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INNOWACJE W INSTYTUCJACH PUBLICZNYCH
W PROCESIE KOMUNIKACJI INTERESARIUSZY
WSPOMAGANE PRZEZ TECHNOLOGIE WEB 2.0

Streszczenie: Bardzo wazng rolg w rozwoju spoteczefistwa informacyjnego odgrywa
komunikacja pomigdzy organizacjami oferujacymi dobra materialne lub niematerialne
a odbiorcami. W chwili obecnej, gdy coraz czgsciej mowi si¢ i obserwuje organizacje
oznaczane jako 4.0, proces komunikacji nabiera szczegdlnego znaczenia. Organizacje
o charakterze biznesowym kazdy sygnal pochodzacy od odbiorcy staraja si¢ uwzgled-
nia¢ w swojej ofercie skierowanej dla konsumenta. W przypadku instytucji publicznych
takie podejscie jest niemozliwe do realizacji ze wzgledu na uwarunkowania funkcjono-
wania tych instytucji. W artykule zostang przedstawione mozliwosci technologii Web 2.0
w prowadzeniu innowacji w instytucjach publicznych, ktore moga zwigkszaé ich atrak-
cyjno$¢ i wpltywac pozytywnie na odbiorcow.
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Wprowadzenie

Innowacje sa cecha rozwoju spoteczenstwa informacyjnego. Organizacje,
wykorzystujac wiedze i dos§wiadczenie oraz przenoszac teori¢ na grunt praktyki,
staraja si¢ prowadzi¢ dzialania konkurencyjne. Organizacje o charakterze bizne-
sowym realizuja swoj cel poprzez oferowanie nowych produktow i ustug dla
konsumentéw, ktéore maja spetnia¢ jego oczekiwania. Stale obserwowanie po-
trzeb 1 upodoban odbiorcéw sa dla biznesu przestankami do oferowania coraz to
lepszych produktow i ustug. Jest to mozliwe dzigki komunikacji pomigdzy stro-
nami procesu. Prowadzenie biznesu, ktory nie uwzglednia w swoich dziataniach
sygnatow pochodzacych z otoczenia, w krdtkim czasie skazuje siebie na niebyt,
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nazywany bankructwem. W historii mozna bylo obserwowaé przypadki firm,
ktoére mimo wieloletniej tradycji, musialy zaprzestaé prowadzenia dziatalnosci
biznesowej. Byt to wynik braku reakcji na nowe bodzce pochodzace z rynku
konsumenta. Klasycznym przykladem jest firma Nokia w segmencie produkcji
telefondw. Koniec XX i poczatek XXI w. to okres bardzo dynamicznego rozwo-
ju tego sektora firmy. Pojawienie si¢ nowej technologii, ktora w firmie Nokia nie
zostala dostrzezona, spowodowal, ze firma musiata odda¢ rynek innym firmom,
ktore oferowaly urzadzenia w technologii dotykowej i o duzo wigkszej funkcjo-
nalnosci.

W przypadku organizacji o charakterze niebiznesowym, gdzie przyktadem
sa instytucje publiczne, duzo trudniej jest moéwi¢ o innowacjach. Z racji struktu-
ry tych instytucji i uwarunkowan ptynacych z otoczenia, nie moze ona w pelni
prowadzi¢ dziatan innowacyjnych. Instytucje publiczne, przede wszystkim
z powodu misji, jaka petlnia, musza dba¢ o spoteczenstwo m.in. w takich obsza-
rach, jak: edukacja, bezpieczenstwo, kultura, zdrowie, warunki egzystencjalne
zwiazane z zamieszkaniem. W przypadku jednostek administracji publicznej
musza one tworzy¢ warunki rozwoju danego terytorium.

Celem artykutu jest przedstawienie mozliwos$ci technologii Web 2.0 w pro-
wadzeniu innowacji w instytucjach publicznych, ktéore moga zwigkszaé ich
atrakcyjnos¢ 1 wptywaé pozytywnie na odbiorcow. Tak postawionemu celowi
odpowiada struktura artykulu odnoszaca si¢ do innowacji jako determinancie
kreowania rozwoju organizacji, narzedziom komunikacji w technologii Web 2.0
oraz przyktadom innowacji w komunikacji w instytucjach publicznych uzyska-
nych przez technologi¢ Web 2.0.

W artykule zostang przedstawione obszary komunikacji w instytucjach pu-
blicznych, ktére pozwola im prowadzi¢ dzialania innowacyjne. Takie dziatania
moga by¢ mozliwe dzigki zastosowaniu technologii Web 2.0. Interesariusze,
widzac implementacje mozliwosci technologii Web, beda pozytywnie oceniali
dziatania organizacyjne, ktore realizowane sa w tych instytucjach publicznych.
Instytucje tego typu beda okreslane takimi pojgciami, jak: ,,dobra szkota”, ,,przy-
jazna gmina”, ,,nowoczesna placowka kulturalna”.

Uzyta metoda badawcza jest przede wszystkim analiza réznych zrodet bi-
bliograficznych. Na jej podstawie zostaly wyciagnigte wnioski, ktore zostaty
zobrazowane odpowiednimi rysunkami i tabela, w ktorej okreslono wykorzysta-
nie narzgdzi Web 2.0 w wybranych procesach biznesowych instytucji publicz-
nych.
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1. Innowacje jako determinanta kreowania rozwoju organizacji

Organizacje w spoteczenstwie informacyjnym podlegaja ustawicznym prze-
obrazeniom i zmianom. Wynika to ze specyfiki samego spoteczenstwa, ktore chce
funkcjonowac na coraz wyzszym poziomie. Wszelkie pomysty ludzi wspomagane
technologia sa podstawa funkcjonowania organizacji. Musza by¢ jednak stworzo-
ne warunki do wprowadzania zmian, w ktorych ludzie sklonni sa do tworzenia
nowych i doskonalenia istniejacych produktow, czy proceséw technologicznych.
Nie moze si¢ to tylko ogranicza¢ to podejscia twardego, czyli oferowania goto-
wych produktéw, czy ustug. Stworzenie odpowiednich warunkow otoczenia to
réowniez generowanie nowych elementéw zwiazanych z procesem zarzadzania,
czy funkcjonowaniem organizacji. Takie podej$cie prowadzi do powstania no-
wych warto$ci w systemach organizacji, ktore beda sprzyjaty rozwojowi organiza-
cji. W literaturze przedmiotu jest to okreslane pojeciem innowacyjnosci [Marci-
niak, 2010, s. 27]. W innowacyjnosci mozliwe jest tworzenie innowacji.
Innowacja w ogélnym znaczeniu jest definiowana jako nowo$¢, czy wprowadze-
nie czego$ nowego lub czego$ udoskonalonego [Petrozolin-Skowronska, 1995,
s. 60]. Innowacje sa wynikiem pomystowosci cztowieka, umiejgtnosci odkrywania
i formulowania przez niego praw, regul, zasad rzadzacych §wiatem, tworzenia
nowych koncepcji, rozwigzan i pomystow oraz ich urzeczywistnienia i rozpo-
wszechnienia [Duraj, Papiernik-Wojdera, 2010, s. 61]. Innowacja jest kazda idea,
postgpowanie lub rzecz, ktora jest nowa, poniewaz jest jakosciowo odmienna od
dotychczasowych. Przeksztatcenie innowacji w produkty i1 dziatania rynkowe to
rozpoczynanie czegos$ catkowicie nowego, podejmowanie skomplikowanej dzia-
alnosci o wysokim stopniu ryzyka i niepewnosci. Inwestycje w biznesie obejmuja
produkty i ushugi oraz dzialania majace na celu doprowadzenie ich do nabywcow
oraz przekonanie o ich uzytecznosci [Sztucki, 1998, s. 102-103]. Innowacje sa jedna
z faz triady Schumpetera. Oprocz tej fazy, wyrdznia si¢ jeszcze inwencjg 1 imitacje.
Innowacja stanowi bardzo krotka faz¢ w kreowaniu zmian w otoczeniu. Fazy we-
dhlug Schumpetera mozna okresli¢ jako ,,31” (rys. 1). Faza pierwsza to inwencja.
W tej fazie generowane sa r6zne nowatorskie pomysty, ktore potencjalnie moga
zmieni¢ funkcjonowanie organizacji, czy tez mie¢ wptyw na otoczenie. Druga faza
to innowacja. W tej fazie nastepuje zastosowanie jednej z propozycji zmian, ktore
pojawily si¢ w fazie pierwszej. Innowacja odnosi sig¢ tylko do uzyskania czegos
nowego w jednym wydaniu. Kazde kolejne nie jest juz innowacja, stanowi powiele-
nie tego pierwotnego. Zastosowanie nowosci przechodzi w faze imitacji. W tej fazie
nastgpuje tylko upowszechnianie si¢ zmiany [Schumpeter, 1960, s. 104-117].
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Inwencja - Innowacja - Imitacja

__—

Rys. 1. ,,31” Schumpetera

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: [Schumpeter, 1960, s. 104-117].

Podejscie Schumpetera dotyczylo produkcji wyrobow (podejscie twarde)

1 odnosi si¢ do:

wdrozenia do produkcji nowego albo udoskonalenia dotychczasowego pro-

duktu,

wprowadzenia do produkcji nowej metody produkeji,

otwarcia nowego rynku,

zdobycia nowego zrédta potfabrykatéw lub surowcow,

wprowadzenia nowej organizacji danego procesu [Leszczynski, 2016, s. 212].
Innowacyjno$¢ we wspoélczesnej literaturze jest szerzej interpretowana

1 obejmuje:

zdolno$¢ do generowania i realizacji innowacji, ktoére zdobywaja uznanie
wsrod odbiorcow dzigki wysokiemu poziomowi nowoczesnosci oraz konku-
rencyjnosci w wymiarze globalnym,
zdolno$¢ do ciaglego poszukiwania, wprowadzania i rozpowszechniania in-
nowacji,
zdolno$¢ do tworzenia i wprowadzania zmian w rdéznych aspektach zycia
spoteczno-gospodarczego,
zdolno$¢ do tworzenia innowacji [Bal-Wozniak, 2012, s. 21-22].

Z innowacja bedziemy mieli do czynienia, gdy beda speinione okreslone

warunki. Najwazniejsze jest istnienie i pelne dzialanie mechanizméw rynko-
wych [Marciniak, 2010, s. 27], ktére moga by¢ korygowane przez panstwo
w celu kreowania odpowiedniego rozwoju 1 wskazywania kierunkow, wynikaja-
cych z potrzeb odbiorcow. Innowacj¢ mozna traktowac jako proces, ktory sktada
si¢ z dziatan o charakterze taktycznym oraz operacyjnym i przebiega w Scisle
okreslonej sekwencji (rys. 2):

powstanie koncepcji innowacji,

akceptacja koncepcji,

opracowanie wzoru,

zastrzezenie innowacji,

wprowadzenie innowacji do organizacji,

rozpowszechnienie i utrwalenie innowacji [Duraj, Papiernik-Wojdera, 2010, s. 73].
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‘ Powstanie nowej koncepeji ‘

1

| Akceptacja koncepcji |
I 1

‘ Opracowanie wzoru ‘
I

| Zastrzezenle innowacil |
4

| ‘Wprowadzenie innowacji do organizacii |

4

‘ Rozpowszechnienie i utrwalenie innowacji

Rys. 2. Innowacje w ujeciu procesowym
Zrédo: Opracowanie wiasne na podstawie: [Duraj, Papiernik-Wojdera, 2010, s. 73].

Niezaleznie od charakteru prowadzonej dzialalnosci (czy jest ukierunkowa-
na na biznes, dostarczajac produkt lub ustuge, czy tez ma zaspokajac¢ potrzeby
odbiorcéw w dobra niematerialne, np. edukacjg, bezpieczenstwo, ochrong zdro-
wia, dostep do placéwek kultury), organizacja musi prowadzi¢ dziatania inno-
wacyjne. Wprowadzanie innowacji jest dobrze odbierane przez konsumentow
1 interesariuszy. Skutkuje to tworzeniem pozytywnej relacji pomigdzy organiza-
cja a odbiorca. Technologia informacyjna dostarcza coraz to nowych rozwiazan
i podej$¢ do rozwiazywanych probleméw otoczenia. Potencjal technologii in-
formacyjnej zostal dostrzezony i wspotczesne organizacje o charakterze bizne-
sowym bardzo szybko adaptuja ja do swoich procesow biznesowych. Dzigki
takiemu podej$ciu mozna oferowac konsumentowi stale co§ nowego, atrakcyj-
nego z jednej strony, a z drugiej prowadzi¢ dziatania konkurencyjne pomigdzy
organizacjami. W przypadku instytucji publicznych proces wprowadzania
innowacji napotyka na ograniczenia ze wzgledu na uwarunkowania, w jakich
funkcjonuja te instytucje. One przede wszystkim maja stuzy¢ spoleczenstwu
i kreowa¢ warunki do jego dziatania. W obszarze kreowania warunkow do egzy-
stencji spoteczenstwa nalezy upatrywac dziatan majacych charakter innowacji.
Moze to by¢ uproszczenie procedury zatatwienia sprawy na poziomie lokalnym,
dostarczenie pelnych ustug zwiazanych z ochrona zdrowia, poprawa komunika-
cji pomigdzy instytucja publiczna a interesariuszem. Generalnie sa to wszystkie
dziatania, ktore poprawiaja odczucia wsrod cztonkow spoteczenstwa informa-

cyjnego.
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3. Narzedzia komunikacji w technologii Web 2.0

Koncepcja Web 2.0 zostata stworzona przez firmg O’Reilly'. Poczatkiem jej
budowy byt 2001 r., w ktorym zaczat upadaé rynek dot-com” w USA. Specjalisci
z O’Reilly w 2004 r. przeanalizowali przedsigwzigcia internetowe, ktore prze-
trwaly kryzys. Okazalo sig, ze wigkszo$§¢ przedsigwzigé, ktore przynosity wiel-
kie dochody, mimo krachu gospodarczego, oferowaty uzytkownikowi jaka$ for-
mg interakcji, np.: fora, opinie, mozliwo$¢ komentowania itp. Byly to zazwyczaj
strony internetowe nastawione na interakcje z uzytkownikiem. Ich gléwnymi
cechami wspolnymi byty:

— interaktywnosc,

— rozwiazania przyjazne uzytkownikom,

— mozliwosci multimedialne (audio, video, 3D),

— lojalnos$¢ uzytkownikow,

— duze zainteresowanie i popularnos¢ strony WWW [www 1].

Technologia Web 2.0 nie jest technologia nowa. Pierwsze implementacje moz-
na bylo zauwazy¢ na poczatku XXI w. Mimo uptywu wielu lat do dnia dzisiejszego
jest ona bardzo popularna. Popularno$¢ wynika z samego podejscia do generowania
informacji. Uzytkownik nie jest biernym odbiorca informacji, ale moze czynnie
uczestniczy¢ w zarzadzaniu informacja. Technologia Web 2.0 to przejscie z biernej
postawy uzytkownika, wystepujacej w pierwszej fazie rozwoju WWW, do postawy
czynnej, aktywnej — polegajacej na wkladzie uzytkownikow w tworzenie globalnej
sieci oraz interakcji z tre$ciami strony. Dzigki temu globalna sie¢ znacznie zwigk-
szyla swoje mozliwosci oraz swoja funkcjonalno§¢ [Tomaszewski, 2011, s. 429].
W procesie tworzenia informacji czynnie biora udzial dwie strony tego procesu:
nadawca i odbiorca. Przy czym role w trakcie tego procesu si¢ zmieniaja. Mozna to
okresli¢ jako dwukierunkowy przeptyw informacji.

Strony i serwisy budowane na podstawie Web 2.0 pozwalaja uzytkownikom
na wspottworzenie zawartosci poprzez umozliwianie im publikowania informa-
cji (zarowno prywatnych, jak i artykutow, filméw, muzyki itp.), komentowanie
1 oceng innych, nawigzywanie znajomosci. Gtéwne cechy Web 2.0 to:

— przylaczanie si¢ nowych uzytkownikow,
— zwigkszenie sprzedazy produktu,

' O’Reilly Media (poprzednio O’Reilly & Associates) — amerykanska kompania mediowa, zato-
zona przez Tima O’Reilly’ego, wydajaca ksiazki i internetowe serwisy oraz organizujaca konfe-
rencje zwiagzane z komputerami [www 2].

2 Firma, ktora wykonuje wiekszos¢ swojej dziatalnosci w internecie, zazwyczaj za posrednic-
twem strony internetowej [www 3].
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— wkiad uzytkownikéw pozytywnie wptywajacy na warto$¢ serwisu,

— mozliwos¢ integracji innych serwisow i ustug,

— wspoéltworzenie serwisu przez uzytkownikow,

— uzycie serwisu lub jego czgsci przez uzytkownikoéw bez udziatu wiasciciela,

— administracja czg$ciami serwisu przez uzytkownikow [www 1].

Technologia Web 2.0 pozwala uzytkownikom na dzielenie si¢ trescia i roz-
wingta si¢ wraz z upowszechnieniem ustugi komunikacji w sieci internetowe;j.
Web 2.0 wymaga zastosowania narzedzi komunikacji, takich jak (rys. 3):

— blog — rodzaj internetowego dziennika, prowadzonego przez regularne publi-
kowanie wpisow tematycznych. Blogowanie przybiera rozmaite formy, po-
czawszy od blogow o charakterze osobistym, poprzez blogi branzowe, na
ktorych pojawia sig specjalistyczne, w petni merytoryczne tresci. Glownym
celem prowadzenia bloga jest pozyskanie lojalnej, powracajacej publicznosci,
ktora na biezaco $ledzi wpisy, a takze wchodzi w interakcj¢ z blogerem, do-
dajac komentarze do publikacji [www 4];

— wideoblog — rodzaj bloga internetowego, ktoéry zamiast postow tekstowych
postuguje si¢ materialem filmowym. Publikowane wideo to najczesciej krot-
kie, tematyczne realizacje o funkcji informacyjnej, edukacyjnej badz rozryw-
kowej [www 6];

— forum dyskusyjne — wystgpujace jako samodzielny serwis lub jako czgs¢
istniejacej strony. Forma grupy dyskusyjnej stuzy do wymiany informacji,
pogladow 1 opinii miedzy osobami zarejestrowanymi w bazie uzytkownikow
forum. Fora internetowe sa jedna z najpopularniejszych metod komunikacji.
Prowadzone sa przy wilasciwie kazdym duzym serwisie internetowym czy
portalu, rowniez jako element stron niektérych firm czy urzedéw. Samodziel-
nie funkcjonujace fora po§wigcone sa najczesciej konkretnej tematyce i zrze-
szaja uzytkownikdéw majacych wspdlne zainteresowania [www 11];

— sieci spotecznos$ciowe — spotecznosci ztozone z rdéznych stron, migdzy kto-
rymi zachodza powiazania. W sieci osoby moga dzieli¢ si¢ informacjami
i komunikowaé¢ z innymi ludzmi. Zaleta sieci spoteczno$ciowych w pordw-
naniu z sieciami tradycyjnymi jest to, ze widoczne sa powiazania spoleczne
migdzy stronami, co utatwia korzystanie z nich. W przeciwienstwie do forow
lub blogow, ktore sa prowadzone wedlug tematow, sie¢ spotecznos$ciowa
opiera si¢ na ludziach i powiazaniach migdzy nimi [www 12];

— spotecznosci praktykéw — grupy spoleczne utworzone w celu opracowania
specjalistycznej wiedzy, udostepniania osiagnigtych w trakcie nauki wspol-
nych przemyslen dotyczacych doswiadczen praktycznych [www 12];
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portale Wiki — strony internetowe, ktére mozna nie tylko oglada¢, ale tez
tworzy¢, edytowac i zmienia¢ bezposrednio przez przegladarke internetowa
przez wielu cztonkow spoteczenstwa informacyjnego;

wideokonferencje — rozmowy grupy ludzi (co najmniej dwdch osob) znajdu-
jacych sig¢ w roznych miejscach. Do komunikacji wykorzystuja one nie tylko
dzwigk, ale takze obrazy przesytane za pomoca kamer wideo;

czat — serwis internetowy lub czg$¢ strony internetowej (wydzielona podstro-
na) umozliwiajaca prowadzenie rozmow migdzy aktualnie zalogowanymi
uzytkownikami. Mozliwe jest prowadzenie rozmow w tzw. pokojach (najcze-
$ciej tematycznych) oraz rozméw prywatnych (miedzy dwiema osobami
znajdujacymi si¢ na tym samym czacie);

webinarium (webinar) — inaczej internetowe seminarium, realizowane z wyko-
rzystaniem technologii webcast. Webinaria stosuje si¢ w celach szkoleniowych
badz informacyjnych. Transmisja audiowizualna umozliwia kontakt migdzy
prowadzacym szkolenie a jego uczestnikami: osoby widza si¢ wzajemnie, moga
wymienia¢ si¢ informacjami, korzysta¢ z przesylanych sobie plikéw — wchodza
ze soba w bezposrednia interakcj¢, mimo odleglosci, ktora ich dzieli [www 5];
podcast — internetowe publikacje dzwigkowe z zastosowaniem technologii
RSS; nagrania glosowe, bedace zwykle relacja z jakiego$ wydarzenia badz
prezentacja kompetencji mowcy [www 9];

systemy zdalnego nauczania (SZN) — zarzadzanie aktywnoscia szkoleniowa
i kompetencjami w organizacji. Z punktu widzenia uzytkownika koncowego
SZN zapewnia efektywny sposob sledzenia indywidualnych umiejgtnosci
1 kompetencji;

e-book — internetowa ksigzka; publikacja elektroniczna, bedaca zbiorem wie-
dzy na dany temat. E-booki facza tekst z materiatami multimedialnymi w po-
staci obrazow, filmoéw, infografik, czy podcastow. Cechuja si¢ bogata szata
graficzna, ktora obok tematu i warto$ci merytorycznej, ma pozyskiwa¢ uwa-
g¢ czytelnikow [www 7];

newsletter — forma elektronicznego biuletynu, rozsylanego za posrednictwem
internetu do prenumeratorow. Jest to informacja o charakterze jezykowo-
-graficznym, wysytana do zadeklarowanych uzytkownikow, zazwyczaj w ce-
lu prezentowania nowosci: nowych produktoéw, ustug, promocji, publikowa-
nych materiatéw (np. w przypadku blogdéw). Korespondencja ta ma charakter
cykliczny [www 8];

white paper — oficjalny dokument, zawierajacy usystematyzowane dane doty-
czace danego obszaru dziatalnos$ci firmy. Raporty maja przekazywa¢ odbior-
cy informacje, a nie stuzy¢ sprzedazy, czy promocji. White papers pisane sa
w sposob oficjalny, specjalistyczny — maja charakter opracowan naukowych.
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Podparciem do ich tworzenia sa badania i analizy. W dokumencie nalezy
wigc spodziewac si¢ danych, ich systematyzacji i interpretacji. Dla systema-
tyzowania danych raporty postuguja si¢ czgsto wykresami i tabelami. Rapor-
towane sa zazwyczaj osiagnigcia firmy w danym obszarze jej dziatalnosci.
Informowanie o wynikach pracy buduje wiarygodnos¢ marki i pozyskuje za-
ufanie klientow [www 10].

‘ Webinarium ‘ ‘ Podcast

Wideoblog ‘ Blog ‘ Forum dyskusyjne

Sieci spotecznosdciowe Narzedzia komunikacji w Systemy zdalnego

technologii Web 2.0

Sieci praktykow Portale Wiki

nauczania

Wideokonferencje

Ebook Newsletter

Rys. 3. Narzedzia komunikacji w technologii Web 2.0

Zrbdto: Opracowanie wiasne.

Technologia Web 2.0 daje mozliwos¢ dynamicznego kreowania zasobow
informacyjnych stron WWW przez cztonkow spoleczenstwa informacyjnego.
Chg¢ dzielenia si¢ wiedza, czy informacja to cecha, ktdéra w konfrontacji z prowa-
dzeniem biznesu, wzajemnie si¢ przeciwstawia. Jednak czes$¢ spoteczenstwa wbrew
ogolnie funkcjonujacym opiniom, ze ludzie nie chca dzieli¢ si¢ wiedza w tworzeniu
zasobow informacyjnych, przybiera inny wymiar [Hauke, 2016, s. 80-83].

4. Technologia Web 2.0 jako medium dzialan innowacyjnych
w wybranych procesach biznesowych instytucji publicznych

Komunikacja to proces wymiany informacji pomigdzy dwoma podmiotami.
Funkcjonujemy w takim uktadzie, ze bez procesu komunikacji trudno jest reali-
zowac¢ cele o charakterze twardym (produkty, ustugi) i migkkim (zapotrzebowa-
nie na np. edukacjg, bezpieczenstwo, kulture, ustugi administracji).
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Organizacje

3 3

Organizacje biznesowe Organizacje niebiznesowe
(przedsiebiorstwa, firmy, (instytucje publiczne)
zaklady uslugowe)
‘5 ' Komunikacja ‘
Konsumenci Interesariusze

Odbiorcy

Rys. 4. Komunikacja pomigdzy organizacjami a odbiorcami

Zrédto: Opracowanie whasne.

Komunikacje w spoteczenstwie pomigdzy organizacja a odbiorca mozna
widzie¢ jako dwa strumienie (rys. 4):

— jeden strumien o charakterze biznesowym, gdzie elementem taczacym od-
biorcg, ktory w tym przypadku jest konsumentem, z organizacja sa oferowa-
ne dobra materialne lub ushugi,

— drugi strumien o charakterze niebiznesowym laczy odbiorcg, ktorego okresla
si¢ interesariuszem, z organizacja, np. instytucje publiczne, oferujac mu wa-
runki do realizacji potrzeb lub na nizszym poziomie stworzenia warunkéw do
egzystencji.

W przypadku instytucji publicznych z zalozenia nie moga one mie¢ charak-
teru typowo komercyjnego. Wynika to z misji, jaka maja te instytucje do spet-
nienia. Dodatkowym elementem jest zrodlo finansowania, ktore pochodzi przede
wszystkim ze srodkow budzetu Iub w przypadku administracji z podatkow. Jed-
nak nalezy podkresli¢, ze administracja na poziomie jednostek samorzadowych
partycypuje w finansowaniu dziatalnosci innych rodzajow instytucji publicz-
nych. Do instytucji publicznych zalicza si¢ (rys. 5):

— jednostki samorzadu terytorialnego,

— placowki oswiaty,

— szkoty wyzsze,

— placowki kultury,

— placowki ochrony zdrowia,

— bezpieczenstwo publiczne,

— sektor obywatelski.
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Jednostki samorzadu terytorialnego

System oswiaty l Szkolnictwo wyisze
—
Bezpieczeristwo Instytucje publiczne Placowki stuzby
publiczne zdrowia
[—
Placowki kultury Sektor obywatelski

Rys. 5. Obszary oddziatywania instytucji publicznych

Zrédto: Opracowanie whasne.

Wymienionych sze§¢ pierwszych przykladéw instytucji publicznych ma

bardzo czytelny obszar oddziatywania. W przypadku sektora obywatelskiego
nalezy uscisli¢, jakie organizacje wchodza do obszaru oddziatywania. Sa to:

fundacje,
stowarzyszenia i ich zwiazki,
federacje, czy porozumienia stowarzyszen i fundacji,
partie polityczne,
organizacje dzialajace na mocy odrgbnych przepiséw, np. Polski Czerwony
Krzyz, Zwiazek Ochotniczej Strazy Pozarnej, komitety rodzicielskie,
zwiazki zawodowe 1 zwiazki pracodawcow,
organizacje samorzadow réznych grup zawodowych (np. izby rzemieslnicze),
z wyjatkiem tych, w ktorych cztonkostwo jest obowiazkowe dla wykonywa-
nia danego zawodu (np. Rady Adwokackie),
kotka rolnicze i1 kota gospodyn wiejskich,
organizacje koscielne,
kluby osiedlowe, grupy wsparcia [www 14].
W instytucjach publicznych, niezaleznie od rodzaju, podstawowym pod-

miotem jest interesariusz ze swoimi potrzebami, ktére maja najczesciej charakter

niematerialny. Do spelnienia oczekiwan tego podmiotu te instytucje zostaty po-

wotane. Interesariusze to podmioty (osoby, spolecznosci, instytucje, organizacje,

urzedy), mogace wplywaé na otoczenie, w ktorym funkcjonuja’. Przyktady inte-
resariuszy (rys. 6):

spolecznosci/obywatele,
organizacje pozarzadowe,

3 Pojecie zostalo uzyte po raz pierwszy w 1963 r. przez Stanford Research Institute.
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— wladza publiczna,
— sektor prywatny [www 13].

« Spofecznoscifobywatele

w| Organizacje pozarzadowe

Interesariusze

Wiadza publiczna

9 Sektor prywatny

Rys. 6. Interesariusze instytuciji publicznych w procesie komunikacji

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie [www 13].

Prawidlowa identyfikacja kluczowych interesariuszy jest niezbg¢dna do tego,
aby efektywnie angazowac ich w dziatania firmy. Mozna wyr6zni¢ cztery glow-
ne formy angazowania interesariuszy:

— komunikacjg¢ — jest stosunkowo najprostszym i najczesciej wykorzystywa-
nym narz¢dziem angazowania interesariuszy. Komunikacja moze dotyczy¢
funkcjonowania organizacji, czy inicjatyw przez nig podejmowanych,

— konsultacje — maja na celu poznanie ich opinii w sprawie bedacej przedmio-
tem konsultacji,

— partnerstwo — sa forma tworzenia relacji z interesariuszami, ktéra wymaga od
nich najwigkszego zaangazowania. Ze wzgledu na zazwyczaj dlugotrwata 1 wy-
magajaca duzego naktadu pracy relacje, istotne jest by partnerzy byli §wiadomi
wzajemnych oczekiwan i byli w stanie spelni¢ powzigte zobowiazania,

— dialog — bezposrednia wymiana opinii pomi¢dzy nadawca a odbiorca w pro-
cesie komunikacji.

W instytucjach publicznych interesariusze petnia kluczowa rolg. Problemy
interesariuszy wynikajace z ich potrzeb, zwiazanych z egzystencja, sa rozwia-
zywane przez instytucje do tego powotane. Interesant poprzez proces komunika-
cji rozwiazuje problemy w instytucji publicznej, z ktorymi ma do czynienia.
Jesli interesariuszem jest czlonek spoteczenstwa informacyjnego, to w ciagu
swojego zycia musi kontaktowa¢ si¢ z tymi instytucjami (rys. 7). W miarg jego
potrzeb liczba tych kontaktow moze by¢ zmienna. W tradycyjnym kontakcie
z wybrang instytucjq publiczng podstawowym mankamentem jest jej dostgpnosc.
Dostepno$¢ okreslona poprzez np. odleglos¢ od miejsca zamieszkania, godziny



188 Krzysztof Hauke

pracy, czy tez czas oczekiwania na rozwiazanie problemu. To zniechgca wielu
interesariuszy tego typu do bezposredniego kontaktu z wybrana instytucja pu-
bliczng lub zmusza ich tylko do niezbednego minimum. Organizacje o charakte-
rze biznesowym, w szczegolnosci wirtualne, maja zaimplementowane narzgdzia
komunikacji technologii Web 2.0, ktére nie wymagaja bezposredniego kontaktu.
W przypadku instytucji publicznych nie sa one podatne na zmiany. Czgsto za-
sztosci historyczne, nierozumienie potrzeb interesariuszy, utrzymanie przyzwy-
czajen, utrzymywanie wartosci swojej jako pracownika instytucji publicznej to
tylko niektoére przyczyny braku zainteresowania jakimikolwiek zmianami.

Ztobki, przedszkola, Jednostki samorzadu terytorialnego - gmina

szkoty podstawowe,

zawodowe, Srednie, itp. Uczelnie wyzsze

Policja, sady Komunikacja interesariuszy z Przychodnie zdrowia,

prokuratura instytucjami publicznymi

Domy kultury, kina, / Fundacje, stowarzyszenia,

teatry, muzea, wystawy federacje, partie polityczne,
itp. zwiagzki zawodowe

poradnie zdrowia, szpitale,

sanatoria

Rys. 7. Interesariusz w procesie komunikacji z instytucjami publicznymi

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Trudno dzisiaj sobie wyobrazi¢ cztonka spoleczenstwa informacyjnego,
ktory w swoich dziataniach nie korzystatby z mozliwosci technologii Web 2.0.
Ten potencjat zostat wykorzystany przez organizacje biznesowe, ktore positkuja sig
kreatywnoscia spoteczenstwa. W przypadku instytucji publicznych potencjal, jaki
daje technologia Web 2.0, nie jest wykorzystany. Potwierdzaja to badania prze-
prowadzone przez autora. Analizujac procesy biznesowe realizowane w instytu-
cjach publicznych bezposrednio z interesariuszem, mozna zaproponowa¢ zmia-
ny, wspomagane technologia Web 2.0, ktére bgda mialy charakter innowacji.
Propozycja zostanie przedstawiona w uktadzie: rodzaj instytucji publicznej,
zadania (procesu biznesowego) i narzgdzia technologii Web 2.0, za pomoca kto-
rego mozna uzyskac innowacje (tabela 1).
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Tabela 1. Przyktady innowacji w instytucjach publicznych uzyskane
poprzez narzedzia Web 2.0

Rodzaj instytucji Przyktadowe nazwy zadan (proceséw biznesowych), Przyktadowe narzedzie
publicznej dla ktorych mozna zastosowac innowacje technologii Web 2.0
1 2 3
Atrakcje na terenie gminy Blog
Atrakcje kulturalne realizowane na terenie gminy Wideoblog
Realizacja inwestycji na terenie gminy Forum dyskusyjne
Integracja interesariuszy mieszkajacych na tym samym obszarze |Sieci spoteczno$ciowe
Rozwiazanie przypadku wynikajacego z uwarunkowan gminy  |[Spotecznosci praktykow
. Budowa bazy wiedzy specyficznej dla danej gminy Portale Wiki
Jednostki - - - - - - - - -
samorzadu Prowadzenie narad porvnl.qdzy 1nteresanu.szam1 instytucjonalnymi Wideokonferencje
. Rozmowa z pracownikiem urzgdu gminy Chat
terytorialnego - - - - —
Prowadzenie spotkan z zakresu funkcjonowania gminy Webinarium
Krotkie filmy z atrakcjami gminy dla interesariuszy Podcast
Ustawiczne ksztalcenie i podnoszenie kwalifikacji pracownikéw |Zdalne nauczanie
Wydawnictwa elektroniczne o charakterze np. historycznym e-book
Publikacje z zakresu osiggnig¢ gminy Newsletter
Statystyki okreslajace poziom zycia w gminie dla interesariuszy |White paper
Dziatalno$¢ kota naukowego, sekcji w domu kultury Blog
Relacje z imprez kulturalnych w placowce oswiaty Wideoblog
Rozwoj placowek oswiaty na danym terytorium (struktura) Forum dyskusyjne
Integracja w ramach danej placowki o§wiaty Sieci spotecznosciowe
Rozwigzywanie problemow w placowce oswiaty Spotecznosci praktykow
Budowa wiedzy specyficznej dla placowek o$wiaty Portale Wiki
Placowki Konferencje tematyczne dla nauczycieli Wideokonferencje
o$wiaty Kontakt rodzica z nauczycielem, wychowawcag Chat
Seminaria, narady w placéwkach o$§wiatowych Webinarium
Krotkie filmy promujace dziatania placowki oswiatowej Podcast
Wspomaganie procesu ksztatcenia i wychowania Zdalne nauczanie
Lektury szkolne e-book
Relacje z zycia danej placéwki o§wiatowej Newsletter
Statystyki okreslajace poziom danej placowki o§wiatowej White paper
Relacje tematyczne z zycia akademickiego Blog
Medialna forma relacji z realizacji projektu Wideoblog
Wymiana wiedzy dla pracownikow i studentow Forum dyskusyjne
Nawigzywanie kontaktow pomigdzy studentami Sieci spolecznosciowe
Wspolpraca z partnerami biznesowymi uczelni Spotecznosci praktykow
Budowa bazy wiedzy specyficznej dla uczelni Portale Wiki
Szkoty Wymiana wiedzy, przedstawianie nowych trendéw w nauce Wideokonferencje
WyZzsze Zdalna obstuga studenta Chat
Zajgcia ze studentami na odlegto$¢ w czasie rzeczywistym Webinarium
Udostgpnianie réznego rodzaju filméw na zajgciach Podcast
Wspomaganie procesu dydaktycznego Zdalne nauczanie
Podreczniki akademickie dla studentow e-book
Redakcja cyklicznych publikacji z zycia uczelni Newsletter
Materiaty do wspolpracy dla podmiotéw gospodarczych White paper
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cd. tabeli 1

1 2 3
Informacje zwigzane z artystg, np. malarzem, muzykiem, aktorem  |Blog
Wtasne odczucia pigkna w postaci multimedialnej Wideoblog
Opinie na temat filmu, przedstawienia teatralnego, koncertu Forum dyskusyjne
Laczenie ludzi interesujacych si¢ danym artysta Sieci spotecznosciowe
Wspolne dziatania w zakresie np. uktadow tanecznych Spotecznosci praktykow
Rozbudowa bazy wiedzy zwiazanej z kulturg Portale Wiki
Placowki Konferencje tematyczne zwigzane np. z profilami muzeéw Wideokonferencje
kultury Rozmowa ze znanym aktorem, autorem ksigzki Chat
Robocze spotkania 0s6b odpowiedzialnych za rozwoj kultury Webinarium
Filmy z zakresu np. gry na gitarze Podcast
Doskonalenie umiejgtnoscei np. gry w szachy Zdalne nauczanie
Propagowanie wydawnictw w formie elektronicznej e-book
Nowosci (imprezy kulturalne) w nadchodzacym okresie Newsletter
Statystyki potencjatu placéwek kultury White paper
Tematyczny zakres informacji ograniczony do jednej choroby  [Blog
Filmy z zakresu wtasnej rehabilitacji (wlasne doswiadczenia) Wideoblog
Ksztattowanie opinii na temat danej placowki stuzby zdrowia  |Forum dyskusyjne
Integracja pacjentow o podobnych schorzeniach, dolegliwosciach ~ |Sieci spoteczno$ciowe
Doswiadczenia r6znych lekarzy w zakresie danej choroby Spotecznosci praktykow
o Rozbudowa bazy wiedzy dotyczacej zdrowia pacjentow Portale Wiki
:liiz:;l Konferencje dla lekarzy w celu podnoszenia ich kwalifikacji Wideokonferencje
sdrowia Rozmowa pacjenta z lekarzem — porady Chat
Spotkania lekarzy konsultantéw w trudnej jednostce chorobowej | Webinarium
Filmy z zakresu rehabilitacji pacjenta Podcast
Ustawiczne podnoszenie wiedzy zwigzanej z profilaktyka Zdalne nauczanie
Poradniki, przedmiotowa literatura fachowa e-book
Nowosci w zakresie ochrony zdrowia Newsletter
Stan stuzby zdrowia w r6znych przekrojach White paper
Sposoby poprawy bezpieczenstwa interesariuszy Blog
Filmy z przypadkow naruszania bezpieczenstwa Wideoblog
Dyskusja na temat naruszania zasad bezpieczenstwa Forum dyskusyjne
Laczenie ludzi, ktorzy dzielg si¢ przypadkami zagrozen Sieci spolecznosciowe
Dzialania profilaktyczne z zakresu bezpieczenstwa Spotecznosci praktykow
Budowa bazy wiedzy (interpretacji) zapiséw prawnych Portale Wiki
Bezpieczenstwo |Szkolenia pracownikéw zajmujacych sig bezpieczenstwem Wideokonferencje
publiczne Bezposrednie rozmowy interesariuszy ze ,,stré6zami prawa’” Chat
Robocze spotkania pomigdzy sadami, prokuratorami Webinarium
Filmy realizowane przez interesariuszy Podcast
Ustawiczne ksztalcenie pracownikow Zdalne nauczanie
Zbiory przepisow prawa e-book
Publikacje z problemami wymiaru sprawiedliwosci Newsletter
Statystyki kreujace opinig publiczng z zakresu bezpieczenstwa |White paper
Sektor Akcje humanitarne Polskiego Czerwonego Krzyza Blog
. Manifestacje zwigzkéw zawodowych w obronie praw pracownika | Wideoblog
obywatelski - . L . " :
‘Wymiana opinii na temat dzialan poszczegdlnych fundacji Forum dyskusyjne
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cd. tabeli 1

1 2 3
Laczenie ludzi o tych samych pogladach politycznych Sieci spoteczno$ciowe
Wymiana doswiadczen w ramach izb rzemie$lniczych Spotecznosci praktykow

Rozbudowa bazy wiedzy zwiazanej z sektorem obywatelskim  [Portale Wiki

Konferencje merytoryczne zwigzane z dziataniem stowarzyszen |Wideokonferencje

Rozmowy pomigdzy cztonkami komitetu rodzicielskiego Chat

Spotkania robocze dla czlonkdéw stowarzyszen Webinarium
Filmy instruktazowe, np. ochrona przed zywiotem (Straz Pozarna)  [Podcast
Ustawiczne podnoszenie wiedzy — Rady Adwokackie Zdalne nauczanie
Wydawnictwa elektroniczne dla sektora obywatelskiego e-book
Informacje z dziatalnosci stowarzyszenia lub fundacji Newsletter
Sprawozdania z dziatalno$ci partii politycznych White paper

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Sa to tylko wybrane przyktady implementacji technologii Web 2.0 w proce-
sach biznesowych instytucji publicznych. Przedstawione propozycje proceséw
biznesowych powinny zainteresowaé¢ decydentow instytucji publicznych. Wdro-
zenie narzedzi do wspomagania przedstawionych procesow biznesowych insty-
tucji publicznych bedzie stanowilo dzialania innowacyjne. Dzigki temu instytu-
cje publiczne beda mogly ze soba konkurowac, ale nie w takim zakresie, jak
organizacje biznesowe, czyli w kategoriach ilosciowych, a w kategoriach jako-
sciowych, np. atrakcyjno$¢, dobra instytucja, lepszy poziom obstugi klienta.
Oczywiscie w pdzniejszym etapie nic nie stoi na przeszkodzie, aby okreslenia jako-
sciowe zmieni¢ na cechy ilosciowe. Bedzie to mozna widzie¢ jako kierunek zaini-
cjowanych badan. Po jakim$ czasie nalezaloby jeszcze raz przeprowadzi¢ kolejne
badania. Ich wyniki pozwola odpowiedzie¢, czy implementacja innowacji przyczy-
nita si¢ do podniesienia kultury pracy w instytucjach publicznych.

Podsumowanie

Technologia Web przechodzi proces ewolucji (Web 3.0, Web 4.0). W zato-
zeniach opracowana jest juz technologia Web 5.0. Jednak obecnie nawet organi-
zacje o charakterze biznesowym prawie nie wykorzystuja mozliwosci tej techno-
logii. W przypadku instytucji publicznych implementowane sa dopiero
mozliwosci technologii Web 2.0. W instytucjach publicznych, mimo bardzo
duzych ograniczen wynikajacych z ich specyfiki, mozna wprowadza¢ innowa-
cje, przede wszystkim dzigki determinacji osob, ktore sprawuja w nich wladze.
Ich rozumienie potrzeb spoteczenstwa w potaczeniu z mozliwosciami technolo-
gii Web 2.0. pozwoli na usprawnianie kontaktu interesariuszy z dang instytucja
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publiczna. Implementacja wszystkich dostgpnych kanatéw komunikacji w ra-
mach technologii Web 2.0. pozwoli wypehi¢ luk¢ w gromadzeniu informacji
pochodzacych bezposrednio od interesariuszy. Bedzie to mogto stanowi¢ inno-
wacje w instytucjach publicznych. Korzysci z wdrozenia tych innowacji bgda
dobre dla obu stron, ktére musza si¢ ze soba komunikowaé. W przypadku nie-
ktorych segmentéw instytucji publicznych bgdzie mozna méwi¢ o ich ocenie
w kategoriach atrakcyjnosci. Na przyktad szkoly publiczne, ktérych jest wiele na
danym obszarze, juz dzisiaj dziela sia na atrakcyjne lub nieatrakcyjne. Podobnie
moze by¢ z publicznymi placowkami stuzby zdrowia. Sa to miary typowo jako-
sciowe. Ich uszczegdtowienie nastepuje poprzez wskazniki iloSciowe, ktore
okreslaja rankingi poszczegolnych instytucji w ramach tego samego segmentu.
Interesariusz bedzie mogl dokona¢ wyboru i zachowaé si¢ podobnie jakby miat
do czynienia z organizacja o charakterze biznesowym. W przypadku instytucji
na przyktad zajmujacej si¢ szeroko rozumianym bezpieczenstwem publicznym
taki wybor z racji uwarunkowan prawnych nie jest juz mozliwy. Nie oznacza to
wecale, ze ten segment nie moze wprowadzac¢ innowacji. W tym przypadku beda
one wptywaty na emocje, czy odczucia interesariusza.

Literatura

Bal-Wozniak T. (2012), Innowacyjnosé¢ w ujeciu podmiotowym. Uwarunkowania insty-
tucjonalne, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa.

Duraj J., Papiernik-Wojdera M. (2010), Przedsiebiorczos¢ i innowacyjnos¢, Difin, War-
szawa.

Hauke K. (2016), Koncepcja zarzqdzania wiedzq 2.0 w kreowaniu zasobow informacyyj-
nych przedsiebiorcy [w:] P. Pyplacz, D. Dudek (red.), Rozwdj i doskonalenie funk-
cjonowania organizacji. Determinanty rozwoju wspolczesnych organizacji, Wy-
dawnictwo Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej, Czgstochowa.

Leszczynski M. (2016), Innowacyjnos¢ gospodarki jako czynnik postrzegania panstwa
w srodowisku miedzynarodowym — casus Unii Europejskiej [w:] K. Pajak (red.),
Innowacyjnos¢ wyzwaniem dla wspolczesnej gospodarki, CeDeWu, Warszawa.

Marciniak S. (2010), Innowacyjnosé¢ i konkurencyjnos¢ gospodarki, C.H. Beck, War-
szawa.

Petrozolin-Skowronska B. (1995), Nowa encyklopedia powszechna PWN, t. 3, Wydaw-
nictwo Naukowe PWN, Warszawa.

Schumpeter J.A. (1960), Teoria rozwoju gospodarczego, PWN, Warszawa, 1960.
Sztucki T. (1998), Encyklopedia marketingu, Wydawnictwo Placet, Warszawa.



Innowacje w instytucjach publicznych w procesie komunikacji interesariuszy... 193

Tomaszewski M. (2011), Rozwaj globalnej sieci komputerowej w kierunku WEB 3.0 [w:]
R. Knosola (red.), Komputerowo zintegrowane zarzqdzanie, Oficyna Wydawnicza
Polskiego Towarzystwa Zarzadzania Produkcja, Warszawa.

[www 1] http://www.eioba.pl/a/10x8/co-to-jest-to-web-2-0 (dostep: 11.03.2018).
[www 2] https://pl.wikipedia.org/wiki/O%E2%80%99Reilly Media (dostgp: 12.03.2018).
[www 3] https://en.wikipedia.org/wiki/Dot-com_company (dostgp: 13.03.2018).
[www 4] https://www.semtec.pl/slownik-seo/blog/ (dostgp: 14.03.2018).

[www 5] https://www.semtec.pl/slownik-seo/webinarium/ (dostep: 14.03.2018).
[www 6] https://www.semtec.pl/slownik-seo/wideoblog/ (dostep: 14.03.2018).

[www 7] https://www.semtec.pl/slownik-seo/ebook/ (dostep: 14.03.2018).

[www 8] https://www.semtec.pl/slownik-seo/newsletter/ (dostgp: 14.03.2018).

[www 9] https://www.semtec.pl/slownik-seo/podcast/ (dostgp: 14.03.2018).

[www 10] https://www.semtec.pl/slownik-seo/white-paper/ (dostep: 15.03.2018).
[www 11] https://slownik.intensys.pl/definicja/151/forum-dyskusyjne (dostgp: 15.03.2018).

[www 12] https://www.wseip.edu.pl/dniw/images/pliki/pelne teksty ksiazek/Marcin%
20K%C5%82ak M Zarz wiedza w_przeds.pdf (dostgp: 16.03.2018).

[www 13] https://pl.wikipedia.org/wiki/Interesariusz (dostep: 16.03.2018).

[www 14] https://www.prezydent.pl/download/gfx/prezydent/pl/defaultopisy/2467/4/1/
trzeci_sektor.pdf (dostep: 17.03.2018).

INNOVATION IN PUBLIC INSTITUTIONS IN THE PROCESS
OF COMMUNICATION OF STAKEHOLDERS ASSISTED
BY WEB 2.0 TECHNOLOGY

Summary: communication between organizations offering tangible or intangible goods
and recipients plays a very important role in the development of the information society.
At the moment, when organizations indicated as 4.0 are being talked about more and
more often, the communication process becomes particularly important. Organizations
with a business type every signal coming from the recipient try to include in its offer
targeted at the consumer. In the case of public institutions, such an approach is impossi-
ble to implement due to the conditions of functioning of these institutions. The article
presents the possibilities of Web 2.0 technology in innovation in public institutions,
which may increase their attractiveness and positively influence the recipients.

Keywords: innovations, public institutions, Web technology.



