos¢ i szybkosé, z jaka zostaje dostarczona. To podstawowy
czynnik przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa dzialajacego w czasie rzeczywistym
(Real Time Enterprise — RTE).

0d zabawy do pracy

Ciagle powiadamianie (Instant Messaging — IM) przyspiesza komunikacje w przedsie-
biorstwie. Dzigki narzedziom IM oczekiwana informacja dociera prosto do adresata: na
monitor komputera, ekran palmtopa czy wyswietlacz telefonu komodrkowego. Wedtug
Navi Radjou (starszego analityka Forrester Research) juz ponad potowa z 1000 naj-
wigkszych korporacji w USA uzywa IM do komunikacji w firmie.

Narzedzia ciaglego powiadamiania kojarzono do niedawna wyltacznie z komunikatorami
typu ISQ, MSN czy Gadu-Gadu. Komunikatory realizowaly ide¢ komunikacji zawsze
online. W ciagu najblizszych dwdch lat z narzedzi tego typu, wedhug réznych zrédet, ma
korzysta¢ ponad 200 mIn mieszkancéw kuli ziemskiej. Wedtug Gartner Group przed-
sigbiorstwa uzywajace IM moga zmniejszy¢ wykorzystanie wewngtrznych e-maili nawet



Przedsigbiorstwo dziatajace w czasie rzeczywistym (Real-Time Enterprise) | 17

0 30 do 40 proc., a wiadomosci gltosowych o dalsze 10 do 15 proc., przy czym komunika-
cja za pomoca tej technologii uwazana jest za bardziej efektywna od poczty elektroniczne;j.

Technologia nie zawsze zastugiwala na akceptacje¢ pracodawcow. Z IM korzysta juz co
drugi internauta. Jednak 70 proc. z nich przyznaje, ze firmy, w ktorych sa zatrudnieni,
niechetnie wspomagaja rozwdj tego typu technologii. Powod jest banalny. Na przelomie
lat 2000 i 2001 przez pras¢ branzowa przewingto si¢ wiele artykuldéw udowadniajacych,
iz IM... zmniejsza produktywnos$¢ w korporacjach. Szefowie uwazali, ze niekontrolo-
wane wykorzystywanie komunikatoréw odciaga pracownikéw od rutynowych zajeé.
Jest to argument staby, niepoparty badaniami. Niektorzy publicysci dopatrzyli si¢ w nim
zapeddw autorytarnych i cenzury. Nie jest bowiem tajemnica, ze informacja, ktora kra-
zyta za pomoca IM, byta trudna do skontrolowania, a przeptywajaca tres¢ nie musiata
by¢ zawsze pozadana z punktu widzenia przedsigbiorstwa.

Plotki nie przeszkadzaja zatrudnionym w IBM, ktorzy w liczbie 300 tys. korzystaja
z aplikacji Sametime, umozliwiajacej wirtualne spotkania i komunikacj¢ bezposrednia.
Kierownictwo IBM cechuje entuzjastyczny stosunek do zwiazku IM i produktywnosci.
Oszczednosci wydatkéw na komunikacje szacuje si¢ na 4 min dolarow miesiecznie!
Podobnie w kalifornijskiej firmie Vobix z wewnetrznego komunikatora korzysta 75
proc. pracownikéw. — IM pozwala nam na bycie ze soba w kontakcie — przyznaje
rzecznik firmy Jon Reischel.

Ku ciagtosci rzeczywistosci

Jednak przysztoscia IM nie sa komunikatory, lecz narzedzia dostgpnosci i ciagtosci za-
rzadzania. Wsrod nich beda przewaza¢ ustugi mobilne. Obecnie najpopularniejsza ustuga
Mobile Instant Messaging jest mozliwos$¢ prowadzenia tradycyjnej komunikacji e-mailowej
za pomoca telefonu komérkowego. Wedtug Forrester Research takie zastosowanie jest
juz na porzadku dziennym w wiodacych korporacjach.

Konsorcjum ponad 100 firm, skupiajace gigantéw rynku telefonow komoérkowych, ta-
kich jak Ericsson, Motorola czy Nokia, realizuje wizj¢ Wireless Village rozwijajaca
ustugi IMPS (Instant Messaging and Presence Services). Ustugi natychmiastowej obec-
nosci i komunikacji w sieciach komdérkowych umozliwiaja integracje z przesytem in-
formacji w sieciach kablowych i bezprzewodowych. Dzigki technologii uzytkownicy
maja mozliwos¢ korzystania z terminali komorkowych, przegladania informacji, publi-
kowania tresci, przesytania informacji multimedialnych i uczestniczenia w czatach.

W miar¢ postepujacego na wszystkich rynkach rozwoju bogatych w tresci ustug, jak
MMS, specyfikacje Wireless Village znaczaco przyczynia sie do przyjecia przez maso-
wy rynek ushug komunikacji komodrkowej, ustug natychmiastowego powiadamiania
i obecnosci w sieci — powiedziat Frank Dawson, prezes Wireless Village.

Innym, powstajacym réwnolegle projektem sa prace nad technologia JXTA, umozli-
wiajaca kazdemu urzadzeniu cyfrowemu podtaczonemu do dowolnej sieci samodzielne
wyszukiwanie i komunikowanie si¢ z innymi urzadzeniami réwnorzednymi. Dzigki temu
moga powstawaé tzw. spotecznosci zawsze potaczone (connected communities). Tech-
nologia peer-to-peer pozwala ludziom na pelny dostgp do okreslonych zasobow, bez
wzgledu na miejsce przebywania i rodzaj sieci.
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ChcielisSmy stworzy¢ model przetwarzania danych oparty na podejsciu systemowym,
zapozyczonym z platform uniksowych, zorientowany obiektowo, dysponujacy przeno-
$noscia kodu z technologii Java i uniwersalng sktadnia opisu przenosnych danych z XML
— powiedzial Bill Joy, wspoétzatozyciel i szef dziatu nauki firmy Sun.

Rozwiazaniem dostgpnym w tej chwili sa pakiety Web Services for Java, firmowane
przez IBM. Narzedzia pomagaja programistom w tworzeniu ustug internetowych maja-
cych na celu integrowanie przedsiebiorstw, klientéw i dostawcow, w zaleznosci od in-
dywidualnych potrzeb klienta. Oprogramowanie IBM umozliwia stosowanie dodatko-
wych protokotéw komunikacyjnych obstugujacych ciagte powiadamianie.

Zarzadzaj online

Przedsigbiorstwa wykorzystuja IM dwukanatowo, do komunikacji wewnetrznej i ze-
wnetrznej. August.one — australijska firma dzialajaca w branzy public relations —
konsekwentnie zwigksza zaangazowanie ciaglego powiadamiania w zarzadzaniu firma.

Istnieja dwa podstawowe czynniki, ktére wptywaja na nasze interesy: terminy i wspot-
praca miedzynarodowa — mowi Sarah Howe, dyrektor August.one. IM wyrgcza nas
w zapamigtywaniu waznych dat, zwigkszajac efektywnos$¢ komunikacji — dodaje.

Komunikatory usprawniaja relacje z mediami. Podczas tworzenia tekstu dziennikarz
moze na biezaco zadawaé pytania. Komunikatory respektuja prywatnos¢ i cudzy czas.
Niekiedy pozwalaja zachowa¢ anonimowos¢ sprzyjajaca dyskrecji. Wiadomo, ktorzy
wspolpracownicy sa dostepni i jaki jest ich obecny status. Zarzadzanie czasem rzeczy-
wistym pozwala lepiej koordynowaé wspolne dziatania.

Ciagte powiadamianie stosowane jest rowniez w wojskowosci. Putkownik Andrew Ja-
mes ujawnia, ze technologia wspiera dowodzenie australijskiej marynarki, zwigkszajac
docieranie rozkazéw do wielu jednostek oraz doinformowanie dowodcow.

IM skutecznie obstuguje sprzedaz online. Firma LivePerson oferujaca komunikatory
wspomagajace sprzedawcdéw notuje juz 1,3 mln sesji czatdw miesigcznie. Klient moze
porozumiec si¢ z operatorem na temat oferty i skonsultowac szczegoty transakcji. W ten
sposob zmniejsza si¢ ilo$¢ pomytek, niedomoéwien, reklamacji, a w rezultacie pieniedzy
wyrzuconych w bloto. Aplikacje LivePerson dostepne sa na zasadzie modelu ASP.
W takiej konfiguracji narzgdzie kosztuje ok. 10 tys. dolarow miesigcznie. Dla klientow
korporacyjnych nie jest to wielki wydatek, zwazywszy, ze minuta rozmowy telefonicz-
nej operatora kosztuje srednio 6 dolaréw, a minuta czatu trzykrotnie mniej. Poza tym
komunikatory umozliwiaja unikalna komunikacj¢ wielokanatowsa.

Jest to medium, ktére zmniejsza koszty, bowiem mozesz prowadzi¢ symultaniczng roz-
mowe z kilkoma osobami rownoczesnie — mowi Robert LoCascio, prezes LivePerson.

IM staje si¢ integralng czgscia kampanii reklamowych i projektow CRM. M-Qube wraz
z New Line Cinema promowalo za pomoca interaktywnych przekazow SMS-owych
film ,,Konckaround Guys” z Johnem Malkovichem.
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Do wejscia na korporacyjny rynek IM przygotowat si¢ tez portal America Online. Ko-
rzystajac z do§wiadczen wiasnego komunikatora AIM, zamierzal udostepni¢, w pierw-
szym kwartale 2003 roku, wersj¢ komercyjng aplikacji.

Najlepsze przed nami

Uzytkowanie technologii IM rosnie w tempie 200 proc. rocznie. Ich ewolucja zmierza
ku pakietom komunikacyjnym, pozwalajacym na blyskawiczng transmisje danych, ob-
razu wideo czy glosu, zintegrowanych z systemami operacyjnymi i sieciowymi firmy.
Wedtug ekspertow Giga Information Group w 2006 roku czestos¢ uzywania aplikacji
IM bedzie wigksza od popularnosci poczty elektroniczne;.

Na rynku polskim technologie ciagtego komunikowania sa oferowane przez duzych do-
stawcow oprogramowania dla rynku korporacyjnego. Jedng z najpopularniejszych apli-
kacji jest wspomniany Sametime firmy Lotus Software, ktoéry z komunikatora uzywa-
nego w oddziatach IBM przerodzit si¢ w narzedzie udostgpniane na zewnatrz. Lotus
Samtime to wydajna i elastyczna platforma, ktora oprocz wirtualnych konwersacji oraz
opcji wspdlnego dostgpu umozliwia organizowanie wideokonferencji, obstuge klientow
i szkolen w czasie zblizonym do rzeczywistego.

Rodzimy rynek powoli przyzwyczaja si¢ do obecnosci IM, gtéwnie za sprawg rozma-
itych sieciowych ,,powiadamiaczy”, przypominajacych o waznych wydarzeniach, sy-
gnalizujacych odebranie poczty elektronicznej czy dostarczajacych okreslonego rodzaju
informacje. Mobilne ustugi IM na podstawowym poziomie oferuja praktycznie wszyscy
operatorzy GSM w Polsce. Barierg rozwojowa uslug mobilnych jest wciaz cena urza-
dzen do komunikacji ruchome;j. Przyktadowo najnowsza wersja palmtopa z opcjg tele-
fonu komorkowego Siemens SX45i kosztuje ok. 3 tys. ztotych.

Weciaz zauwazalny jest deficyt dostawcow tresci. Te¢ luke wypelniaja jedynie agencje in-
formacyjne. Warszawski oddzial Reutersa oferuje serwisy Smart Trading oraz Instant
Messaging podajace informacje finansowe potrzebne w dziatalnosci maklerskiej i ban-
kowosci inwestycyjne;.

Szansy dla rozwoju technologii IM w Polsce nalezy upatrywa¢ w rozwoju dostgpnych
sieci mobilnych, ktore moga staé si¢ alternatywa dla przestarzalej infrastruktury tele-
komunikacyjnej. Juz teraz wiele korporacji woli inwestowaé w pototwarte struktury ru-
chome, niz zdawac si¢ na taske dostgpu do modernizowanych sieci tradycyjnych.

Sametime to narzedzie shuzace do tzw. zaawansowanej komunikacji i wspotpracy (Ad-
vanced Collaboration). Jednym z podstawowych zastosowan jest tzw. Instant Messa-
ging. W Lotus Sametime jest tzw. Sametime Connect, za pomocg ktorego korzystamy
z czatu. Narzegdzie umozliwia rozmowy z ludzmi z catego $wiata, spotkania w tym sa-
mym czasie wielu 0osob jednoczesnie itd. Podstawowymi zaletami aplikacji sa integracja
z poczta elektroniczng oraz dostep do wirtualnego centrum spotkan. Naprawde skuteczne
narzedzie... Za jego pomoca jest mozliwy nieustanny kontakt dostownie z kazdym pra-
cownikiem IBM na kuli ziemskie;j.
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1.3. Najlepsze praktyki — Zara

Wsrod producentow markowych ubran hiszpanska Zara zostawia w tyle konkurentow,
takich jak GAP, Benetton czy H&M. Firma korzysta z umiarem z outsourcingu, nie sto-
suje wyprzedazy, unika reklam, nie uznaje sezonow. Za to dwa razy w tygodniu w salo-
nach pojawia sie nowa kolekcja, po ktorq ustawia sie kolejka lojalnych klientow. Dla-
czego? Powdd jest prosty — taka okazja moze juz sie nigdy nie powtorzyc.

Kto zacz?

Ponad tysiac sklepéw w kilkudziesigciu krajow swiata. Obroty rzedu 2 mld euro. 30 proc.
wzrost zysku netto rocznie. Na sukces przedsigbiorstwa pracuje ponad 250 projektan-
tow 1 14 tys. pracownikow. Zaprojektowanie i uszycie nowej kolekcji trwa zaledwie 15
dni. W ciagu roku firma jest w stanie wprowadzi¢ do sprzedazy ponad 11 tys. nowych
modeli. Armani po umiarkowanej cenie — oceniaja produkty przedsigbiorstwa analitycy
Goldman Sachs. 48 euro za zimowy ptaszcz, 16 euro za §wietnej jakosci bluzke.

Amancio Ortega, 65-letni sprzedawca, zmienit si¢ w milionera. Stal za lada malej firmy
tekstylnej w hiszpanskiej Galicji. Na poczatku lat 60. zatozyt wlasna firme produkujaca
bielizng. W 1988 roku Zara otworzyta swoj pierwszy oddzial w Portugalii, rok pdzniej
powstal pierwszy sklep w Stanach Zjednoczonych. W ciagu kilkunastu lat migdzynaro-
dowej kariery model biznesowy firmy uwazany jest za jeden z najbardziej nowocze-
snych na $wiecie.

System produkcji w firmie Inditex, wtascicielce marki Zara, zdecydowanie ro6zni si¢ od
innych firm, czyli amerykanskiego GAP, wloskiego Benettona czy szwedzkiego H&M.
Gdy konkurenci zlecaja szycie swoich ubran na zewnatrz, Inditex 60 proc. asortymentu
produkuje w Hiszpanii. Reszty dopetniaja fabryki na Dalekim Wschodzie, w Indiach,
w Maroku.

Obecnie w sklad konglomeratu wchodzi takze kilka mniejszych sieci, takich jak
Bershka, Massimo Dutti, Pull&Bear, Stradivarius i Oysho.

Potencjat informac;ji

Fernandez Gomez, ktéra prowadzi sklep w Madrycie, zamawia czarne sukienki. Cztery
w czwartek, kolejng dwa dni p6zniej. Menedzerowie ds. produktu pozostaja w ciagtym
kontakcie ze sklepami. W ciagu kilku godzin sa w stanie wysta¢ w konkretne miejsce
zamowiony asortyment. System dziala w ten sposdb, ze kolekcje sprzedawane sa na
pniu i firma obchodzi si¢ praktycznie bez zapaséw. Nowa gospodarka wymaga szybko-
$ci, sprawnego dzielenia si¢ informacja, efektywnego zarzadzania tancuchami dostaw.

Centrum logistyczne firmy, zlokalizowane niedaleko miasta La Corufia, zajmuje 5 mln
metréw kwadratowych powierzchni. Dziewig¢ razy wigcej do gigahurtowni Amazon.com,
dziewigcdziesiat razy tyle, ile wynosi powierzchnia boiska pitkarskiej dumy regionu —
klubu sportowego RC Deportivo La Coruna. Ubrania, ktore sptywaja z 14 fabryk, wisza tu
jednak tylko kilka godzin, skad zostaja przetransportowane do salonéw z catego swiata.
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Zara jest firma, ktora pokazuje, ze mariaz starej i nowej gospodarki moze by¢ udany.
Obieg informacji w firmie opiera si¢ na internecie. Wszystkie sklepy potaczone sa z cen-
tralnym systemem firmy w La Corunie. Zamo6wienia sptywaja do gtéwnego komputera,
centrala wydaje dyspozycje hurtowni, hurtownia wysyta odziez do sklepu. Dane s ana-
lizowane i pozwalaja okresli¢ trendy sprzedazy oraz najwigksze zapotrzebowanie na
konkretne artykuty. Wyniki przesytane sa do fabryk, ktore zajmuja si¢ produkcja tylko
takich ubran, na ktdre natychmiast znajdzie si¢ klient.

Kluczem do sukcesu marki jest informacja. Marketingowcy bez przerwy odwiedzaja
studenckie kampusy, dyskoteki, puby, szukajac pomystow i badajac ,,co si¢ nosi”’; p6z-
niej przekazuja do dziatldw projektowania obrazy zarejestrowane na kamerach cyfro-
wych — entuzjastycznie ocenia Zar¢ prof. Krzysztof Obld;.

Niewolnicy okazji

Badania rynkowe prowadzone sa w czasie rzeczywistym. Konsumenci otrzymuja wiec
towar, ktory chca naby¢ w danej chwili. Kolorystyka, wzory i fasony zmieniaja si¢
zgodnie z trendami. Kolekcje zyja, a prawdopodobienstwo, ze na ulicy spotkaja si¢ pa-
nie w takich samych sukienkach, jest minimalne. Istnieje tez druga strona medalu. Gdy
na ulicy spotkamy panig w sukience, ktora podoba si¢ nam do szalenstwa, a w najbliz-
szym sklepie juz jej nie ma, zawsze jest szansa, ze znajdziemy ja gdzies$ indzie;j.

Chcemy, aby nasze klientki zrozumiaty, ze jesli co$ im si¢ podoba, powinny natych-
miast to kupi¢, bo moze tego nie by¢é w sklepach w nastgpnym tygodniu — mowi prezes
Inditexu. W ten sposdéb tworzy sie klimat unikalnosci oferowanych modeli. Klient zo-
staje przyparty do muru, bowiem taka okazja moze si¢ juz nigdy nie powtorzy¢. Sprze-
daz jest procesem jednorazowym. Nie ma czasu na zastanawianie sie, decyzja raz pod-
jeta musi okazaé si¢ stuszna i na tej podstawie budowane jest uczucie wyjatkowosci
i satysfakcji.

Klientki Zary ulegaja czarowi ulotnosci towaru. Promocja polega na tym, aby nieustan-
nie by¢ na czasie. Odwazne wzornictwo, rewelacyjna jakos¢ produktu i umiarkowane
ceny sprawiaja, ze firma nie musi martwic¢ si¢ o popyt. Troska o klientéw obejmuje po-
dazanie za moda i natychmiastowg odpowiedz na zmieniajace si¢ gusta. Wytrychem
otwierajacym setki tysigcy portmonetek jest szybkos¢, aby nie powiedzie¢ zuchwatosé,
i celno$¢ oferty.

Model, ktéry daje przewage

Dwa tygodnie czeka si¢ na pojawienie na sklepowej wystawie nowej kolekcji, ktora
zrodzila si¢ w pracowni projektantow. Konkurencji podobny proces moze zajaé tyle
miesigcy, ile trwa cigza. Jednak klientki nie moga tak dtugo czekaé na upragnione ciu-
chy. Zara robi to kilkanas$cie razy szybciej i czgsciej.

Tu zawsze jest co$ nowego — przyznaje hiszpanski nastolatek, ktéry wychodzi ze skle-
pu z siatkami pelnymi zakupéw. Odkad pamigtam, ubierata mnie tu moja mama — do-
daje. Zara jest firma bazujaca na wartosciach. Jej filozofia rézni si¢ zdecydowanie od
strategii innych przedsigbiorstw odziezowych.
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Wiele marek globalnych obniza do granic mozliwosci koszty produkcji, korzystajac z ta-
niej, zatrudnianej wrecz na niewolniczych warunkach sity roboczej, co przy kazdej oka-
zji podkres$laja z przekasem antyglobalisci. Natomiast ich sprzedaz wspomagana jest gi-
gantycznymi naktadami na marketing i reklame, ktére bazuja na emocjach i kreuja
okreslony styl zycia.

Z kolei Zara, produkujac na miejscu, ostroznie szafuje przekazami promocyjnymi i staje
si¢ bardziej wiarygodna. Mimo ze niektorzy zwiazkowcy zarzucaja firmie, iz nie ptaci
zbyt wiele swoim pracownikom (niektorzy zarabiaja 500 dolardéw, potowe tego, ile wy-
nosi $rednie wynagrodzenie w hiszpanskim przemysle), pracuja oni legalnie, co nie jest
reguta w tym biznesie, i maja zapewnione wszystkie §wiadczenia. W ten sposdb Zara
zapobiega eksportowi sily roboczej i globalnie oddzialuje na wzrost lokalnego rynku.

0d ,Just in Time"” do , Real Time"

Sukces Zary polega na przej$ciu od modelu ,,na czas” do przedsigbiorstwa dzialajacego
w czasie rzeczywistym (Real Time Enterprise). Wedtug Gartner Group wiasnie taki model
bedzie dominowal we wspdtczesnym biznesie. Przedsigbiorstwo dzialajace w czasie
rzeczywistym koncentruje si¢ na zwigkszaniu efektywnosci w kreowaniu wartosci biz-
nesowych. Zarzadzanie czasem odbywa si¢ dzieki technologiom internetowym, utwo-
rzonym wedlug wymagan nowe;j ery.

W Zarze kontroluje si¢ czas niczym koszty. Okna tolerancji dla ludzi, procesow, syste-
mow redukuja ich czas realizacji i usprawniaja funkcjonowanie firmy. Wartosci przeno-
szone sg nastepnie na kolejne sieci i tancuchy wspotpracownikéw. Stosowanie miernika
czasowego wystepuje we wszystkich warstwach organizacji. Raportowanie wspomaga-
jace decyzje jest natychmiastowe i implikuje podejmowanie dalszych dziatan.

Wtasnie doskonate wykorzystanie kurczacych si¢ do minimum cykléw proceséw bizne-
sowych pozwala osiagna¢ wyniki niedostepne dla konkurencji. Dzigki temu, bez obaw
o przyszto$¢ firmy, Amancio Ortega mogt sprzedac 26 proc. akeji Inditexu za 8 mld dola-
row, stajac si¢ najbogatszym cztowiekiem w historii Hiszpanii i jednym z najbogatszych
ludzi na $wiecie. Ortega bedzie spal spokojnie, bowiem zmiana struktury akcjonariatu
z pewnoscia sktoni do kolejnych ulepszen, nastgpnych unowoczesnien, dalszych innowacji.

Filozofia ascezy

Nikt nie jest w stanie podrobi¢ ich recepty na biznes — uwaza Elize Horowitz, analityk
londynskiej firmy Lehman Bros. Ich reklamy prasowe pojawiaja si¢ tylko dwa razy
w roku. Ich system logistyczny nalezy do najsprawniejszych w $wiecie i doprawdy trudno
doszuka¢ si¢ w nim stabych stron. Latwiej za to znalez¢ ubrania Zary, bez wzgledu na
to, czy mieszka si¢ w Berlinie, Barcelonie, czy Bejrucie.

Internetowy serwis www.zara.com to przyktad oszczgdnosci formy i wyszukanej estetyki.
Ascetyczna, zmieniajaca si¢ za kazdym wejsciem grafika wywiera wrazenie nowosci.
Mam wrazenie, ze powracam na inng strong. Prosta nawigacja prowadzaca do asorty-
mentu oferowanego w danym kraju. Katalog, showroom, przewodnik po sklepach to
wszystko, czego moze si¢ spodziewad internauta.
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Dla hiszpanskiego innowatora nie istnieje stowo recesja. Ekspansja firmy trwa. Konku-
ruja projektami. Sprzedaja mode. Dziataja w czasie rzeczywistym. To wszystko.

Na koniec zagadka. The Express to kultowy sklep z modna odzieza na nowojorskiej
Piatej Alei. Zmieniamy wystawe w kazdy wtorek — ujawnia mtody sprzedawca. W $rod-
ku klebi si¢ thum mtodziezy, ktory chce co$ na siebie wtozy¢ na sobotnig dyskoteke.
Tylko jedna firma dostarcza kazdego tygodnia nowg kolekcje. Jaka?

Tabela 1.2. Giganci przemystu odziezowego wedtug Forbes Magazine

Whtasciciel Firma Przychéd netto w mld dolaréw
Bernard Arnault LVMH 10,7
Rodzina Fisher GAP 10,1
Leonardo Del Vecchio Lucoticca Group 6,6
Amancio Ortega Inditex (Zara) 6,6
Francois Pinault Pinault-Printemps-Redoute 6,3
Luciano Benetton z rodzina Benetton Group 5,5
Stefan Persson Hennes & Mauritz 5,3
Alain Werheimer Channel 5,0
Tadashi Yanai Fast Retailing 4,8
Philip Knight Nike 4,3

Prof. Krzysztof Obldj o firmie Zara w swojej najnowszej ksiazce Tworzywo skutecznych
strategii, Polskie Towarzystwo Ekonomiczne, Warszawa 2002, pisze:

Przyktad Zary ukazuje logike innowacyjnych modeli biznesowych. U podstaw sukcesu
Benettona lezy stworzenie rozwiazania starej sprzecznosci pomiedzy jakoscia a cena.
Wezesniej wydawato si¢, ze markowa i modna odziez nie moze by¢ wzglednie tania!
Zara doprowadzita model Benettona do ekstremum — $wiat mody staje si¢ $wiatem
ulotnych, niepowtarzalnych kolekcji, a proces zakupé6w — korzystaniem z okazji. Zaku-
piony towar nie jest juz klasycznym ubraniem, ktore wktadamy co pewien czas, a w mie-
dzyczasie trzymamy w szafach.



