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KOMUNIKACJA WEWNETRZNA W ORGANIZAC(C]I
WIRTUALNE]J NA PRZYKEADZIE BRAND24

INTERNAL COMMUNICATION IN A VIRTUAL
ORGANIZATION EXEMPLIFIED BY BRAND24

Streszczenie: Wspolczesne organizacje stoja przed wieloma wyzwaniami w zakresie komu-
nikacji wewnetrznej, ktéra obejmowataby wszystkich pracownikow, bez wzgledu na ich po-
zycje w strukturze. Organizacje wirtualne wymagaja stosowania réznego rodzaju nowocze-
snych narzedzi komunikacyjnych, dzigki ktérym mozliwa jest wymiana wiedzy i informacji
wewnatrz firmy. Celem artykutu jest zaprezentowanie modelu komunikacji wewnetrznej
w organizacji wirtualnej. Integralna czescig tego modelu bedzie przedstawienie zréznico-
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wanych narzedzi komunikacyjnych wykorzystywanych wewnatrz organizacji. Jako metode
badawczg zastosowano studium przypadku przedsigbiorstwa Brand24.

Slowa kluczowe: komunikacja wewnetrzna, organizacja wirtualna, Brand24, narzedzia ko-
munikacyjne

Abstract: Modern organizations face many challenges in the field of internal communication,
which would include all employees, regardless of their position in the structure. Virtual orga-
nizations require the use of various types of modern communication tools, thanks to which it
is possible to exchange knowledge and information within the company. The aim of the article
is to present the internal communication model in a virtual organization. An integral part of
this model will be the presentation of various communication tools used within the organi-
zation. As a research method one used case study of Brand24 (polish company in IT sector).

Keywords: Internal communication, virtual organization, Brand24, communication tools

Wstep

Organizacje wirtualne sg szczegdlnym rodzajem organizacji, ktére potrafig
szybko i skutecznie dostosowywac sie do nieustannie zmieniajacego si¢ otoczenia.
Kluczowa role w tym zakresie odgrywa komunikacja wewnetrzna, pozwalajaca na
niezwloczng wymiane informacji i wiedzy miedzy pracownikami. Komunikacja ta
obejmuje zaréwno spotkania bezposérednie, jak i komunikowanie si¢ zdalnie, ktore
jest obecnie mozliwe dzigki zaawansowanym narzedziom.

Celem tego artykulu jest przedstawienie modelu komunikacji wewnetrznej na
przykladzie Brand24 jako organizacji wirtualne;j.

Calos¢ sklada sie z czterech rozdzialéw. W rozdziale pierwszym omoéwiono
znaczenie komunikacji wewnetrznej w organizacji wirtualnej. W drugim dokonano
charakterystyki badanej organizacji i jej produktu. Trescia trzeciego rozdzialu jest
model komunikacji wewnetrznej w Brand24, a czwartego — narzedzia wykorzysty-
wane w tej komunikacji.

1. Znaczenie komunikacji wewnetrznej w organizacji wirtualnej

Organizacja wirtualna jest réznie definiowana w literaturze przedmiotu'. Na
przyktad K. Perechuda stwierdzil, Ze organizacja ta ,wystepuje m.in. w znaczeniu
struktury o nieostrych granicach, obejmujacej przedsigbiorstwo wtopione w oto-
czenie; to nowoczesny model organizacji optymalizujacy gre na zasobach niemate-
rialnych; transformuje wiedz¢ w procesy generujace wartos¢ dodang w przestrzeni

' Z. Antczak, Wirtualno$¢ i organizacja wirtualna (rozwazania deskryptywno-epistemologiczne), ,Pra-
ce Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” 2011, nr 217, s. 23-24.
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rynkowej™. Samo pojecie wirtualizacji mozna wyjasni¢ jako ,proces, dzigki kto-
remu przedsigbiorstwa niezaleznie od wielko$ci moga przybra¢ taka posta¢, ktdra
pozwoli im na stanie si¢ w pelni konkurencyjnymi na stale zmieniajacym sie glo-
balnym rynku. Proces dostosowania sie polega na bardzo szybkim procesie uczenia
sie, w wyniku czego nastepuje dostosowanie si¢ organizacji do nowych wymagan
otoczenia™. Wsrdd najwazniejszych cech organizacji wirtualnej wymienia si¢ m.in.:
brak materialnej struktury, bazowanie na technologiach informacyjno-komunika-
cyjnych, prace zdalna, nieostro$¢ granic, brak jednoznacznej struktury, koncen-
tracje na kliencie, decentralizacje wladzy, elastycznos¢, wykorzystanie kluczowych
kompetencji pracownikéw, mozliwo$¢ podejmowania szybkich decyzji, rzetelng
i szybka wymiane informacji’.

Wobec powyzszego szczegdlng role w organizacji wirtualnej nalezy przypisac
komunikacji wewnetrznej, ktora z jednej strony jest funkcja zarzadzania odpowie-
dzialng za komunikacje wewnatrzorganizacyjna, a z drugiej strony jest funkcja in-
terdyscyplinarng, integrujaca elementy zarzadzania zasobami ludzkimi, komunika-
¢ji i marketingu®. Celem tej komunikacji jest®:

e przyczynianie si¢ do zacies$niania si¢ wewnetrznych relacji charakteryzuja-
cych sie zaangazowaniem pracownikéw;

e promowanie pozytywnego poczucia przynaleznosci pracownikéow do or-
ganizacji;

e rozwijanie $wiadomosci zmian w otoczeniu;

e przekonanie pracownikéw o potrzebie nieustannej ewolucji celéw organiza-
cji w odpowiedzi na zmiany zachodzgace w otoczeniu.

Z badan przeprowadzonych przez agencje SW RESEARCH w maju 2017 r.” wynika,
ze skuteczna komunikacja wewnetrzna z pracownikami jest czynnikiem, ktory w najwiek-
szej mierze wplywa na efe 08¢ biznesowq (42%). Respondenci stwierdzili ponadto,
ze kluczowa kwestig jest takze jawne komunikowanie celéw stawianych osobom, poszcze-
golnym zespolom, jak i calej organizacji (35%) (skuteczna komunikacja ,,géra-dot”) oraz

2 K. Perechuda, Organizacja wirtualna, Ossolineum, Wroctaw 1997, s. 7. Cyt. za: Z. Antczak, Wirtu-
alnos¢ i organizacja wirtualna..., s. 24.

3 B. Barczak, Koncepcja oceny efektywnosci struktur sieciowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekono-
micznego w Krakowie, Krakow 2005, s. 48.

* S. Wojciechowska-Filipek, Funkcjonowanie organizacji w wirtualnym swiecie, Wyd. CeDeWu,
‘Warszawa 2018, s. 59-60.

> A. Tkalac Verci, D. Verci, K. Sriramesh, Internal communication: Definition, parameters, and the
future, “Public Relations Review” 2012, nr 38, s. 229.

¢ M. Welch, PR. Jackson, Rethinking internal communication: a stakeholder approach, “Corporate
Communications: An International Journal” 2007, Vol. 12, No. 2, s. 188.

7 Badania przeprowadzone metoda wywiadoéw on-line (CAWI) na panelu internetowym SW Panel
na prébie 528 osob w wieku 20-65 lat, zajmujacych stanowiska od asystenta do menedzera $redniego
szczebla, pracujacych w firmach zatrudniajacych: od 50 do 250 pracownikéw (N=211), od 250 do 500
pracownikéw (N=208) oraz powyzej 500 0sob (N=109). Zob. Efektywnos¢ zaczyna si¢ od komunikacji
wewnetrznej. Raport dla menedzeréw na podstawie badania pracownikéw, Emplo, czerwiec 2017, s. 24.
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umozliwienie otwartej komunikacji ,,dot-gora’, gdzie pracownicy beda mogli zglasza¢
swoje pomysly i usprawnienia (35%)®. Dla 88% badanych pracownikéw mozliwos¢ za-
brania glosu i aktywnego udzialu w komunikacji wewnatrz firmy jest istotna’. Ogélem
71% badanych jest zdania, iz przedsiebiorstwo nie moze odnies¢ sukcesu biznesowego,
jesli nie ma zapewnionej partnerskiej i otwartej komunikacji z pracownikami'. Bardzo
wazna dla pracownikéw jest transparentnos¢. Respondenci uwazaja, ze informacja o kie-
runku, w jakim zmierza firma (38%), jak tez o jawnych celach przetozonego (35%), badz
o kluczowych projektach prowadzonych w firmie (33%) pomogtlaby im w realizacji indy-
widualnych celéw przypisanych ich stanowisku. Oznacza to réwniez partnerska i otwar-
ta komunikacje zarzadu z pracownikami — wiasnie w takiej organizacji pracownicy chca
funkcjonowa¢ (89%)". Co wiecej, rzeczywiscie wskazuje sie na silng korelacje miedzy
sprawng komunikacja wewnetrzng a zaangazowaniem pracownikéw. Komunikacja ta
powoduje, Ze pracownicy s3 bardziej zaangazowani (im bardziej efektywna komunika-
cja, tym wieksze zaangazowanie pracownikéw). Jest ona fundamentem, dzieki ktéremu
budowane jest ich zaufanie do przetozonych i do firmy". Tymczasem co trzeci badany
pracownik nie czuje sie dostatecznie informowany przez przelozonego o dziataniach, kto-
re s3 prowadzone przez firme". Co wigcej, pracownicy chcg mie¢ realny wptyw na decyzje
podejmowane przez firme. Jak wykazaly badania, 76% respondentdw chce wspotdecydo-
wac o sposobie, w jaki funkcjonuje firma, w ktorej pracujg poprzez zglaszanie wlasnych
pomystéw w zakresie mozliwych usprawnien. Istotne jest takze to, ze pracownicy chca
czu¢ si¢ wazng czescig organizacji. Cheg oni wiedzie¢, w jakim stopniu realizacja przez
nich celéw wplywa na realizacje celéw biznesowych calej organizacji (74%)".

W usprawnianiu komunikacji wewnetrznej niewatpliwie coraz wigksza role od-
grywaja nowe technologie. Doceniaja to takze respondenci. Sposrod nich 67% po-
twierdzilo, iz narzedzia online mogg usprawni¢ komunikacje wewnetrzng w organi-
zacji. Podobny odsetek badanych chcialby mie¢ dostep do narzedzia online, ktére
pozwala na gromadzenie informacji o firmie, prowadzonych projektach oraz o pra-
cownikach (66%). Ponadto ponad polowa respondentéw potwierdzila, iz narzedzia
internetowe moga skutecznie zastapi¢ poczte email oraz rozmowy telefoniczne w ko-
munikacji wewnetrznej®.

8 Efektywnos¢ zaczyna sig od komunikacji wewnetrznej.., s. 5.

° Badania przeprowadzone metoda wywiadéw on-line (CAWI) na panelu internetowym SW Panel
na proébie 500 os6b w wieku 20-65 lat, zajmujacych stanowiska od asystenta do menedzera $redniego
szczebla, pracujacych w firmach zatrudniajacych: od 10 do 50 pracownikéw (N=100), od 51 do 250
pracownikéw (N=200) oraz powyzej 250 0sob (N=200). Zob. 5 mitéw komunikacji wewnetrznej w fir-
mach, Emplo, czerwiec 2015, s. 10.

10 Efektywno$¢ zaczyna sig od komunikacji wewnetrznej..., s. 5.

" Ibidem.

2 K. Mishra, L. Boynton, A. Mishra, Driving Employee Engagement: The Expanded Role of Internal
Communications, “International Journal of Business Communication” 2014, Vol. 51(2) s. 199.

B 5 mitow komunikacji wewnetrznej w firmach, s. 7.

" Efektywnos¢ zaczyna sie od komunikacji wewnetrznej..., s. 7-15.

15 Ibidem, s. 19.
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Rozwdj narzedzi online ma takze inne wazne znaczenie. Z badan agencji SW RESE-
ARCH przeprowadzonych w marcu 2015 r.' wynika, ze 29% badanych pracownikéw
korzysta z bezposrednich spotkan z przelozonym rzadziej niz raz w tygodniu, 19% —
rzadziej niz raz w miesigcu, a 3% — nie korzysta w ogdle. Wynika to gléwnie z ograni-
czonej dostepnosci do przelozonego, ktdry czesto koncentruje sie na realizacji ogélnych
celéw biznesowych. Co wigcej, najczestszym powodem braku mozliwosci (lub ograni-
czonej mozliwosci) zgloszenia obecnemu pracodawcy opinii/pomystu byt utrudniony
kontakt z przetozonym (16%) i brak pewnosci siebie pracownikéw (16%)".

Narzedzia online mogg z powodzeniem zastepowaé bezposrednie spotkania
z przefozonymi i/lub je uzupelnia¢. Szczegélnie wazne w tym zakresie moga by¢ na-
rzedzia do komunikacji wewnetrznej wzorowane na mechanizmach spotecznoscio-
wych, znanych np. z serwisu Facebook. Sa to tzw. firmowe sieci spolecznosciowe
(ESN - ang. Enterprise Social Network), ktore umozliwiajg nie tylko wielokierunkowa
komunikacje, lecz réwniez personalizacje, tworzenie wlasnych tresci przez pracowni-
koéw, czy tez ich integracje w grupach zainteresowan. Dzigki takim narzedziom komu-
nikacja z innymi pracownikami, jak tez przelozonymi, jest tatwiejsza, co potwierdzilo
62% respondentéw, w tym — co wazne — 55% pracownikéw powyzej 50. roku zycia.
Gl6éwng zaletg tego rodzaju narzedzi jest szybkos¢ komunikacji'®.

W dalszej czesci artykulu zaprezentowany zostanie model komunikacji we-
wnetrznej w Brand24 jako organizacji wirtualnej. Kluczowa czescia tego modelu s3
wspomniane narzedzia online.

2. Charakterystyka organizacji Brand24 i jej produktu

Brand24 to polskie przedsigbiorstwo dziatajace od 2011 roku w branzy infor-
matycznej. Jego podstawowym produktem jest narzedzie (autorskie oprogramowa-
nie) o tej samej nazwie (Brand24) stuzace do monitoringu internetu oraz mediow
spotecznosciowych, sprzedawane globalnie w modelu SaaS$ (software as a service)".
Oprogramowanie Brand 24 - na podstawie kryteriéw okreslonych przez uzytkow-
nika - zbiera i wstepnie analizuje wszelkie publiczne wzmianki pojawiajace si¢
w mediach spotecznosciowych (serwisach spolecznosciowych, forach, czatach, itp.)
i w innych miejscach w internecie (np. serwisach informacyjnych) na temat: marek,
produktéw i ogélnie poruszanych tematéw, ktdre zawieraja monitorowane stowa
kluczowe®. Narzedzie Brand24 pozwala uzytkownikowi m.in. na®!:

5 mitéw komunikacji wewnetrznej w firmach, s. 19.

17 Ibidem, s. 13.

18 Tbidem, s. 16.

Informacje podstawowe, Brand24, https://relacje.brand24.pl/notowania/ [dostep: 5.11.2018].

» Ibidem.

2t Skonsolidowany raport za II kwartal 2018 roku Grupy Kapitalowej Brand24, Brand24, Wroclaw
2018, s. 8.
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e uzyskanie informacji o odbiorcach - zrozumienie ich preferencji w celu
lepszego dostosowania komunikacji oraz dzialan marketingowych;

e akwizycje klientéw - dotarcie zaréwno do obecnych, jak i potencjalnych
klientow;

e spersonalizowang komunikacj¢ — nawiazanie bezposredniej komunikacji
z klientami w chwili i miejscu, gdzie pojawia sie dyskusja na temat danej marki badz
produktu. Dzieki temu mozna budowaé odpowiedni wizerunek marki, co z kolei
przeklada sie na lepsze jej postrzeganie i wzrost zadowolenia klientow;

e odnalezienie tzw. influenceréw (lideréw opinii) — uzytkownikéow, ktorzy maja
wplyw na aktualne trendy w danej branzy, dzigki czemu mozna promowa¢ dang mar-
ke przy bezposredniej wspotpracy z osobami, ktére sa cenione w danym $rodowisku.

Wedtug stanu na wrzesien 2018 r. narzedzie Brand24 uzywane byto w 110 krajach,
m.in. w USA, Wielkiej Brytanii, Indonezji, Wtoszech, Kanadzie, Singapurze, Emira-
tach Arabskich, Australii)*. Klienci Brand24 sg bardzo zréznicowani - to zaréwno
osoby fizyczne, jak i przedsiebiorstwa réznej wielkosci (w tym firmy z sektora MSP),
instytucje rzadowe i inne organizacje publiczne (m.in. jednostki kultury) oraz orga-
nizacje typu non-profit (np. fundacje i stowarzyszenia)*. Gléwnymi odbiorcami sa
jednak male przedsiebiorstwa, zatrudniajace do 50 pracownikéw. Stanowig oni ponad
50% catkowitej liczby klientow, do ktérych nalezg takze znane globalne i regionalne
marKki, jak np. Vichy, Intel. Ikea, H&M, Carlsberg, Raiffesen Polbank czy Credit Agri-
cole. Ogotem w okresie od Q2 2015 do Q2 2018 liczba klientéw przedsigbiorstwa
zwiekszyta sie z ok. 750 do 2544 podmiotéw, z czego 53% to klienci z zagranicy™.

Firma posiada biura w pieciu miastach Polski: Wroctawiu (gléwna siedziba),
Warszawie, Gdansku, Krakowie i Lublinie. L3cznie w Brand24 zatrudnionych jest
blisko 70 0séb, z czego najwiecej (ok. 67%) pracuje we Wroctawiu®.

Przedsigbiorstwo Brand24, dzialajac w branzy IT, powinno si¢ cechowa¢ kulturg
organizacyjng typowa dla organizacji uczacej si¢’*. Mozna zaobserwowac w jej przy-
padku m.in. silng orientacje na wiedze, pracownikéw i klientdw, otwartg komunika-
cje, partycypacje pracownikow w procesach decyzyjnych oraz elastycznos¢ i szybkos¢
w dostosowywaniu si¢ do zmian w otoczeniu, ktére we wspomnianej branzy zacho-
dzg szczegdlnie szybko. Skutkuje to bardzo wysoka retencja pracownikéw. W ciggu

2 Rekordowy kwartat pod wzgledem liczby pozyskanych klientéw w Brand24, https://relacje.brand24.pl/
wp-content/uploads/2018/10/2018-10-12-Brand24-liczba-klientow-w-3Q2018.pdf [dostep: 5.11.2018].
» L Lupa, Efektywnos¢ dzialan marketingowych w mediach spolecznosciowych, Wyd. Sophia Bauty,
Katowice 2017, s. 68-69.

2 Skonsolidowany raport za II kwartal 2018..., s. 9-10.

» M. Holubowicz, Twérca Brand24: ,To nie czas na odcinanie kuponéw i branie luksusowego porsche
w leasing dla zarzgdu”, http://wyborcza.pl/AkcjeSpecjalne/7,155762,23538776,moja-supermoca-jest-
determinacja.html [dostep: 5.11.2018].

¢ Zob. B. Ziebicki, Proces kreowania organizacji uczgcej sig, [w:] J. Czekaj (red.), Metody organizacji
i zarzgdzania, Wyd. AE w Krakowie, Krakéw 2007, s. 13-15.
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7 lat z firmy odeszto tylko kilka osob, ktore — jak zapewnil prezes M. Sadowski - do-
staly oferty z gatunku ,,nie do odrzucenia”. O orientacji firmy na pracownikéw wiele
mowi takze obowigzujacy w niej system motywacyjny, ktory zaklada m.in. mozliwos¢
przyznania kluczowym pracownikom i wspotpracownikom czesci akgji firmy?.

Dyfuzje wiedzy w badanej firmie istotnie utatwia funkcjonujacy w niej okreslo-
ny model komunikacji wewnetrzne;j.

3. Model komunikacji wewnetrznej w Brand24

Model komunikacji wewnetrznej w Brand24 jako organizacji wirtualnej ulega
duzym przeobrazeniom wraz z rozwojem firmy i $cisle dostosowuje si¢ do zmian
zachodzgcych zaréwno w otoczeniu zewnetrznym, jak i wewnetrznym. Jak zazna-
cza M. Sadowski — prezes i zalozyciel Brand24 - badane przedsigbiorstwo zaczy-
nalo swoja dziatalnos¢ jako start-up®, wobec czego na poczatku komunikacja byta
stosunkowo prosta, polegajaca na stalych bezposrednich kontaktach dwdch wspol-
nikéw i dwoch pracownikéw. W dalszych etapach rozwoju pojawily sie oddzialy
firmy w réznych miastach Polski, a wielu pracownikéw wykonywalo swoja prace
w sposob zdalny. Taka sytuacja stworzyla wiele wyzwan w zakresie komunikacji
wewnetrznej, ktéra — gdy zatrudnienie przekroczyto ok. 20-30 0séb - zaczeta mie¢
charakter normowany i planowy™.

Obecnie funkcjonujgcy model komunikacji wewnetrznej w Brand24 obejmuje
zaréwno kontakty bezposrednie w postaci usystematyzowanych spotkan pracowni-
kow, jak tez okreslony zestaw narzedzi, ktore to uzupelniaja i usprawniajg komuni-
kacje (rys. 1).

¥ A. Sienko, Sqg teraz na ustach calej Polski. Sprawdzamy, kto stoi za sukcesem najpopularniejszego pol-
skiego start-upu, https://innpoland.pl/140765,brand24-to-nie-tylko-michal-sadowski-sprawdzamy-
kto-stoi-za-sukcesem-najpopularniejszego-polskiego-start-upu [dostep: 5.11.2018].

% Skonsolidowany raport za II kwartal 2018 roku..., s. 27.

# A. Kulej stwierdza: ,Do niedawna pojeciem »start-up« okreslano projekty $cisle powiazane z sek-
torem informatycznym badz technologicznym. Cechowaly je: a) wysoki poziom ryzyka w realizacji,
b) wzglednie niski koszt rozpoczecia dziatalnosci oraz c) teoretycznie wyzszy — w poréwnaniu ze stan-
dardowymi przedsiewzigciami — zwrot z inwestycji. Wspolcze$nie mianem start-upu okresla si¢ kazdy
projekt — bez wzgledu na to, w jakiej branzy funkcjonuje - ktéry spelnia powyzsze kryteria”. Zob.
A. Kulej, Atrybuty start-upow jako podmiotow o charakterze innowacyjnym, ,,Zeszyty Naukowe Poli-
techniki Czestochowskiej. Zarzadzanie” 2018, nr 31, s. 145.

% Zob. M. Sadowski, Facebook, https://www.facebook.com/michalsadowski/posts/101546740958407702__
xts__[0]=68.ARDObbmTHSXbuvEGaSz-TyJUIRYONB8bLS4aMQizeEUjxK_kfMADvxdQAi6hcRXV
KXuolKWO0xBFTE2fAuB24tdcRC4NjSeQxTikUgNUbKVL]_OxC2jMf2Q710dOm3KA4VX2dmtY-
6xHLIHsI1C8_50hcbhBe9WRah2xpgSnXtpATtdza_ 4HRTJmXD2dEW8Kz8ptlv8 W TBNp74SzqEm-
3Fwmc&__tn__ =C-R (post z dnia 10.07.2017 r.).
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Rysunek 1. Model komunikacji wewnetrznej Brand24
Figure 1. Internal communication model of Brand24
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Zrédlo: opracowanie whasne.

Jak podaje M. Sadowski, w ramach kontaktéw bezposrednich mozna wyrézni¢
nastepujace rodzaje spotkan wewnatrzorganizacyjnych’":

1) spotkania statusowe produktowe — cotygodniowe spotkania czwartkowe,
na ktérych sa prowadzone rozmowy w szerokim gronie pracownikéw réznych dzia-
téw (m.in. dzialu technicznego, dzialu marketingu, dzialu sprzedazy i dziatu pro-
duktowego, odpowiedzialnego za rozwdj produktu). Rozmowy dotycza: produktu
(kierunku, w ktérym powinien sie rozwija¢, nowych jego funkcji, uzytecznosci, ja-
kosci danych itp.) oraz pozostalych elementéw marketingu-mix: dystrybucji, ceny
i promogji. Na tych spotkaniach analizowane sg opinie zwrotne od klientéw, a takze
sesje uzytkownikow na stronie firmy przy uzyciu narzedzi pozwalajacych nagry-
wac sesje uzytkownikow itp. Celem tych spotkan jest nie tylko dyskusja o nowych
funkcjach produktu, lecz takze spojrzenie na produkt i firme¢ oczami uzytkownikow
(odbiorcow);

3t Ibidem.
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2) spotkania statusowe marketingowe — przedmiotem zainteresowania tych
spotkan s3 dzialania marketingowe firmy, w tym tez sposoby pozyskania klientow;
dzielg si¢ one na dwa typy:

a) statusy kreatywne - dotycza nowych sposobéw dotarcia do klienta i no-
wych kanaléw oraz form promocji; pracownicy debatuja nad nowymi technolo-
giami i narzedziami, ktére pomagaja dotrze¢ do klientéw; czgsto wykorzystywana
metoda na tych spotkaniach jest burza mézgow;

b) spotkania wokot statystyk i metryk - na tych spotkaniach dokonywany
jest przeglad wynikéw poszczegélnych osob oraz dzialéw, analizowane sg konwer-
sje i statystyki, jak rowniez nowe trendy; uczestnicy spotkania starajg sie wyciagaé
whnioski i szuka¢ miejsc, w ktorych potencjalnie w lejku sprzedazy firma moze traci¢
najwigcej ruchu oraz miejsc, gdzie ten ruch moze by¢ jeszcze bardziej zoptymali-
zowany. Chodzi o to, aby jak najwiecej osob, ktore majg pierwszy kontakt z ustu-
ga, mogly dociera¢ do momentu, w ktérym zauwaza rzeczywiste z niej korzysci
dla siebie; nalezy podkredli¢, iz w statusach marketingowych uczestniczy takze szef
sprzedazy, gdyz firma wychodzi z zalozenia, ze nowoczesny marketing i sprzedaz sa
ze sobg $cisle powigzane;

3) statusy customer success — podczas tego rodzaju spotkan ich uczestnicy sta-
rajg si¢ spojrze¢ na firme i jej otoczenie oczami klientéw; prowadzone s3 rozmowy
z pracownikami majacymi za zadanie nie tylko odpowiadanie na nowe zapytania
ofertowe, lecz réwniez proaktywne identyfikowanie obecnych klientéw, ktérych
aktywnos$¢ w ramach ustugi spada. Tacy klienci potencjalnie moga mie¢ problem
z obstuga produktu i w zwigzku z tym warto wyciagna¢ do nich reke, aby z po-
wrotem zainteresowac ich wykorzystaniem ustugi; analizowane sg tez m.in. trendy
odnosnie do liczby rejestracji nowych klientéw na stronie WWW oraz tego, co si¢
dzieje z tymi klientami p6zniej (czy dokonujg przedtuzenia ustugi);

4) spotkania ogdlnofirmowe - na tych spotkaniach kazdy z pracownikow
Brand24 ma szanse prezentowal efekty swojej pracy przed reszta zalogi; s3 one
szczegllnie wazne, gdyz wowczas pracownicy techniczni (np. programisci) moga
spojrze¢ na ustuge oczami klientami dzigki wiedzy, ktérg otrzymuja od dzialu mar-
keitngu czy dzialu customer success; s3 oni w stanie lepiej zrozumie¢ jego potrzeby;
takze z drugiej strony dzial marketingu czy dzial customer success sa w stanie by¢
blizej technologii umozliwiajacej im tworzenie produktu dla klientéw, z ktérymi
pracuja na co dzien;

5) spotkania ogolnofirmowe, tzw. townhall meetings — cykliczne comiesieczne
lub co dwumiesi¢czne spotkania wszystkich pracownikéw firmy; stanowia one oka-
zj¢ do zaprezentowania efektow pracy kazdej z osob, tak aby budowa¢ swiadomosé
calej organizacji i roli, ktérg pelnia poszczegélne osoby.

W sposdb cykliczny organizowane sa rowniez wewnetrzne i zewnetrzne warsz-
taty, ktére mozna dodatkowo podzieli¢ na dwa rodzaje: te, ktére rozwijaja kompe-
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tencje miekkie pracownikow, i te rozwijajace kompetencje twarde (analityczne). Do
tych pierwszych zaliczy¢ nalezy sztuke prezentacji, dzieki ktérej pracownicy mogli
naby¢ umiejetnosci odnosnie do sposobu, w jaki mozna ,,sprzeda¢” swoja wiedze
i odpowiednio jg zaprezentowa¢ podczas wystapienia publicznego lub na wewnetrz-
nym spotkaniu firmowym. Drugim typem warsztatoéw jest warsztat narzedzi anali-
tycznych, dzieki ktéremu dzial marketingu moze rozwija¢ umiejetnosci analityczne,
pozwalajace liczy¢ rézne wskazniki, jak np. koszt akwizycji klienta i konwersje, czy
zapoznac sie z ogolnymi statystykami, ktére pozwalaja zrozumie¢ droge, jaka musi
przeby¢ klient, aby poczawszy od pierwszego kontaktu mdc przejs¢ do momentu,
w ktorym zrozumie warto$¢ (korzysé), jaka daje produkt®.

Nalezy podkresli¢, ze w zdecydowanej wigkszo$ci opisane wyzej spotkania s
prowadzone w sposob zdalny, przez internet, przy wykorzystaniu réznych platform
komunikacyjnych (np. Skype, Google Hangouts, ClickMeeting).

4. Narzedzia wykorzystywane w Brand24
do komunikacji wewnetrznej

Model komunikacji wewnetrznej funkcjonujacy w Brand24 zakfada takze wy-
korzystanie wielu narzedzi, ktére maja na celu jej usprawnienie.

Pierwszym z tych narzedzi jest V2MOM. Jest to framework®, ktérego nazwa
stanowi akronim od stéw: Vision (wizja), Values (wartosci), Methods (metody), Ob-
stacles (bariery, przeszkody) i Measures (mierniki). Jak podaje M. Bieniof (twor-
ca tego narzedzia), wizja pomaga zdefiniowaé, co chcemy zrobi¢. Wartosci z kolei
wskazujg, co jest najwazniejsze w tej wizji. To pozwala okresli¢ zasady i priorytety,
ktére poprowadza do jej realizacji. Metody wskazuja sposoby osiagnigcia zaplano-
wanej wizji i okreslajg kroki, ktére powinni poczyni¢ wszyscy pracownicy. Bariery
(przeszkody) méwia o tym, co moze sta¢ na drodze w realizacji wizji. Z kolei mier-
niki wskazujg momenty, w ktérych cele zostang zrealizowane. Narzedzie V2MOM
wykorzystuje sie¢ w kazdej fazie cyklu Zycia organizacji i jest ono swoistym planem
biznesowym organizacji, z ktérym powinni by¢ zapoznawani wszyscy pracownicy*.
V2MOM sprawdza si¢ bardzo dobrze w wielu firmach. Jak podaje M. Sadowski,
réwniez w Brand24 wnosi on duzg warto$¢ do organizacji. W badanej organiza-
cji V2MOM jest udostepniane w formie dokumentéw online (za pomoca Google
Docs) na poziomie zarzadu. Docelowo jednak planowane jest zapoznanie z nim

3 M. Sadowski, Dobre praktyki komunikacji wewngtrz firmy, op. cit.

3 Framework (z ang. frame - ramka, work - praca) okresla ramy podejmowanych w organizacji dzia-
tan; w firmach technologicznych frameworki tworza strukture (szkielet) do budowy np. aplikacji czy
systemu.

** Zob. M. Benioff, C. Adler, Behind the cloud: The untold story of how salesforce.com went from idea
to billion-dollar company and revolutionized an industry, Jossey-Bass, San Francisco 2010, s. 226-229.
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wszystkich pracownikéw firmy. Wdrozenie tego narzedzia pozwala na rozliczanie
poziomu realizacji celow strategicznych i operacyjnych®.

Do komunikacji wewnetrznej w Brand24 w zakresie planowania, przekazywa-
nia notatek, zadan i ogélnie organizacji pracy stuzy narzedzie Trello. Jest to tabli-
ca online, do ktérej mozna przypina¢ dowolne kategorie w formie list z kartami
(rys. 2). Poszczegdlne listy i karty moga by¢ udostepniane prywatnie wybranym
osobom lub zespolom pracowniczym, albo tez wszystkim pracownikom. Mozna je
dostosowywa¢ do poszczegdlnych projektow i zadan. Wszystkie zmiany na tablicy
przeprowadzane s3 w czasie rzeczywistym, a zainteresowani pracownicy otrzymuja
stosowne powiadomienia.

Trello umozliwia réwniez przesylanie komentarzy przez pracownikéw, a takze
plikéw z komputera lub z ,,chmury” (np. Google Drive, Dropboxa itp.). W tym na-
rzedziu mozna dodawac listy, zadania, etykiety, terminy itp.*

Rysunek 2. Widok na przyktadowsa tablice Trello
Figure 2. View of the Trello sample table
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Zrédlo: Trello, https://trello.com/?truid=trfeec8-1e7f-a862-a5bb-bbf2b014680a [dostep: 5.11.2018].

Dodatkowo dzial techniczny w Brand24 do zarzadzania projektami korzysta
z internetowej aplikacji o nazwie Redmine. Dzi¢ki niej mozliwe jest sledzenie wielu
projektow i probleméw, zawiera m.in. wykres Gantta oraz kalendarz, pozwala na
zarzadzanie nowosciami oraz plikami, zawiera m.in. modut komentarzy i forum?.

* M. Sadowski, Dobre praktyki komunikacji wewngtrz firmy, op. cit.

% Wiecej na ten temat zob. Trello, https://trello.com/?truid=tr4feec8-1e7f-a862-a5bb-bbf2b014680a
[dostep: 5.11.2018].

7 Wiecej na ten temat zob. Redmine, http://www.redmine.org/projects/redmine/wiki [dostep:
5.11.2018].
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Jak wspomniano wcze$niej, wiekszo$¢ spotkan pracownikéw Brand24 organi-
zowana jest zdalnie. Do tego celu stuza popularne takze wsrod uzytkownikéw pry-
watnych aplikacje internetowe Skype lub Google Hangouts. Umozliwiajg one m.in.
prowadzenie wideokonferencji w czasie rzeczywistym, jak réwniez przesylanie ko-
munikatéw w formie tekstowej, graficznej, w postaci plikow itp. Organizacje spotkan
online w badanej firmie znacznie ulatwia tez narzedzie ClickMeeting. Umozliwia ono
gospodarzowi spotkania wgranie pliku z wlasng prezentacja oraz udostepnienie swo-
jego ekranu innym odbiorcom, zaproszenie ich do uczestnictwa w webinarze czy np.
wygenerowanie ankiety, dzieki ktérym otrzyma on feedback dotyczacy spotkania®.

Innym narzedziem wykorzystywanym do podobnych celéw w firmie Brand24
jest Slack. Jest to internetowa platforma komunikacyjna (komunikator interneto-
wy), umozliwiajaca komunikacje zaréwno glosows, jak i tekstowa z opcja prze-
sylania plikéw w formie zdje¢, wideo, dokumentoéw itp. Platforme wyrdznia to, iz
mozna tworzy¢ kanaly dedykowane dla poszczegdlnych dziatéw firmy, zespoldw,
projektow itp. (rys. 3). Kanaty moga by¢ publiczne (dostepne dla kazdego pracow-
nika) lub prywatne.

Rysunek 3. Przyklad wykorzystania aplikacji Slack
Figure 3. An example of using the Slack application
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Zrodto: What is Slack?, https://www.youtube.com/watch?v=9R]ZMSsH7-g&t=94s [dostep:
5.11.2018].

% A. Glowacka, 21 narzedzi, ktére rozwing Twdj biznes, https://blog.brand24.pl/21-narzedzi-ktore-
-rozwina-twoj-biznes/ [dostep: 5.11.2018].



Komunikacja wewnegtrzna w organizacji wirtualnej na przyktadzie BRAND24 183

Bardzo duze znaczenie w wymianie dokumentéw i informacji pomiedzy pra-
cownikami Brand24 maja narze¢dzia Google Drive (np. Google Doc - dokumenty
online, arkusze kalkulacyjne online, prezentacje online itp.). Tego rodzaju narzedzia
zdecydowanie ulawiajg prace zdalng miedzy pracownikami badanej organizacji®.
W firmie tej wykorzystuje si¢ tez specjalne narzedzie online do ewidencji czasu pra-
cy i zarzadzania wnioskami urlopowymi o nazwie Calamari. Jest ono zintegrowane
z Google Calendar®.

Wazng role w komunikacji wewnetrznej odgrywaja tez media spolecznosciowe
(social media). Juz sam prezes firmy — Michal Sadowski — wykazuje bardzo duza
aktywnos¢ w tych mediach. Na przyklad w serwisie Instagram na dzien 5.11.2018
r. jego profil obserwuje 35,7 tys. uzytkownikéw*, w serwisie Facebook - 25,9 tys.
uzytkownikow*, w serwisie Twitter (profil prowadzony w jezyku angielskim) — 24,7
tys.”, a na kanale YouTube ma 11,8 tys. subskrypcji*’. Poszczegdlne kanaly spo-
tecznosciowe sg wykorzystywane zaréwno do celéw prywatnych, jak i biznesowych.
Prezes firmy dzieli si¢ w nich m.in. swoja wiedza z zakresu rozwoju biznesu (szcze-
golnie w fazie start-upu), sprzedazy i obstugi klientéw. Pracownicy - mimo iz pra-
cujg zdalnie — mogg stale obserwowac wladciciela firmy, poznawac jego zycie pry-
watne i zawodowe oraz zapoznawac si¢ z warto$ciami, jakie wyznaje, szczegdlnie
w kontekscie prowadzonej firmy. Moga oni bezposrednio od niego czerpa¢ wiedze,
ktéra nastepnie maja szans¢ wykorzysta¢ w swojej pracy w firmie. Nalezy tez do-
da¢, ze Brand24 prowadzi réwniez bloga firmowego (Akademia Brand24)®, ktdry
znacznie ulatwia dyfuzje wiedzy wérod pracownikéw, jak i w calym otoczeniu firmy.
Dzieki temu kreowany jest wizerunek firmy jako eksperta w swojej branzy. Prowa-
dzone s3 tez inne kanaly firmowe w mediach spotecznosciowych (Facebook*, Twit-
ter”, LinkedIn®, Instagram®’, YouTube®), ktére nie tylko pozwalaja na promocje
produktu i marki wsréd odbiorcow, ale takze na pozostawanie wszystkim pracow-
nikom w stalym kontakcie z tym, co si¢ dzieje w firmie. Do planowania tresci w tych
mediach stuzy firmie kalendarz online CoSchedule®.

* Ibidem.

%0 Zob. Ibidem; Calamari, https://calamari.pl/ [dostep: 5.11.2018].

M. Sadowski, Instagram, https://www.instagram.com/michaleksadowski/?hl=pl [dostep: 5.11.2018].
42 M. Sadowski, Facebook, https://www.facebook.com/michalsadowski [dostep: 5.11.2018].

M. Sadowski, Twitter, https://twitter.com/sadek [dostep: 5.11.2018].

M. Sadowski, YouTube, https://www.youtube.com/results?search_query=micha%C5%82+sadow-
ski [dostep: 5.11.2018].

* Blog Brand24, https://blog.brand24.pl/ [dostep: 5.11.2018].

6 Brand24, Facebook, https://www.facebook.com/Brand24 [dostep: 5.11.2018].

# Brand24, Twitter, https://twitter.com/brand24 [dostep: 5.11.2018].

8 Brand24, LinkedIn, https://www.linkedin.com/company/brand24-s-a/ [dostep: 5.11.2018].

¥ Brand24, Instagram, https://www.instagram.com/brand24app/ [dostep: 5.11.2018].

" Brand24, YouTube, https://www.youtube.com/brand24 [dostep: 5.11.2018].

1 Wiecej na ten temat zob. A. Glowacka, 21 narzedzi...,; CoSchedule, https://coschedule.com/ [do-
step: 5.11.2018].
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Ponadto firma Brand24 korzysta réwniez z wielu innych narzedzi, szczegdlnie
analitycznych, stuzacych m.in. do analizy odbiorcéw na firmowej stronie internetowej
(np. Hotjar, Heap, Google Analytics), analizy odbiorcéw w mediach spolecznoscio-
wych (np. Brand24, Sotrender) czy email marketingu (np. MailChimp, HubSpot Sale-
s)°2. Wszystkie sa narzedziami online, co pozwala wszystkim pracownikom, réwniez
tym zdalnym, na niezwloczny dostep do wszelkich informacji w czasie rzeczywistym.

Podsumowanie

Organizacja wirtualna moze si¢ rozwija¢ tylko dzieki skutecznej komunikacji
wewnetrznej. Komunikacja ta powinna zapewni¢ sprawna wymiane wiedzy miedzy
wszystkimi pracownikami. W przypadku pracy zdalnej, charakterystycznej dla oma-
wianego typu organizacji, taka komunikacja jest szczegdélnym wyzwaniem. Angazo-
wanie pracownikow w procesy decyzyjne jest jeszcze trudniejsze. Tymczasem pracow-
nicy oczekuja partycypacji w tych procesach. Chca czuc si¢ wazng czescig organizacji.
Zaprezentowany model komunikacji wewnetrznej funkcjonujacy w Brand24 im to
umozliwia. Opiera si¢ on na systematycznych spotkaniach (gtéwnie online) pracow-
nikow roznych dzialow, jak tez spotkaniach ogélnofirmowych, gdzie mogg oni m.in.
zaprezentowac swoje pomysly usprawnien dotyczacych produktu czy firmy. Integral-
na czescig modelu s narzedzia online, ktdre pozwalaja na wymiang informacji, wie-
dzy, dokumentéw, zadan i pomystow w czasie rzeczywistym. Model ten w Brand24 sie
systematycznie rozwija i zmienia wraz z rozwojem firmy. Organizacja ta jest elastycz-
na i wcigz dostosowuje si¢ do zmieniajacych sie warunkéw otoczenia.
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