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Streszczenie
W artykule przedstawiono wybrane wyniki badan wykonanych w ramach projektu badawczo-
rozwojowego budowy platformy cyfrowej ,Prototyp Platformy Ushig e-Biznesowych”
dotyczacych operacji procesu sprzedazy towardéw i ushug. Prezentowane badania koncentruja si¢
na budowie modelu referencyjnego procesu sprzedazy towarow i ustug celem zaimplementowania
go w ramach uslug e-biznesowych. W ramach prowadzonych badan poddano ocenie
pracochtonnos¢ realizowanych operacji na losowo dobranej probie 300 przedsigbiorstw sektora
MSP. Przeprowadzone obserwacje przyczynily si¢ do wyselekcjonowania kluczowych operaciji
podlegajacych potrzebie automatyzacji i implementacji w systemie komputerowo wspomaganego
zarzadzania udost¢pnianego w ramach ustugi (Software as a Service).

Stowa kluczowe: modelowanie procesow biznesowych, proces sprzedazy towarow i ustug

1. WPROWADZENIE

Rozw6j nowoczesnych technologii oraz funkcjonowanie na rynku konsumenta
wymusza na przedsigbiorstwach ciagla poprawe jakosci i wydajnosci realizowanych
procesOw biznesowych. Jednym z najpopularniejszych elementow, ktére umozliwiaja wzrost
efektywnosci kluczowych procesow zwiazanych z obszarami sprzedazy, logistyki,
zarzadzania, finansoéw staty si¢ powszechnie stosowane narzedzia i systemy informatyczne.
Wdrazanie nowoczesnych technologii informatycznych (np. ERP, B2B, B2C, SCM) prowadzi
do wzrostu produktywnosci i poprawy efektywnosci funkcjonowania firm, a zarazem
skutkuje redukcja czasu wykonywania rutynowych operacji [6]. Systemy informatyczne z
jednej strony wymagaja od uzytkownikéw wprowadzania szeregu danych, co przyczynia si¢
do zwigkszenia pracochlonnosci obstugi proceséw, z drugiej jednak strony narzedzia
informatyczne umozliwiaja automatyzacj¢ wielu rutynowych operacji, przez co mozliwa jest
redukcja catkowitego czasu trwania procesow biznesowych.

Wysokie koszty wdrozenia i utrzymania systemow komputerowo wspomaganego
zarzadzania, szczegdlnie systemoéw klasy ERP (ang. Enterprise Resource Planning) powoduja
ograniczone mozliwosci szybkiego rozwoju sektora matych i $rednich przedsigbiorstw [1],
[7]. Czgsto przedsigbiorstwa te skazane sa na proste aplikacje dedykowane poszczegdlnym
obszarom zarzadzania o niskim poziomie integracji. Potrzeba dostarczenia tanich rozwigzan
0 poréwnywalnych mozliwosciach szczegdlnie w zakresie integracji zrodzita ideg
udostegpniania systemu poprzez Web-service w ramach idei ,,Software as a Service - SaaS”
[5]. Idea udostepnienia oprogramowania jako ushugi oznacza sytuacje w ktorej aplikacja jest
przechowywana i udostgpniana przez producenta uzytkownikom poprzez sie¢ Internet. Model
SaaS przerzuca zatem obowiazki zarzadzania, aktualizacji, pomocy technicznej z konsumenta
na dostawcg. W efekcie uzytkownik korzysta z pelnej funkcjonalno$ci oprogramowania
dostawcy w zamian za uiszczenie cyklicznej optaty abonenckiej. Zwalnia go to od ponoszenia
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wysokich kosztow wdrozenia systemu, szkolen personelu, kosztow uaktualnienia
oprogramowania, zakupu infrastruktury (np. serwera), itd. [3].

Pomimo rosnacej liczby tego typu rozwiazan oferowanych na rynku, ciagle brak jest
ofert dostosowanych dla potrzeb mikro i matych firm. Stad idea opracowania prototypu
platformy cyfrowej MAXeBiznes Center, pozwalajacej na udostepnienie poprzez ustuge
Web-service mikro, matym przedsigbiorstwom systemu informatycznego, spetniajacego ich
wymagania tak pod wzgledem funkcjonalnym jak i kosztowym. Sprawne dziatanie platformy
wymaga zastosowania modutéw odpowiedzialnych za:

- wspomaganie zarzadzania przedsi¢biorstwem,

- udostgpnianie szkolen z zakresu obstugi aplikacji,

- migracje¢ danych do udoskonalonego systemu zarzadzania,

- elektroniczna wymiang danych migdzy MSP i ich otoczeniem biznesowym.

Projekt opracowania prototypu platformy zgloszony przez firm¢ Max Elektronik S.A.
zyskat akceptacj¢ Narodowego Centrum Badan i Rozwoju i uzyskat dofinansowanie czgsci
badawczej. Badania objely szczegdlnie zakres: pozyskania wiedzy na temat uproszczenia
sposobdw realizacji procesOw zwiazanych z zarzadzaniem przedsigbiorstwami oraz
potencjalnych mozliwos$ci zwigkszenia poziomu ich automatyzacji, jak rOwniez opracowania
modeli proceséw biznesowych realizowanych w sektorze MSP. Ze wzgledu na zgromadzony
obszerny materiat badawczy w artykule przedstawiono jedynie wybrane wyniki badan
w zakresie procesu sprzedazy towarow i uslug. W pracy zaproponowano model referencyjny
procesu sprzedazy towardw 1 ustug oraz przedstawiono wyniki badan zwiazanych
Z badaniami ankietowymi, przeprowadzonymi na losowo dobranej probie 300 przedsigbiorstw
sektora MSP. Badania objety kluczowe operacje analizowanego procesu przedstawione
w modelu. Ocena procesOw przeprowadzona zostala w oparciu o nastepujace Kryteria:

- minimalnego i maksymalnego czasu przeprowadzenia operacji;
- minimalnej i maksymalnej czgstotliwo$ci powtdrzen operacji;
- sposobu realizacji (rgcznie, w systemie, poza firma);

- uciazliwosci realizowanej operacji;

- nazwy wykorzystywanego systemu.

Deklarowany sposob, jak 1 deklarowana uciazliwo$¢ procesu pozwolity na oceng stopnia
automatyzacji operacji w stosowanych rozwiazaniach badanych firm i jednocze$nie daty
podstawe wskazania na krytyczne operacje, ktore z punktu widzenia respondentow winny
zosta¢ skrocone i/lub zautomatyzowane w odniesieniu do czynnos$ci zwiazanych z procesem
sprzedazy towarow 1 ustug.

MODEL SPRZEDAZY TOWAROW 1 USLUG DLA SEKTORA MSP

Na podstawie literatury [3], [4] 1 do§wiadczen autoréw wyszczegolniono 16 kluczowych
operacji realizowanych w przedsiebiorstwach nalezacych do sektora MSP. Uwzgledniono
przede wszystkim te operacje, ktére sa obligatoryjne, rutynowe, dtugotrwate i wielokrotne
oraz ktorych efektywno$¢ mozna znaczaco poprawi¢ poprzez ich automatyzacje w oparciu
0 zintegrowany system informatyczny [2], [8]. Zaproponowany ogdlny model procesu
sprzedazy towaréw i ustug dedykowany sektorowi MSP  zilustrowano na rysunku 1.

Analizie zostaly poddane wszystkie z wymienionych operacji celem oceny mozliwosci
ich automatyzacji i poprawy efektywnosci poprzez wsparcie odpowiednim oprogramowaniem
wspomagajacym zarzadzanie przedsigbiorstwem w modelu SaaS [5]. Jednocze$nie w modelu
zaproponowano schemat powiazan operacji ze wzgledu na wymagany przeplyw informacji
utatwiajacy ich automatyzacjg 1 integracje w projektowanym systemie. Wymagania zwiazane
Z procesem przeptywu informacji pomigdzy operacjami zilustrowano w tabeli 1.
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Rysunek 1. Model procesu sprzedazy towardw i ustug MSP z uwzglednieniem mozliwo$ci
automatyzacji w oparciu o zintegrowany system informatyczny.
Zrddlo: opracowanie wlasne.
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Tabela 1. Tabelaryczny model powiazan operacji procesu sprzedazy towarow i ustug ze

wzgledu na mozliwg automatyzacje procesu

Nazwa nadrzednej
operacji procesu

Nazwa operacji

Powiazanie

sprzedazy towarow i procesu powigzanego
uslug
Przygotowanie analizy | Przygotowanie prognozy Analiza danych historycznych sprzedazy towarow i
sprzedazy sprzedazy ustug oraz badanie rynku jest podstawa do

przygotowania prognozy sprzedazy

Przygotowanie prognozy
sprzedazy

Przygotowanie oferty
sprzedazy

Przygotowanie oferty sprzedazy odbywa sig po analizie
danych historycznych sprzedazy towaréw i ustug oraz
analizie badan rynku

Powiqzanie z innymi
procesami

W oparciu o prognozg sprzedazy mozna m.in.
opracowa¢ harmonogram pracy, a takze dokona¢
zamowien zakupow

Przygotowanie oferty
sprzedazy

Przygotowanie
zamoOwienia sprzedazy

W oparciu o przygotowana wczesniej oferte sprzedazy
mozna automatycznie przygotowac¢ zamowienie
sprzedazy.

Przygotowanie
dokumentu sprzedazy
(faktura, paragon)

Na podstawie danych z oferty sprzedazy mozna
automatycznie utworzy¢ dokument sprzedazy (fakturg,
paragon) — powiazanie umozliwia redukcj¢ czasu
przygotowania dokumentu sprzedazy i, dodatkowo,
zapewnie kontrole kompletno$ci wysytki.

Planowanie wizyty
u klienta

Planowanie wizyty u klienta moze odby¢ si¢ na
podstawie analizy oferty sprzedazy — oferta sprzedazy
,.pod klienta”

Przygotowanie oferty
sprzedazy

Przygotowanie akcji

Przygotowanie oferty sprzedazy moze automatycznie

promocyjnej obejmowacé przygotowywane akcje promocyjne
Tworzenie nowego Podczas przygotowywania oferty sprzedazy nastgpuje
cennika automatyczna weryfikacja cennika (dla klienta, dla

produktu/grupy produktow, terminu, i in.)

Tworzenie karty
katalogowej
towaru/ustugi

Do przygotowywanej oferty sprzedazy mozna
automatycznie dotaczy¢ karty katalogowe
towaru/ustugi

Przygotowanie
dokumentu sprzedazy
(faktura, paragon)

Przygotowanie
gwarancji dla klienta

Przygotowanie gwarancji dla klienta nastepuje po
wydaniu dokumentu sprzedazy (faktura, paragon)

Kontrola ptatnos$ci
klienta

Kontrola ptatno$ci klienta nastgpuje automatycznie na
podstawie wystawionych w systemie dokumentow
sprzedazy — automatyzacja powiadomien o
przekroczonych terminach ptatnosci i mozliwo$é
naliczania odsetek

Rejestracja reklamacji

Rejestracja reklamacji klienta odnosi si¢ do

klienta wystawionych w systemie dokumentéw sprzedazy.
Przygotowanie korekty | Przygotowanie korekty faktury sprzedazy odnosi si¢ do
faktury sprzedazy wystawionej wczesniej w systemie faktury sprzedazy,

co przyspiesza czas potrzebny do wlasciwego
przygotowania faktury sprzedazy
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Tabela 1. cd. Tabelaryczny model powigzan operacji procesu sprzedazy towarow i ustug
ze wzgledu na mozliwa automatyzacje procesu

Rejestracja reklamacji
klienta

Przygotowanie
dokumentu sprzedazy
(faktura, paragon)

Przygotowanie
gwarancji dla klienta

Rejestracja reklamacji klienta nastgpuje automatycznie
na podstawie wystawionych w systemie dokumentow
sprzedazy lub dokumentu gwarancyjnego

Planowanie wizyty u

Planowanie wizyty u klienta moze uwzglednia¢

klienta automatyczne generowanie historii reklamacji i
dokumentoéw powiazanych z ta reklamacja
Przygotowanie korekty Kontrola ptatnosci Kontrola ptatnosci klienta nastgpuje automatycznie na
faktury sprzedazy klienta podstawie wystawionych w systemie dokumentow

sprzedazy (w tym przypadku korekty faktury sprzedazy
— co umozliwia aktualizacj¢ powiadomien o
przekroczonych terminach ptatnosci i naliczonych
odsetkach

Planowanie wizyty
u klienta

Realizacja wizyty

Realizacja wizyty u klienta odbywa sig¢ na podstawie

u klienta wczesniej wygenerowanej automatycznie informacji o
Przygotowanie oferty reklamacji lub przygotowywanej ofercie sprzedazy
sprzedazy ,,pod klienta”
Rejestracja kontaktow Rejestracja kontaktow z klientem uwzglednia historig
z klientem wizyt oraz biezaca aktualizacjg

Realizacja wizyty
u klienta

Przygotowanie
zamowienia sprzedazy

Przygotowanie zamowienia sprzedazy moze
uwzglednia¢ zmiany w zamowieniu wprowadzane u

klienta

Zrddlo: opracowanie wlasne.

ANALIZA PRACOCHEONNOSCI KLUCZOWYCH OPERACJI PROCESU SPRZEDAZY
TOWAROW I USLUG

Wyniki przeprowadzonej ankiety wsrod 300 badanych respondentdw potwierdzaja
potrzebg¢ automatyzacji operacji analizowanego procesu. Analiza czasu realizacji
poszczegodlnych operacji procesu potwierdza spory potencjal czasu, ktory jest angazowany
przez pracownikow do ich realizacji. Latwo zauwazy¢ rowniez brak powiazan pomigdzy
realizowanymi operacjami, co wptywa na czas i1 sposob ich realizacji (brak wykorzystania
zintegrowanego systemu informatycznego badz powielanie operacji przy wykorzystaniu
réznych systemow). Pewien problem w analizie stanowi brak odpowiedzi respondentéw
dotyczacych parametrow niektorych badanych operacji. Moze to oznacza¢ brak realizacji
danej operacji W przedsigbiorstwie badz zlecanie jej wykonania poza firmg¢ (np. biuro
rachunkowe). Stanowi to rowniez sygnat o braku narzedzi, w jakie mozna by wyposazy¢
projektowany model platformy udostgpnianej w ramach systemu Saas.

Na podstawie analizy deklarowanych przez respondentdow  minimalnych
I maksymalnych pracochtonnosci (iloczyn deklarowanego czasu operacji i czgstotliwosci
realizacji operacji W miesiacu) wyznaczono maksymalne i minimalne sumaryczne
pracochtonnosci procesu sprzedazy towarow i ushlug dla 5 rutynowych operacji procesu
sprzedazy towarow i ustug, ktore jednocze$nie uzyskaly najwigksza liczbe odpowiedzi.
Swiadczy to, ze sa to najbardziej typowe operacje procesu sprzedazy realizowane
W przedsigbiorstwie:

- przygotowanie oferty sprzedazy,
- przygotowanie zamowienia sprzedazy,
- przygotowanie faktury sprzedazy,
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- przygotowanie korekty faktury sprzedazy,
- przygotowanie paragonu sprzedazy.

W badaniu zrezygnowano z wilaczenia do analizy pozostalych operacji ze wzgledu na
brak pelnych danych koniecznych do wyznaczenia sumarycznej pracochionnosci.
Sumaryczna warto$¢ pracochtonnosci zostata obliczona jedynie dla przypadkow, w ktérych
przedsigbiorstwo podalo wszystkie wymagane dane dotyczace operacji czastkowych.

Na rysunku 2 pokazano liczb¢ firm i ich wskazania dotyczace pracochtonnosci
wszystkich pigciu operacji. Na rysunku ujeto tylko te wskazania, ktore opisywaly
rownoczes$nie minimalng i maksymalna pracochtonno$¢. Przy tych zatozeniach okazuje sig, ze
najwigcej wskazan przypada na maksymalna pracochlonno$¢ przekraczajaca 100 h
W miesigcu. Z drugiej strony, wzglednie duza liczba firm wskazala minimalna
pracochtonno$¢ na poziomie ponizej 5 h. Usrednienie tych wartosci oddaja wskazania
pracochtonnosci na poziomie migdzy 10 a 50 h — tacznie 33 firmy.

Minimalna i maksymalna sumaryczna pracochtonnos¢
procesu sprzedazy towardow i ustug w miesigcu (ilosc)

® Min ® Max
65 65

38
24 3 7 4 22 11 7 9 5
— —

do5h 0od5do10h od10do50h od 50 do 100 powyzej 100 Razem
h

Rys. 2. Maksymalna pracochtonno$¢ w miesiacu [zrodto: opracowanie wilasne].

Dla pehiejszego obrazu 1 dokladniejszego okreslenia sumarycznych pracochtonnosci
procesu sprzedazy towarow i ustug rozdzielono wskazania mnimalne od maksymalnych, tzn.
zbadano liczbe wskazan jednych 1 drugich, ale bez koniecznos$ci wystapienia wskazania
maksymalnego przy badanym wskazaniu minimalnym i odwrotnie. Na rysunku 3. pokazano
wyniki tych obliczen. Z rysunku wynika, ze jezeli nie bierze si¢ pod uwage wystapienia obu
sumarycznych pracochtonnosci réwnoczesnie, to zauwazy¢ mozna, ze wigcej firm okreslito
sumaryczng pracochlonno$¢ maksymalna niz minimalna. Rysunek 3. wskazuje, ze
zdecydowana wigkszo$¢ firm (49 z 88) podaje sumaryczna pracochlonno$¢ maksymalna na
poziomie ponad 100 h.

Minimalne i maksymalne sumaryczne pracochtonnosci
procesu sprzedazy towardw i ustug w miesigcu (ilos¢)

B Min ® Max

49 66 °
. N - — -

do5h od5do 10 h od 10 do 50 h od 50 do 100 powyzej 100 Razem
h

Rys. 3. Maksymalna pracochtonno$¢ w miesiacu [Zrodto: opracowanie wlasne].
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Warto dokona¢ odniesienia minimalnych 1 maksymalnych sumarycznych
pracochtonnos$ci procesu sprzedazy towardéw i ustug do funduszu czasu pracy poszczegdlnych
firm (bioracych udziat w badaniu). Wartos¢ ta otrzymano jako iloczyn miesigcznego funduszu
pracy — 168 h i liczby zatrudnionych. Wida¢ zatem, jaki procent ogdlnego funduszu czasu
pracy jest zuzywany przez firmy na rzecz obstugi procesu sprzedazy towardéw i ushug
(rysunek 4).

Udziat sumarycznej pracochtonnosci procesu sprzedazy
towarow i ustug w funduszu pracy - miesiecznie

H Min B Max

65 65
8 10 8

35
J_—_—_—_—___—_—_-_- |
do0,1% o0d0,1%do 0d0,2% do 0d0,5% do od 1% do powyzej Razem
0,2% 0,5% 1% 10% 10%

Rys. 4. Maksymalna pracochtonno$¢ w miesiacu [zrodto: opracowanie wilasne].

Sposrod 65 firm, od ktorych uzyskano dane dotyczace operacji, dla 35 (ponad 50%) udziat
minimalnego czasu obstugi procesu sprzedazy towardw 1 ustug jest mniejsza niz 0,1% czasu.
Dla 23 badanych firm (ponad 1/3) udziat maksymalnej pracochtonnos$ci nalezy do przedziatu
1 - 10%. Biorac pod uwagg, ze dla 12 firm udziat sumarycznej maksymalnej pracochlonnos$ci
procesu sprzedazy stanowi ponad 10% funduszu pracy to znaczy, ze jest to istotny udziat, i ze
jest to obszar, w ktorym istnieje jeszcze duzy potencjat redukcji czasu trwania operacji
procesu sprzedazy towarow i ushug.

ANALIZA STOPNIA WYKORZYSTANIA SYSTEMOW INFORMATYCZNYCH

Badania firm przeprowadzono réwniez w ujgciu posiadanego systemu informatycznego.
Sposréd 300 badanych firm 227 zadeklarowalo posiadanie systemu informatycznego, 50
przedsigbiorstw wskazata brak jakiegokolwiek narzedzia informatycznego natomiast 23
respondentéw nie udzielito odpowiedzi. Na rysunku 5 zilustrowano wykres deklarowanego
poziomu informatyzacji badanych przedsigbiorstw.

Obecnosc systemu informatycznego

250

200

150 -

100 -

50 -+

23

Posiada system Nie posiada systemu Brak odpowiedzi
informatyczny informatycznego

Rys. 5. Zadeklarowana obecnos$¢ systemu informatycznego w badanych przedsigbiorstwach
[zrodlo: opracowanie wlasne].
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Na uwage zastuguje progresja informatyzacji przedsigbiorstw sektora MSP w ostatnich
latach. Na rysunku 6. przedstawiono podziat badanych respondentéw ze wzgledu na okres
wdrozenia systemu informatycznego.

Rok wdrozenia systemu informatycznego
120 113
100
20 73 72
60

42
40
B l

0 ‘ ‘ ‘
do 1999 2000- 2004 2005 - 2010 Brak daty

Rys. 6. Podziat badanych przedsigbiorstw wedlug zadeklarowanego roku wdrozenia systemu
informatycznego [zrodlo: opracowanie wiasne].

Jak wynika z przedstawionego wykresu ponad 30% badanych firm wdrozyta system
informatyczny w ciagu ostatnich pigciu lat, co moze $wiadczy¢é o potrzebie stosowania
narzgdzi komputerowych w zarzadzaniu matym i §rednim przedsigbiorstwem.

Przestanke¢ do automatyzacji badanych operacji oraz wprowadzenia narzedzi
zintegrowanego komputerowo wspomaganego zarzadzania sprzedazy stanowi rOwniez analiza
stopnia integracji operacji realizowanych w ramach badanego procesu. Sposréd 201 firm,
ktore zadeklarowaly wykorzystanie systemu informatycznego do obstugi operacji procesu
sprzedazy towardw i ustug prawie potowa (98 firm) wykonuje ponizej 5 operacji przy uzyciu
systemu informatycznego (tabela 2).

Tabela 2. Stopien wykorzystania systemu informatycznego do obshlugi operacji procesu
sprzedazy towarow i ustlug

Stopien Liczba Liczba Udziat
integracji | operacji firm |procentowy
B. slaby 5> 98 48,76%
Staby 5-8 59 29,35%
Sredni 9-12 30 14,93%
Silny 12< 14 6,97%
Razem 201 100,00%

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Sposérod badanych respondentow 59 zadeklarowato, ze wykonuje od 5 do 8 operacji
zwigzanych z procesem sprzedazy wyrobow 1 ustlug poslugujac si¢ systemem
informatycznym, za$ tylko 14 firm obstuguje wszystkie lub prawie wszystkie wymienione
operacje procesu sprzedazy wyrobow 1 ustug. Na rysunku 7 zilustrowano stopien
wykorzystania systemu informatycznego dla wszystkich analizowanych operacji procesu
sprzedazy towarow i ustug.
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Integracja Procesu Sprzedazy
Towardw i Ustug (System) 16 operacji
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Rys. 7. Stopien wykorzystania systemu informatycznego do obstugi operacji procesu
sprzedazy towardw i ushug [zrodto: opracowanie wiasne].

Na rysunku 8. i w tabeli 3. przedstawiono skal¢ wykorzystania przez badane
przedsigbiorstwa prostych narzedzi informatycznych np. Excel do obstugi operacji procesu
sprzedazy wyrobow i ustug.

Tabela 3. Stopien wykorzystania pakietéw biurowych do obshlugi operacji procesu
sprzedazy towarow i uslug

Stopien | | jozha

integracji ) Udziat
operacjl | |iczba firm | procentowy
B. staby 5> 63 63,64%
Staby 5-8 33 33,33%
Sredni 9-12 2 2,02%
Silny 12< 1 1,01%
Razem 99 100,00%

Zrédto: opracowanie wlasne.

Z analizy danych ankietowych wynika, ze 63 sposrdd 300 badanych firm wykorzystuje
pakiety biurowe (MS Excel) do obstugi mniej niz 5-ciu zdefiniowanych operacji procesu
sprzedazy. Natomiast, od 1 do 8 operacji procesu sprzedazowego jest obstugiwanych przy
uzyciu pakietow biurowych w 96 firmach.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze tylko okoto 10% firm spos$rod badanych 300
wykorzystuje system informatyczny do wykonywania wigkszosci (wigce] niz  9)
zdefiniowanych operacji procesu sprzedazy towarow i ustug. Jedna trzecia badanych firm
deklaruje zastosowanie pakietow biurowych (w wigkszosci MS Excel) do wykonywania
operacji procesu sprzedazy, jednak wigkszo$¢ z nich robi to w ograniczonym zakresie (do 5
operacji z 16 zdefiniowanych).
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Integracja Procesu Sprzedazy Towarow
i Ustug (Excel) 16 operacji
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Rys. 8. Stopien wykorzystania pakietow biurowych do obstugi operacji procesu sprzedazy
towarow 1 ustug [zrodto: opracowanie wlasne].

PODSUMOWANIE

Wiyniki badan ankietowych przeprowadzonych wsréd 300 przedsiebiorstw sektora MSP
w zakresie identyfikacji i pomiaru pracochtonnosci kluczowych operacji procesu sprzedazy
towarow 1 uslug wskazuja na potrzebe opracowania narzedzi informatycznych
wspomagajacych sektor MSP. Zaproponowany model referencyjny sprzedazy dobr i ushug
dedykowany dla tego sektora zwraca uwage na potrzebg zautomatyzowania czgsci operacji,
szczegolnie charakteryzujacych si¢ wysokim poziomem pracochtonnos$ci. Szczegdlng uwage
nalezy jednak zwréci¢ na $ciste powiazania pomigdzy operacjami w rozwazanym procesie,
ktore wykorzystuja informacje ptynace z poprzednich operacji. Stanowi to réwniez przestanke
do automatyzacji powigzan pomigdzy operacjami. Brak powiazan pomigdzy operacjami
w praktycznej dziatalnosci sektora matych i $rednich firm mozna zaobserwowaé dzigki
odpowiedzi poszczegdlnych respondentdéw w ujeciu czaséw realizacji poszczegdlnych
operacji, uciazliwosci oraz sposobu realizacji tych operacji. Wyniki analizy wskazuja na
potrzebg automatyzacji realizacji nastgpujacych operacji:

- przygotowanie oferty sprzedazy,

- przygotowanie zamoOwienia sprzedazy,

- przygotowanie faktury sprzedazy,

- przygotowanie korekty faktury sprzedazy,
- przygotowanie paragonu sprzedazy.

Ponadto wykonana analiza stopnia integracji wszystkich procesoOw biznesowych (t].
sprzedazy dobr i ustug, logistycznego, zarzadzania personelem, zarzadzania finansowego)
w badanych przedsigbiorstwach przy uzyciu systemow informatycznych pozwala na
sformutowanie opinii, Ze tylko okoto 10% badanych firm integruje wigkszo$¢ zdefiniowanych
operacji procesOw biznesowych przy pomocy systemoéw informatycznych. Oznacza to duzy
potencjat firm zainteresowanych systemem informatycznym w modelu SaaS, ktory zintegruje
wykonywanie rutynowych operacji procesOw biznesowych.

Z badan wynika, ze wigkszo$¢ przedsigbiorstw wykorzystuje proste narze¢dzia
przygotowane w srodowisku Excel. Brak jednolitego standardu algorytmoéw oraz integracji
pomiedzy procesami oraz operacjami wewnatrz procesu stanowi dodatkowy argument
opracowania 1 wdrozenia zintegrowanego narz¢dzia pozwalajacego na efektywne
wspomaganie zarzadzania szczeg6lnie mikro i matym przedsigbiorstwem.
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SALE OF GOODS AND SERVICES PROCESS IN THE
CONTEXT OF COMPUTER AIDED MANAGEMENT OF
SMALL AND MEDIUM ENTERPRISE

Abstract:
In this paper the results of the studies carried out within the framework of the project research and
development of digital platform construction "The Prototype of the e-Business Services Platform"
relating to the operations of sale of goods and services process are presented. Presented studies
focus on the construction of the reference model of the process of selling goods and services in
order to implement it within the framework of the e-business. Within the framework of the
research have been evaluating the effort carried out operations on a randomly selected sample of
300 enterprises, the SME sector. Carried out observations contributed to the selection of key
operations are subject to the need for automation and implementation in computer-aided
management system made available through the service (Software as a Service).

Keywords: business process modelling, sale of goods and services process
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Prezentowane badania wykonane zostaty w ramach Projektu badawczo-rozwojowego budowy
platformy cyfrowej - ,, Prototyp Platformy Ustug e-Biznesowych” realizowanego przez MAX
Elektronik SA. Projekt dofinansowany przez Narodowe Centrum Badarn i Rozwoju w ramach
Przedsiewziecia Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego
,IniTech”. Umowa o dofinansowanie numer ZPB/8/67012/IT2/10.
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