1 Modele si strategii pentru e-business - introducere

1.1. Introducere

In ultimii ani au avut loc schimbari majore in lumea afacerilor
dezvoltate de majoritatea firmelor si corporatiilor din intreaga lume.
raspunsului rapid la conditiile efective de piatd, competitia acerba pe plan
local sau pe plan global, precum si continuul proces de retehnologizare in
scopul marirea eficientei intreprinderii au facut ca firmele moderne sa
posede caracteristicile enumerate mai sus. Presiunile de orice natura au facut
ca intreprinderile sa utilizeze tehnologia informatiei pentru a transforma si
moderniza modalitatea de organizare si conducere a afacerii.

Acest material introductiv prezintd o imagine de ansamblu a
problemelor strategice ce apar in domeniul e-business, modele utilizate in
acest domeniu precum si modalitatea de aplicare a strategiilor prin
translatarea in practica drept aplicatii ce stau la baza e-business-ului. De
exemplu, pentru a avea succes 1n e-business, firmele trebuie sd utilizeze
aplicatii care sd manipuleze cu grija interactiunile, produsele si platile
provenite de la clienti catre companie, precum si cele dinspre companie
citre furnizori. In acest material sunt furnizate informatii legate de:

- modele existente pentru e-business;

- cadrul clasic ce leaga strategiile pentru e-business de aplicatii;

- ideile de baza ale strategiilor de e-business;

- care sunt aplicatiile de intreprindere utilizate si ce legdtura au cu
strategiile;

- cum pot fi retehnologizate aplicatiile pentru solutiile de e-business.

1.2.  Cadrul clasic de abordare a problemei

In domeniul e-business avem de-a face cu trei componente (nivele) de
baza ce au roluri deosebite: strategiile si modelele pentru afaceri, aplicatiile
pentru afaceri, infrastructura sistemului informatic (TI - Tehnologia
Informatiei); acestea sunt prezentate in figura 1.1.
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Figura 1.1 Relatiile existente intre componentele de baza ale e-business-ului

Strategiile de e-business reprezinta planul de succes pe o perioada mai
lungd; atat strategiile cat si modelele au rolul de a structura
serviciile/produsele de e-business, procesele si in general toate activitatile
necesare pentru a supravietui §i a avea succes pe piatd. Strategiile si
modelele de e-business reprezintd o arie extinsd a activitatii de business
fiind discutate pe larg in cadrul literaturii clasice de management a
sistemelor informationale de afaceri. In acest context ne vom rezuma doar
asupra urmatoarelor componente ale strategiilor de afaceri:

* Modele de e-business - ce reprezintd modalitatea (modalitatile) 1n care o
companie ,,face bani”. Unele companii posedd un model de afacere
foarte precis, direct, in timp ce unele companii prefera un model mai
complicat. Spre exemplu, McDonalds si KFC fac bani prin vanzarea de
produse fast-food, in timp ce Yahoo oferd gratis servicii utilizatorilor,
facand bani din reclame. Modelele de afacere sunt prezente pe larg in
literatura de specialitate ([Boar 2001], [McNurlin 2002]); aici sunt
prezentate cateva aspecte relevante pentru lumea e-business.

» Produsele/serviciile de e-business oferite consumatorilor (spre exemplu:
productia de masini, repararea de PC-uri, rezervarea unui bilet de avion
sau a unei camere de hotel, procesul de invatare al studentilor etc.)

= Procesele de e-business ce ofera suport serviciilor/produselor si
reprezinta activitati ale afacerii de zi cu zi ale unei intreprinderi (spre
exemplu, producerea unei masini care este vandutd unui client, tiparirea
ziarelor vandute cititorilor, operarea unui furnizor de servicii Internet,
administrarea controlului calitatii in liniile de productie, etc.).



La baza, modelele de afaceri determina produsele/serviciile ce sunt
oferite direct clientilor (spre exemplu, un imprumut de la o bancd) iar
procesele de afacere sunt procedurile si metodele necesare pentru a oferi
suport serviciilor/produselor (in cazul exemplului anterior, procedeul de
verificare premergdtor acordarii creditului). Spre exemplu, sd presupunem
ca vrem sa pornim o afacere bazatd pe instruire; in acest caz, modelul de
afacere este acela de a face bani prin activitatea de instruire. Procesele
afacerii necesare pentru a oferi suport activitatii de instruire vor include
reclama, inscrierea studentilor, planificarea orelor, etc. in acest caz, strategia
de afacere poate consta dintr-un plan pe termen lung de utilizare a unor
modele de afacere, servicii si procese pentru a avea succes in afacerea de
instruire. Strategiile de afacere stabilesc astfel necesitatile si instrumentele
necesare modelului de afacere, serviciile si procesele precum si initiativele
tehnologice de nivel jos. Serviciile si procesele de afacere pot fi centralizate
sau distribuite - majoritatea organizatiilor medii $i mari fac un proces de
distribuire a proceselor pe mai multe locatii.

Aplicatiile de afacere reprezinta sisteme informatice ce ofera suport
automatizat absolut necesar afacerii companiei. Aplicatiile de afacere (pe
scurt, aplicatiile) sunt strans legate cu contextul afacerii. De exemplu, un
sistem de rezervare a biletelor de avion contine informatii ce nu se regasesc
intr-un sistem de rezervare a camerelor de hotel si viceversa. Aplicatiile de
afacere adaugi, de asemenea, valoare unei companii. In mod evident,
existenta unui sistem informatizat de rezervare a camerelor de hotel adauga
valoare afacerii din domeniul hotelier. Aceste aplicatii utilizeaza tehnologii
informatice pentru a oferi suport companiei fiind astfel promotori ai afacerii
in sine. Companiile moderne utilizeaza aplicatii precum sisteme de suport
de marketing, procesarea automatd §i urmdrirea comenzilor, sisteme de
comert electronic, sisteme de aprovizionare bazate pe telecomunicatii sau
sisteme in timp real de control al productiei. Aceste aplicatii au in spate o
baza de date utilizator, un set de programe ce acceseaza si manipuleaza baza
de date si interfete utilizator ce apeleazd programele. O aplicatie de afacere
poate fi centralizata (toate componentele se afld intr-o singurd locatie) sau
distribuitd (componentele se afla in locatii multiple) de-a lungul unei retele.
O aplicatie de afacere poate rula in interiorul unei organizatii (Business-to-
Employee - B2E Application), poate oferi suport clientilor (Business-to-
Costumer - B2C Application) sau poate implica mai multi parteneri in
afacere (Business-to-Business - B2B Application). Aplicatiile de afacere
reprezinta aplicatii ce pot fi de tipul B2E, B2C sau B2B.

Infrastructura tehnologiei informatiei este utilizatd pentru a construi,
dezvolta si opera aplicatiile de afacere. Infrastructura IT, cunoscutd si sub
denumirea de platformd de comunicatie (intre calculatoare) constd din



diverse dispozitive fizice si logice, precum: calculatoare, imprimante,
sisteme de operare, retele, baze de date, administratori de tranzactii, etc.
Aceastd infrastructurd permite utilizarea aplicatiilor si nu este dependenta de
afacere; spre exemplu, atat sistemul de rezervare al biletelor de avion cat si
sistemul de rezervare a camerelor de hotel pot avea aceeasi infrastructra IT
(sau structuri asemanatoare), cu toate cd aplicatiile executa lucruri diferite.
Infratsructura cea mai utilizata este aceea a unei retele ce interconecteaza
aplicatii la distanta, baze de date si utilizatori. Internetul, comunicatiile fara
fir si retelele de bandd largd sunt exemple de tehnologii vitale in zilele
noastre. Un rolul important aici il are componenta middleware ce
interconecteazd si ofera suport aplicatiilor si utilizatorilor intr-o retea.
Serviciile middleware includ, de regula: servicii de tip directory, email,
facilitati pentru apelul software de acces la aplicatii si baze de date la
distanta. Serviciile middleware sunt oferite in general de pachete software
specializate (de exemplu, Lotus Notes). Cu toate acestea, serviciile
middleware pot fi implementate printr-o combinatie de sisteme de
administrare a bazelor de date, sisteme de operare si sisteme de management
al tranzactiilor. Figura 1.2 redefineste cadrul simplu din figura 1.1 §i scoate
in evidentd urmatoarele elemente esentiale pentru practicieni $i manageri IT:

= Strategiile de afacere ofera necesitatile ce vor guverna aplicatiile si

infrastructura IT

= Aplicatiile ofera suport strategiilor de afacere iar infrastructura IT
ofera suport aplicatiilor

* Punctul de vedere traditionalist prezentat in aceastd figura implica
faptul ca strategiile de afacere si aplicatiile intotdeauna conduc
infrastructura IT.

= In unele cazuri, strategiile de afacere sunt direct suportate de
infrastructura IT, fard a mai apela la aplicatii. De exemplu,
companiile utilizeaza in mod regulat emailul si videoconferintele
pentru a rula afaceri cu partenerii de afacere si cu clientii

» Sistemele trebuie sa fie tehnologizate (sau retehnologizate) la toate
nivelele iar aceste eforturi trebuie interconectate. De exemplu,
procesul de (re)tehnologizare trebuie sda conduca la
(re)tehnologizarea  aplicatiilor care va  conduce la
(re)tehnologizarea infrastructurii.

» Infrastructurile IT nu aduc valoare addugatd in mod direct. De
exemplu, instalarea rapida a unei retele nu ajuta compania decat in
momentul In care reteaua este utilizatd eficient pentru nevoile
afacerii

» Infrastructura IT ofera suport aplicatiilor, iar uneori si modelului
de afacere. Dacd nu este administrata cu grija, infrastructura IT



poate dezafecta aplicatiile si procesele de afacere. De exemplu,
retelele sunt utilizate, de reguld, pentru a oferi suport pentru 70%
din tranzactiile financiare; ne putem usor imagina ce se intdmpla
daca reteaua cade.

* Un rol important al infrastructurii IT Tn prezent este oferirea de
suport pentru e-business. De exemplu, activitdtile de afacere sunt
de regula distribuite pentru a oferi suport unei topologii dispersate
a afacerii (mai multe locatii fizice, sucursale ale unei firme, etc.).
Activitdtile de afacere apar astfel ca noduri ale retelei de business
ce trebuie sd fie interconectate prin intermediul tehnologiilor de
comunicatie existente.
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Figura 1.2 Un cadru pentru rolul IT-ului in e-business

1.3.  Strategii de e-business

Incepem cu o lamurire: in timp ce comertul electronic (e-commerce)
reprezintd activitdtile de cumpdrare si vanzare printr-o retea (de regula
reteaua Internet), e-business-ul reprezinta activitatea de conducere a afacerii
(inclusiv cumparare/vanzare) prin intermediul unei retele (de regula
Internetul). Astfel, e-business=e-commerce + alte activititi legate de
afacere, cum ar fi: dezvoltarea software si administrarea relatiilor cu clientii.
Cu alte cuvinte, e-commerce reprezintd o submultime a notiunii de e-
business. Migrarea dintre utilizarea facilitatilor comertului electronic catre
e-business, adica trecerea de la vanzari/cumparari la desfasurarea
informatizatd a intregii afaceri reprezintd un pas important cu implicatii
majore.



Revolutia ,,e” a avut un efect benefic asupra afacerilor dezvoltate prin
intermediul Internetului si nu numai, fluidizand fluxul platilor, al productiei,
al relatiilor cu clientii, etc. In acest context, Internetul joacd rolul de actor
principal prin conectarea companiilor cu clientii sau a companiilor cu
furnizorii oriunde in lume. in zilele noastre putem cu usurinta face rezervari
de bilete de avion, rezervari de camere de hotel, inchirieri de masini,
achizitii de carti sau alte produse, efectua plati electronice, totul prin
Internet, in cel mai scurt timp. In cele mai multe dintre cazuri, timpul de
rezolvare al acestor servicii este mult mai mic decat cel necesar deplasarii la
oficiul de turism pentru rezervare, sau la sediul bancii pentru efectuarea unei
plati oarecare.

Pentru a fi competitive in lumea de afaceri nou creatd, companiile
trebuie sa-si dezvolte strategii ce se axeaza pe timpul de raspuns la cererile
pietei si pe serviciile oferite clientilor. Clientii trebuie sa aiba mai multe
companii 1i trebuie cateva luni sa ofere un serviciu iar competitia realizeaza
acest lucru in cateva zile, este clar cd prima companie va da faliment.
Companiile trebuie sa-si transforme propriile sisteme interne si sa dezvolte
interfete eficiente cu clientii si furnizorii pentru a avea succes pe piati. In
mod normal, tehnologia informatiei joacd un rol important in acest context.
Materialul de fatd oferd o perspectiva asupra problemelor strategice prin
abordarea strategiilor de afacere vitale pentru e-business si a modelelor de
afacere ce stau la baza acestor strategii, precum si alinierea tehnologiei
informatiei pentru a oferi suport strategiilor.

O strategie reprezintd ,,un plan sau o metoda de atingere a unui anumit
obiectiv”. De reguld, obiectivele sunt importante si sunt pe termen lung. in
lumea turbulenta si Tnalt competitiva a pietei astdzi, managerii companiilor
trebuie sa dezvolte strategii pentru a castiga batilia pe piati. In contextul
creat, o strategie reprezinta:

= Un plan de joc pentru a castiga;

= Are legaturd cu obiective pe termen lung (cele pe termen scurt
reprezinta obiective tactice);

= Este canalizat pe probleme vitale companiei (obtinerea de profit,
atragerea si pastrarea clientilor).

Acestea fiind precizate, o strategie de e-business reprezinta planul de
castig pe piatd prin intermediul e-business-ului. O strategie de e-business
combind o strategie de afacere (planul de afacere necesar succesului pe
piatd) cu o strategie legata de tehnologia informatica utilizata (un plan
separat de IT).

Sa analizam 1n continuare modul in care sunt dezvoltate strategiile de
afacere. Abordarea obisnuitd presupune existenta a doi factori: produsele



(cele existente si cele noi) si clientii (existenti si noi). Ideea de baza este cea
prezentatd in figura 1.3. Pentru a avea succes pe piatd, companiile trebuie sa
ia 1n calcul toate cele patru celule din figura.

In mod normal, produsele existente pentru clientii existenti trebuie sa
fie consolidate - aceasta este deviza de baza a unei firme. Cu toate acestea, o
companie nu poate supravietui fard introducerea de noi produse dedicate
atragerii de noi clienti. Este de preferat, de asemenea, sa se extinda baza de
clienti existenti prin vanzarea produselor deja existente si astfel sa faca o
,»sub-vanzare” prin introducerea noilor produse clientilor existenti.
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Figura 1.3 Stabilirea strategiei pe baza produselor si a clientilor

Cea mai riscanta varianta este aceea in care se Incearca explorarea de
noi orizonturi prin introducerea de produse noi pentru clienti noi. Greutétile
ce apar pentru companii sunt legate de intelegerea si exploatarea
confluentelor de tendinte ale clientilor (viteza de oferire a serviciului cerut
de clienti si apelul la self-service), tendintele organizationale (outsourcing si
inovarea permanentd) precum si tendintele existente 1in tehnologii
(integrarea de sisteme back-end, retele de banda largd si retele mobile,
software bazat de componente).

Intrebarea principali care apare este: pe care dintre cele patru celule si
se axeze o companie?

In acest scop au fost elaborate o serie de modele pentru dezvoltarea de
strategii de afacere. Probabil cd cele mai cunoscute modele din aceasta
categorie sunt modelele Porter ce sunt prezentate pe scurt in continuare.

Modelele Porter au fost introduse pentru prima data de Michael Porter
in anul 1980 si apoi in 1985. Primul dintre aceste doud modele, cunoscut
sub denumirea de model al ,.,fortei competitive” este utilizat cel mai mult.
Ideea de baza a lui Porter este aceea ca firmele trebuie sa stic cum sa
procedeze cu cinci ,,forte competitive”: amenintarea din partea noilor veniti,
balansarea intre clienti §i cumpardtori, cumpararea puterii furnizorilor,



gasirea de produse si servicii substituente si intensitatea rivalitatii Intre
competitori (vezi figura 1.4). In continuare, Porter propune 3 strategii pentru
succes: diferentierea produselor si serviciilor, minimizarea costurilor de
furnizare si gasirea unei brese.

Figura 1.4 Modelul “fortei competitive” a lui Porter

Cinci ani dupd prezentarea acestui model simplu si elegant, Porter a
propus un model de ,lant al valorii” prin care sugereazd cd pentru a avea
succes, companiile trebuie sd adauge valoare in fiecare etapa a creatiei,
dezvoltarii, vanzarilor si post-vanzarilor.
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