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WSTEP

Wspolczesnosc¢ to arena niezwykle dynamicznych i czgsto nieprzewidywal-
nych przemian spotecznych, ekonomicznych, demograficznych i technologicz-
nych. Przemiany te stanowia rudyment kreowania nowego tadu opartego na
wiedzy, kapitale intelektualnym, innowacyjnosci, kreatywnosci i zaufaniu. Tym
samym stawiaja coraz to nowsze wyzwania dla funkcjonowania, przeksztatcen
i rozwoju gospodarki, przedsigbiorstw i roznych organizacji, a takze czlowieka.
U podstaw zachodzacych przemian leza za$ informacja i wiedza. Zasoby te sa
postrzegane jako niezbgdne do funkcjonowania i rozwoju spoleczenstwa, gospo-
darki, przedsigbiorstwa i instytucji oraz na rOwni z innymi zasobami wspotdecy-
duja o ich rozwoju. Wiedza i informacja staja si¢ fundamentalnym potencjatem
we wspotczesnej gospodarce, zrodlem sukcesu badz porazki ekonomicznej jed-
nostek, organizacji, regionéow czy calych gospodarek. Powyzszym przemianom
z jednej strony sprzyjaja, a z drugiej strony determinuja je — technologie infor-
macyjne, ktore stwarzaja szerokie mozliwo$ci pozyskiwania, gromadzenia, udo-
stepniania oraz stosowania informacji i wiedzy. Wszystko to sktania do pode;j-
mowania nowych kierunkow badan z zakresu planowania, projektowania
1 stosowania technologii informacyjnych na potrzeby ,,nowej gospodarki” oraz
tworzenia teorii i paradygmatow, ktére znajda odzwierciedlenie w praktyce. Wy-
zwaniom tym wychodzi naprzeciw niniejsza publikacja.

Prezentowany Zeszyt Naukowy stanowi kolejna' pozycje wydawnicza po-
wstata w Katedrze Informatyki Ekonomicznej Uniwersytetu Ekonomicznego
w Katowicach. Jednocze$nie wydaje si¢ by¢ wazna publikacja traktujaca o roli
technologii informacyjnych w transformacji wspotczesnej gospodarki, spote-

"'W ostatnich kilku latach wydano miedzy innymi nastepujace monografie: Kierunki rozwo-
ju spoteczenstwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy w §wietle $laskich uwarunkowan
regionalnych. Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. Uniwersytet Ekonomiczny, Katowice 2010; E. Ziem-
ba: Projektowanie portali korporacyjnych dla organizacji opartych na wiedzy. Akademia Ekono-
miczna, Katowice 2009; Systemy zarzadzania wiedza. Red. C.M. Olszak, J.S. Nowak, E. Ziemba.
Polskie Towarzystwo Informatyczne, Katowice 2008; C.M. Olszak: Tworzenie i wykorzystanie
systemow Business Intelligence na potrzeby wspodtczesnej organizacji. Akademia Ekonomiczna,
Katowice 2007; Strategie i modele gospodarki elektronicznej. Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. Wy-
dawnictwo naukowe PWN, Warszawa 2007.
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czenstwa i organizacji. Przedmiotem pracy jest problematyka planowania, pro-
jektowania i1 zastosowania technologii informacyjnych, zas jej celem przedsta-
wienie koncepcji, aspektow metodycznych oraz praktycznych zastosowan tech-
nologii informacyjnych na potrzeby przedsigbiorstw, administracji publicznej
oraz spoteczenstwa i jego ksztatcenia. Autorzy prezentuja zagadnienia, z ktorymi
muszg si¢ zmierzy¢ przedsigbiorstwa i wszelkie inne organizacje gospodarcze,
spoteczne, edukacyjne czy jednostki administracji publicznej, a takze obywatele,
ktorych rola jako uczniéw, pracownikéw i konsumentéw ulega znacznym prze-
mianom.

Autorzy maja swiadomos¢, iz nie odpowiedzieli na wszystkie pytania i nie
rozwiazali wszystkich problemow zwiazanych z miejscem technologii informa-
cyjnych w transformacji gospodarki, spoleczenstwa i organizacji. Zaprezento-
wane wyniki badan pokazuja jednak rézne modus operandi pozwalajace si¢
zmierzy¢ z nowymi wyzwaniami. Z pewnoS$cia beneficjentami publikacji moga
by¢: przedsigbiorstwa, jednostki administracji publicznej, uczelnie i jednostki
ksztalcenia zawodowego oraz spoleczenstwo. Inspiracje badawcze moga znalez¢
w niej rowniez przedstawiciele srodowiska naukowego i wszyscy ci, ktorzy sa
zainteresowani wcielaniem w praktyce nowych koncepcji i teorii.

Celina M. Olszak
Ewa Ziemba



Celina M. Olszak

ORGANIZACJA OPARTA
NA BUSINESS INTELLIGENCE

Wprowadzenie

Problematyka Business Intelligence (BI) jest przedmiotem szerokiej dysku-
sji na tamach literatury przedmiotu. Zainteresowanie tym tematem znacznie
wzrosto, kiedy zaczely si¢ pojawia¢ opinie, ze systemy BI sg istotnym kompo-
nentem infrastruktury informacyjnej wspotczesnej firmy, poniewaz przyczyniaja
si¢ do jej sukcesu i konkurencyjnosci'. Szybko staty si¢ one przedmiotem uwagi
nie tylko informatykéw zajmujacych si¢ budowa systemoéw informatycznych, ale
takze menedzerow zainteresowanych wprowadzaniem nowych narzedzi do za-
rzadzania firmami’.

Przez lata rola systeméw BI i ich oddzialywanie na organizacje podlegato
zmianom. Z prostych, statycznych aplikacji analitycznych przeksztalcity sig
W rozwiazania, ktéore mozna wykorzystywa¢ w planowaniu strategicznym, za-
rzadzaniu relacjami z klientami, monitorowaniu dzialalnos$ci, badaniu zyskow-
nosci produktéw itp®. Przestaly by¢ traktowane wylacznie jako kategoria techno-
logiczna, a staly si¢ wyznacznikiem nowego podejscia do zarzadzania
organizacja®, kultury pracy z informacja’, a wrecz nowego modelu organizacji,
tzw. organizacji opartej na BI (Business Intelligence-based organization).

"' T.H. Davenport, J.G. Harris, R. Morison: Analytics at Work: Smarter Decisions, Better Re-
sults. Harvard Business Press, Boston 2010.

2 B.H. Wixom, H.J. Watson: The BI-Based Organization. “International Journal of Business
Intelligence Research” 2010, No 1, s. 13-28.

*S. Negash, P. Gray: Business Intelligence. W: Decision Support Systems. Red. F. Burstein,
C.W. Holsapple. Springer, Berlin, Heidenberg 2008, s. 175-193.

* VL. Sauter: Decision Support Systems for Business Intelligence. Wiley, New Jersey 2010.

> S. Williams, N. Williams: The Profit Impact of Business Intelligence. CA: Morgan Kauf-
mann, San Francisco 2007.
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Systemy BI szczego6lnie mocno rozwijaja si¢ w krajach Europy Zachodnie;j,
USA i Japonii®. W ostatnim czasie rowniez w Polsce rynek BI znacznie si¢ zdy-
namizowal. Inwestycje w naszym kraju w technologie BI naleza do najwick-
szych w Europie Srodkowo-Wschodniej. Polska pozostaje jednak na odlegtych
pozycjach, jesli chodzi o stopien ich wykorzystania w organizacjach. Szacuje
si¢, ze ponad 50% inicjatyw z zakresu BI konczy si¢ niepowodzeniem. Sposrod
wielu przyczyn’ sktadajacych sig na ten stan rzeczy wplyw ma (zwlaszcza w wa-
runkach polskich) niski poziom wiedzy na temat mozliwosci systemow Bl. Do-
datkowo brakuje jasnych wytycznych dla organizacji (opartych na solidnych
podstawach naukowych i sprawdzonych metodologiach), jak nalezy rozwija¢ BI,
a takze dobrych praktyk w tym zakresie. Wiedza w organizacjach na temat sys-
temoéw BI najczesciej ogranicza sie do aspektéw technologicznych. Nie potrafia
one uczyni¢ z nich efektywnego narze¢dzia do zarzadzania organizacja. Sytuacja
ta uzasadnia podjecie badan w tym zakresie.

Celem niniejszego opracowania jest przedstawienie najwazniejszych zalo-
zen lezacych u podstaw koncepcji organizacji opartej na Business Intelligence,
a zwlaszcza jej celéw 1 korzysci, jakie moze oferowaé swoim pracownikom, de-
cydentom, klientom oraz catemu otoczeniu. Tak sformulowanemu celowi ba-
dawczemu podporzadkowano strukturg artykulu. Na wstegpie dokonano przegla-
du literatury przedmiotu na temat istoty systemow BI. Nastgpnie nawigzano do
ganizacjach, aby osiagac¢ z tego rozmaite korzysci biznesowe. Rozwazania teore-
tyczne na temat BI daty podstawg do zaproponowania ogolnych zatozen leza-
cych u podstaw modelu organizacji opartej na BI. Na koniec, wykorzystujac
metodg studium przypadku, przeanalizowano cztery wybrane firmy wpisujace
si¢ w ide¢ organizacji opartej na BI. Przedstawiono najwazniejsze korzysci wy-
nikajace ze stosowania systemow BI.

Opracowanie moze by¢ pomocne dla naukowcow, menedzerow, praktykow,
ktorzy zajmuja si¢ problematyka systemow BI, a zwlaszcza ich planowaniem,
wdrazaniem i udoskonalaniem w organizacjach.

® K.F. Strange: Making BI and Data Warehousing Strategic: The Key Issues. LE-1904691,
Gartner Group 2009.

7 C.M. Olszak: Tworzenie i wykorzystywanie systemow Business Intelligence na potrzeby
wspotczesnej organizacji. AE, Katowice 2007.
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Metodologia badan

Podstawowym celem niniejszego opracowania jest zaprezentowanie naj-
wazniejszych zalozen lezacych u podstaw organizacji opartej na Business Intel-
ligence. Osiagnigcie tak postawionego celu badawczego wymagato realizacji
roznych celéow i1 zadan szczegdtowych, zard6wno o charakterze teoretycznym,
metodologicznym, jak i utylitarnym.

Cele teoretyczne dotycza przede wszystkim wyjasnienia istoty oraz zapre-
zentowania mozliwosci systemow BI, a takze zgtebienia wiedzy na temat modeli
dojrzatosci BI oraz krytycznych czynnikow ich sukcesu. Cel metodologiczny
jest zwiazany z opracowaniem wstepnych zatozen dotyczacych modelu organi-
zacji opartej na BI. Realizacja celu praktycznego polega na przeanalizowaniu
wybranych firm wpisujacych si¢ w koncepcj¢ organizacji opartej na Bl i przed-
stawieniu najwazniejszych korzysci, jakie osiagaja ze stosowania Bl

ZYozonos¢ podjetej tematyki oraz réznorodnosc celéw badawczych wiagzaty
si¢ z potrzeba wykorzystania r6znych metod i narzedzi badawczych. Realizacja
celow teoretycznych wymagata przede wszystkim krytycznej analizy piSmien-
nictwa z zakresu Bl (zwlaszcza literatury zagranicznej) i zastosowania metod
wnioskowania logicznego. Natomiast do realizacji celu metodologicznego wy-
korzystano przede wszystkim metode myslenia kreatywnego oraz metody kom-
paratywne. Cel praktyczny wiazat si¢ z zastosowaniem metody studium przy-
padku. Material empiryczny zebrano na podstawie analizy czterech firm, ktore
oparty swoja dziatalno$¢ na systemach BI.

Istota Business Intelligence

Termin Business Intelligence najprawdopodobniej po raz pierwszy® zostat
uzyty w 1958 roku i byt utozsamiany z narzedziami do analizy danych’. Z cza-
sem zaczal by¢ rozumiany znacznie szerzej, a mianowicie jako element spajaja-
cy rozne komponenty infrastruktury wspomagania decyzji'® i dostarczajacy

8 H.P. Luhn: A Business Intelligence Systems. “IBM Journal of Research and Development”
1958, No 2(4), s. 314-319.

® M.A. Anandarajan, C.A. Srinivasan: Business Intelligence Techniques — A Perspective
from Accounting and Finance. Springer, Berlin 2004.

' H. Baaras, H.G. Kemper: Management Support with Structured and Unstructured Data —
An Integrated Business Intelligence Framework. “Information Systems Management” 2008,
No 2592, s. 132-148.
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kompleksowych informacji decydentom''. Obecnie okreslenie BI $cisle wiaze
si¢ z zagadnieniem hurtowni danych. Jest to kluczowa technologia wykorzysty-
wana do budowy tego typu systemow, integrujaca dla celoéw analitycznych dane
z roznych systemow transakcyjnych'?.

Systemy BI odnosza si¢ do podejmowania decyzji, analizy informacji oraz za-
rzadzania wiedza i interakcji cztowiek-komputer. Dlatego czgsto sa takze
utozsamiane z takimi systemami, jak: MIS (Management Information Systems),
DSS (Decision Support Systems), EIS (Executive Information Systems), Manage-
ment Support Systems, Business/Corporate Performance Management'’. Nalezy
jednak pamigta¢ o pewnych istotnych roznicach pomigdzy wspomnianymi syste-
mami. MIS koncentruja si¢ gtéwnie na automatyzacji procesoOw biznesowych, DSS
dostarczaja technik do analizy informacji, aby pdzniej z ich pomoca ocenia¢ poten-
cjalne decyzje. EIS prezentuja informacje w zagregowanej i wysoce spersonalizo-
wanej postaci, a ich beneficjentem jest kadra kierownicza najwyzszego poziomu
zarzadzania. Systemy BI facza mozliwo$ci wspomnianych wczesniej systemow,
ktore dotychczas funkcjonowaly niezaleznie. Koncentruja si¢ na wspomaganiu
rozmaitych funkcji biznesowych, wspomaganiu decyzji wszystkich szczebli zarza-
dzania, wykorzystujac do tego podejscie procesowe oraz zaawansowane techniki
analityczne'®. Umozliwiaja takze odkrywanie nowej wiedzy, ktora jest istotna
z punktu widzenia konkurencyjnosci organizacji, wchodzenia na nowe rynki, pozy-
skiwania nowych klientow oraz wprowadzania nowych kanalow sprzedazy.

Szczegotowa analiza literatury przedmiotu pokazuje, Ze nie ma uniwersal-
nej definicji systemu BI (tabela 1).

Tabela 1

Wybrane definicje Business Intelligence

Autor Opis
1 2
Adelman & Moss (2000) |Termin obejmujacy szeroki zakres oprogramowania do zbierania, konsolidacji,

analizy i udostgpniania informacji, ktore umozliwia organizacjom lepsze
podejmowanie decyzji

Alter (2003) Termin odnoszacy si¢ do wspomagania decyzji

'''S. Negash: Business Intelligence. “Communications of Association for Information Sys-
tems” 2004, No 13, s. 177-195.

12 W.H. Inmon, D. Strauss, G. Neushloss: DW 2.0: The Architecture for the Next Generation
of Data Warehousing. Elsevier Science, Amsterdam 2008.

13 J.A. O’Brien, G.M. Marakas: Introduction to Information Systems (13™ ed.). McGrawHill,
New York 2007.

4 EH. Glancy, S.B. Yadav: Business Intelligence Conceptual Model. “International Journal
of Business Intelligence Research” 2011, No 2(2), s. 48-66.
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cd. tabeli 1

1

2

Business Objects (2007)

Dostarczanie roznych danych, informacji, analiz pracownikom, klientom,
dostawcom w celu poprawy podejmowania decyzji

Cognos (2007) Bl taczy ludzi i dane, oferujac réznorodne sposoby patrzenia na informacje, ktore
wspomagaja proces podejmowania decyzji
Chang (2005) Doktadne, aktualne, istotne dane, informacje i wiedza, ktore wspomagaja strategiczne

i operacyjne decyzje, oceng ryzyka w niepewnym i dynamicznym otoczeniu organizacji

Chung et al. (2005)

Wyniki uzyskane ze zbierania, analizy, oceny i wykorzystania informacji w biznesie

Dresner (1989) Termin obejmujacy zbior koncepcji i metod stosowanych do poprawy podejmowania
decyzji z zastosowaniem systemow wspomagania decyzji

Eckerson (2003) System, ktory przeksztatca dane w réznorodne produkty informacyjne

Gangadharan & Swami | Wynik zastosowania glgbokich analiz na danych biznesowych w bazach danych

(2004)

Gartner Research Termin obejmujacy aplikacje analityczne, infrastrukture, platformy i najlepsze

(Hostmann, 2007)

praktyki

Hannula and Pirttimaki
(2003)

Zorganizowany i systemowy proces, ktory jest stosowany to zbierania, analizy
i udostepniania informacji celem wspomagania operacyjnych i strategicznych decyzji

IBM (Whitehorn
& Whitehorn, 1999)

Termin obejmujacy szeroko rozumiany proces majacy na celu ekstrakcje warto$cio-
wych informacji z ré6znych zasobow danych organizacji

Informatica, Teradata,
MicroStrategy
(Markarian et al. 2007)

Interaktywny proces eksploracji i analizy ustrukturalizowanych, dziedzinowych
informacji (przechowywanych w hurtowniach danych) majacy na celu odkrywanie
trendow, wzorow

Jourdan et al. (2008)

Procesy i produkty, ktore sa wykorzystywane do tworzenia uzytecznych informacji
niezbgdnych do funkcjonowania w globalnej gospodarce oraz predykcji zachowan
otoczenia biznesu

Kulkarni & King (1997)

Produkt analizy danych biznesowych z wykorzystaniem inteligentnych narzedzi

Lonngqvist, Pirttimaki
(2006)

Filozofia zarzadzania oraz narzgdzie, ktore pomaga zarzadza¢ i podejmowac
efektywniejsze decyzje

Moss & Atre (2003)

Architektura i kolekcja zintegrowanych operacji, a takze aplikacje do wspomagania
decyzji oraz hurtownie danych, ktore dostarczaja organizacjom tatwy dostep
do danych biznesowych

Moss & Hoberman
(2004)

Procesy, technologie, narzedzia, ktore sa niezbedne do przeksztalcenia danych

w informacje, informacji w wiedzg, a wiedzy w dziatania przynoszace korzysci dla
organizacji. Bl obejmuje hurtownie danych, narzgdzia analityczne oraz zarzadzanie
wiedza i trescia

Negash (2004)

System, ktory integruje i przechowuje dane, zarzadza wiedza za pomoca narzedzi
analitycznych, aby decydenci mogli konwertowa¢ informacje w przewagg konkurencyjna

Olszak, Ziemba (2003)

Zespot koncepcji, metod oraz procesow, ktorych celem jest nie tylko poprawa
decyzji biznesowych, ale takze wspieranie strategii organizacji

Oracle (2007) Portfolio technologii i aplikacji, ktore dostarczaja zintegrowanego systemu zarzadzania
organizacja, wlacznie z finansami, zarzadzaniem, aplikacjami BI, hurtowniami danych

SAS Institute Dostarczanie wiasciwych informacji wlasciwym osobom, we wiasciwym czasie, celem

(Ing, 2007) wspomagania lepszego podejmowania decyzji i uzyskiwania przewagi konkurencyjnej

Turban et al.

Termin, ktory obejmuje narzgdzia, architektury, bazy danych, hurtownie danych,
performance management oraz metodologie, ktore sa zintegrowane w obrgbie

zunifikowanego software
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cd. tabeli 1
1 2
Watson et al. (2004) System, ktory wspomaga uzytkownikéw w zarzadzaniu duzymi ilo§ciami danych
i w podejmowaniu decyzji
White (2004) Termin obejmujacy hurtownie danych, raportowanie, procesy analityczne, zarzadzanie

wydajnoscig oraz predyktywne analizy
Williams and Williams ~ |Kombinacja produktow, technologii oraz metod do odkrywania kluczowych
(2007) informacji, aby poprawia¢ zyski i wydajno§¢ w organizacji

Na potrzeby niniejszego opracowania przyjeto, ze BI jest szeroka kategoria
obejmujaca technologie, aplikacje oraz procesy odpowiedzialne za zbieranie, prze-
chowywanie, dostgp do danych, ich analizg, ktore sa pomocne uzytkownikom
w podejmowaniu efektywniejszych decyzji. Zaleta przytoczonej definicji jest to, ze
systemy BI nie sa ograniczane tylko do kontekstu analizy danych, ale dotycza row-
niez zbierania oraz prezentowania informacji. Co wigcej, nie koncentruja si¢ one
wylacznie na technologii czy aplikacjach, ale takze na kontekscie biznesowym, po-
dejmowaniu decyzji itp. Jest to istotne, gdyz system BI nie moze by¢ rozumiany
zbyt wasko, jesli zalezy nam na badaniu r6znych aspektow jego rozwoju.

Modele dojrzatosci Business Intelligence

Omawiajac problematyke systemoéw BI, trudno nie nawiaza¢ do modeli ich
dojrzatosci. ,,Dojrzatos¢” w literaturze przedmiotu jest opisywana jako stan ide-
alny, perfekcyjny, kompletny (jednostki, organizacje, spoleczenstwa), do ktorego
nalezy dazy¢'”. Osiagniecie takiego stanu wiaze si¢ zazwyczaj z przechodzeniem
przez rdzne etapy rozwoju'’. Modele dojrzatosci (Maturity Models — MMs) sa
stosowane, aby wspomagac taki proces transformacji. Pierwsze propozycje do-
tyczace modeli dojrzatosci systemow informacyjnych pojawity si¢ w latach sie-
demdziesiatych XX wieku. Szacuje sig, ze dzisiaj jest ponad 100 ich réznych
wariantow'’. Wiele istniejacych modeli dojrzatosci odnosi si¢ do oceny procesu
projektowania systeméw informatycznych'®. Pierwszym i jednym z najbardziej
znanych modeli dojrzatosci byl model C.F. Gibsona i R. Nolana, w ktorym,

15 G. Lahramnn, F. Marx, R. Winter, F. Wortmann: Business Intelligence Maturity: Devel-
opment and Evaluation of a Theoretical Model. W: Proceedings of the 44 Hawaii International
Conference on System Science, 2011.

1P, Fraser, J. Moultrie, M. Gregory: The Use of Maturity Models/Grids as a Tool in Assess-
ing Product Development Capability. W: Proceedings of IEM, Cambrige 2002, s. 244-249.

'7'T. Mettler, P. Rosner: Situational Maturity Models as Instruments Artifacts for Organiza-
tional Design. W: Proceedings of DESRIST, New York 2009.

18 T, Bruin, M. Rosemann, R. Freeze, U. Kulkarni: Understanding the Main Phases of De-
veloping a Maturity Assessment Model. W: Proceedings of ACIS, Sydney 2005.
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w postaci czterech faz, przedstawiono rozwoj elektronicznego przetwarzania danych
(Electronic Data Processing — EDP)'’. Nieco pdzniej przez firme Software Engineer-
ing Institute w USA zostat opracowany, popularny do dzisiaj, model Capability Ma-
turity Model (CMM). Waznymi charakterystykami (atrybutami) modeli dojrzatosci,
niezaleznie od ich przeznaczenia, jest koncepcja dojrzatosci, jej wymiary i poziomy,
zasady rozwoju dojrzatosci oraz sposoby jej oceny”. Obecnie istnicje takze wiele
modeli dojrzatosci dotyczacych BI*'. Ich opis przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2
Przeglad wybranych modeli dojrzatosci BI
Nazwa modelu Opis
1 2
TDWTI’s Business Sktada sig on z 6 etapow okreslanych metaforycznie: prenatalny (prenatal), niemowlg
Intelligence Model — | (infant), dziecko (child), nastolatek (teenager), dorosty (adult) oraz medrzec (sage),
model Eckersona a ewaluacja dojrzatosci jest dokonywana w 8 obszarach (wymiarach). Jest to: zakres

(scope), struktura analityczna (analytic stucture), poparcie kierownictwa (executive
perception), rodzaje analiz (types of analytics), zarzadzanie (stewardship), finansowanie
(funding), platformy technologiczne (technology platforms) oraz zarzadzanie zmiana

i administracjg (change management and adimistration)

Gartner’s maturity Nawiazuje do trzech kluczowych obszaréw (wymiardw) oceny: ludzi, proceséw oraz
model technologii. Sa one ewaluowane z perspektywy nastgpujacych poziomoéw dojrzatosci:
niepewny (unware), taktyczny (tactical), zogniskowany (focused), strategiczny (strategic),
przenikajacy (pervasive). Model nadaje si¢ zwlaszcza do oceny poziomoéw dojrzatosei
biznesu oraz pojedynczych departamentéw

!9 C.F. Gibson, R.L. Nolan: Managing the Four Stages of EPD Growth. “Harvard Business
Review” 1974, Vol. 52, No 1, s. 76-88.

20 G. Lahramnn, F. Marx, R. Winter, F. Wortmann: Business Intelligence Maturity Models:
An Overview. In: itAIS. Springer, Naples 2010.

2l W.W. Eckerson: Gauge Your Data Warehousing Maturity. “DM Review” 2004, Vol. 14,
No 11, s. 34; J. Hagerty: AMR Research’s Business Intelligence/Performance Management Matur-
ity  Model.  Version2:  http://www.eurim.org.uk/activities/ig/voi/AMR_Researchs Business
_Intelligence.pdf, wrzesien 2011; S. Williams, N. Williams: The Profit Impact of Business Intelli-
gence. Morgan Kaufmann, San Francisco 2007; R. Deng: Business Intelligence Maturity Hierar-
chy: A New Perspective from Knowledge Management, Information Management.
http://www.information management.com/infodirect/20070323/1079089-1.html, wrzesien 2011;
H.J. Watson, T. Ariyachandra, R.J. Matyska: Data Warehousing Stages of Growth. “Information
Systems Management” 2011, Vol. 18, No 3, s. 42-50; SAS, Information Evaluation Model.
http://www.sas.com/software/iem/, wrzesien 2011; L. Miller, D. Schiller, M. Rhone: Data Ware-
house Maturity Assessment Service. TERADATA: http://www.teradata.com/assets/0/206/276/
3457d45£-7327-4a36-b1dc-2e5daae3d269.pdf, wrzesien 2011; The HP Business Intelligence Ma-
turity Model, Describing the BI Journal. Hewlett-Packard: http://www.techrepublic.com/
whitepapers/the-hp-business-intelligence-maturity-model-describing-the-bi-journey/1129995, wrzesien
2011; LH. Rajteric: Overview of Business Intelligence Maturity Models. “Management” 2010, Vol. 15,
s. 47-67.
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cd. tabeli 2

1

2

AMR Research’s
Business Intelli-

W modelu nawiazuje si¢ do trzech wymiaréw: technologii, procesow oraz ludzi, ktore
sa oceniane z perspektywy czterech poziomow. Sa nimi: reakcja (reacting), antycypacja

gence/Performance | (anticipating), wspotpraca (collaborating) oraz orchestrating. O ile pierwszy poziom
Management sprowadza si¢ do realizacji projektow (o charakterze taktycznym), gdzie dazy sig do
Maturity Model, poprawy dostgpu do danych operacyjnych oraz ich lepszej wizualizacji, o tyle ostatni
version 2 umozliwia realizacj¢ celéw strategicznych oraz integracjg organizacji z jej otoczeniem,
migdzy innymi z wykorzystaniem zbilansowanej karty wynikow
Business W modelu wyréznia sig sze§¢ kluczowych obszar6w (wymiaréw), na podstawie ktorych
Information jest przeprowadzana ewaluacja BI: (1) strategiczna pozycja BI, (2) partnerstwo pomigdzy
Maturity Model poszczegdlnymi jednostkami i IT, (3) zarzadzanie portfelem BI, (4) jako$¢ informacji
i analizowania, (5) kultura biznesowa oraz (6) poprawa procesu podejmowania decyzji
i techniczna gotowos$¢ (BI/DW). Model sktada sig z trzech pozioméw dojrzatosci.
Pierwszy poziom pozwala odpowiedzie¢ na pytanie, jakie informacje powinny by¢
udostgpniane na potrzeby biznesu, na drugim poziomie wazne staja si¢ odpowiedzi na
pytania, komu, kiedy, gdzie informacje nalezy udostgpnia¢, z kolei na trzecim poziomie
sa udzielane odpowiedzi, jak nalezy informacje poprawia¢
Information W modelu wyr6znia sig pig¢ poziomow oraz cztery wymiary (ludzie, procesy, kultura,
Evolution Model infrastruktura). Poprzez zrozumienie i poprawg dziatalnosci w tych wymiarach firmy
firmy SAS moga maksymalizowa¢ wartos¢ oraz oddzialywanie informacji jako strategicznego

zasobu do osiggania przewagi konkurencyjnej

Model Business
Intelligence Maturity
Hierarchy

Odnosi sig do oceny zarzadzania wiedza w organizacji. Obejmuje swoim zasiggiem
cztery poziomy dojrzatosci BI: dane, informacje, wiedz¢ oraz madro$¢. Sa one ewalu-
owane z technicznego punktu widzenia

Business Maturity
Model

Infrastructure Umozliwia pomiar efektywnosci raportowania, analizy danych oraz hurtowni danych.
Optimization Mozna wyrézni¢ w nim cztery poziomy: podstawowy, zestandaryzowany, zracjonali-
Maturity Model zowany (zaawansowany) oraz dynamiczny
Business Obejmuje 6 poziomoéw dojrzatosci okreslanych jako: (1) predefiniowane raportowanie,
Intelligence (2) data marts, (3) korporacyjna hurtownia danych, (4) predyktywne analizy, (5) opera-
Development Model | cyjny BI oraz (6) zarzadzanie wydajno$cia. Model posiada trzy wymiary. Sa to: ludzie,
(BIDM) procesy oraz technologia
Lauder of Business | Nadaje si¢ do planowania i wdrazania IT w biznesie. Wykorzystuje si¢ w nim trzy
Intelligence (LOBI) | wymiary: technologig, procesy oraz ludzi, ktére sa rozpatrywane w obrgbie szesciu
poziomoéw dojrzatoéci: faktow, danych, informacji, wiedzy, rozumienia oraz intuicji
Hawlett Package Sktada sig z trzech wymiaréw okreslanych jako: biznes, technologia informacyjna oraz

strategia i zarzadzanie programem. Wymiar biznesowy opisuje rodzaje wymagan bizne-
sowych i problemow, ktore sa rozwiazywane z pomoca BI. Wymiar technologii infor-
macyjnej prezentuje rozwiazania, jakie organizacja adaptuje, aby realizowac rézne
potrzeby biznesowe. Natomiast ostatni wymiar odnosi si¢ do umiejgtnosci zarzadzania
jako kluczowego elementu w realizacji BI

Information W modelu firmy SAS wyrdznia si¢ cztery wymiary (ludzie, procesy, kultura, infrastruk-

Evoluation tura) oraz pig¢ pozioméw dojrzatosci: operacyjny (operate), skonsolidowany (consoli-

Model — SAS date), zintegrowany (integrate), zoptymalizowany (optimize) oraz innowacyjny
(innovate). Poprzez zrozumienie i poprawe dziatalno$ci w tych wymiarach firmy moga
maksymalizowa¢ swoja warto$¢ oraz oddzialywanie informacji, jako strategicznego
zasobu, na osigganie przewagi konkurencyjnej

Model Watsona Jest opisywany z perspektywy trzech poziomoéw (inicjacji, wzrostu oraz dojrzatosci)

oraz dziewigciu specyficznych wymiarow. Nawiazuje si¢ w nim do koncepcji wzrostu,
teorii obserwacji oraz zmiany
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cd. tabeli 2

1 2

Model Teradata Obrazuje wzrost ztozonosci stosowanych rozwiazan BI w organizacji, ktore obejmuja:

raportowanie (reporting), analizowanie (analyzing), predykcje (predicting), operacjona-
lizacjg (operationalizing) oraz pracg w trybie rzeczywistym (activating). Sktada sig

z sze$ciu poziomow dojrzatosei okreslanych odpowiednio jako: dziatania operacyjne
(operate), rozumienie (understand), zmiana (change), wzrost (grow), rywalizacja
(compete), przywodztwo (lead), oraz kilkunastu wymiaréw obejmujacych migdzy
innymi zarzadzanie biznesem, zarzadzanie wydajnoscia, analitykg biznesowa,
zarzadzanie projektem, wspomaganie decyzji, zarzadzanie danymi, pozyskiwanie

i integracjg danych, komunikacjg i szkolenia

W zatozeniu modele dojrzatosci Bl powinny wskazywac, jak nalezy rozwi-

ja¢ systemy BI w organizacji, aby osiaga¢ z ich pomoca wymierne i coraz wigk-
sze korzysci. Umozliwiaja takze znalezienie odpowiedzi migedzy innymi na takie
pytania, jak:

Gdzie najczesciej w organizacji stosuje si¢ raportowanie i analizy?
Kto wykorzystuje raporty biznesowe, analizy oraz rozmaite wskazniki oceny
organizacji?
Co sktania organizacje do stosowania systemoéw BI?
Jakie strategie rozwoju BI sa stosowane w organizacji?
Jaka warto$¢ dodana wnosza do organizacji systemy BI?
Jednym z najbardziej znanych model dojrzatosci BI jest model stworzony przez

22 . , .. .
W. Eckersona™. Dostarcza on wielu cennych wskazowek co do zrozumienia filozofii

organizacji opartej na BI. Sktada si¢ z 6 okre§lanych metaforycznie etapow:

1.

2.

Prenatalny (prenatal) — wigze si¢ ze stosowaniem w organizacji statycznych,
operacyjnych systemow raportowania.

Niemowle (infant) — poszczegolne departamenty organizacji pracuja na pod-
stawie r6znych zrodet danych. Sa one wykorzystywane do zasilania minihur-
towni danych, ktore zazwyczaj w niewielki sposob sa ze soba powiazane.

. Dziecko (child) — na tym etapie jest tworzona wspdlnota uzytkownikow BI.

Informacje sa gromadzone na poziomie departamentéw i odpowiadaja po-
trzebom poszczegdlnych ich pracownikow. Firmy zakupuja pierwsze narze-
dzia do interaktywnego raportowania, ktore sa wykorzystywane przede
wszystkim do przegladania danych, analizowania trendow oraz rozumienia
dziatan podejmowanych w przesztosci. Budowane sg minihurtownie danych,
ktore sa adresowane do wybranych osob.

2 W.W. Eckerson: Gauge Your Data Warehousing Maturity. “DM Review” 2004, Vol. 14,

No 11, s. 34.
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4. Nastolatek (teenager) — na tym etapie organizacje dostrzegaja potrzebg stan-
daryzacji projektow BI, rozwoju metodologii, kolekcjonowania najlepszych
praktyk z zakresu BI oraz uczenia si¢ na podstawie doswiadczen z przeszto-
$ci. Rozwiazania Bl sa tworzone na wspdélnym modelu danych oraz na pod-
stawie wspolnej platformy. Dochodzi do konsolidacji minihurtowni danych
w centralng hurtowni¢ danych, ktéra umozliwia dokonywanie komplekso-
wych analiz. Organizacje wprowadzaja nowe rozwiazania BI, takie jak np.
zindywidualizowane kokpity menedzerskie (dashboards), ktore pozwalaja na
postugiwanie si¢ kluczowymi wskaznikami wydajnosciowymi (key perfor-
mance indicators).

5. Dorosty (adult) — zastosowania Bl przechodza na poziom strategiczny i staja
si¢ centralnym systemem organizacji. Z udziatem kokpitow menedzerskich sa
monitorowane procesy biznesowe, a kluczowe wskazniki wydajnosciowe
stosuje si¢ do pordwnywania aktualnego stanu ze strategicznymi celami or-
ganizacji. Najwazniejszymi atrybutami tego etapu sa: centralne zarzadzanie
zrodlami danych, centralna hurtownia danych oraz predyktywne analizy. Orga-
nizacje tworza zespoty BI, niezalezne od struktury organizacyjnej, ktore odpo-
wiadaja za sporzadzanie roznorodnych raportéw dla naczelnego kierownictwa.
Hurtownia danych jest na biezaco aktualizowana, a organizacje zaczynaja sto-
sowac coraz bardziej ztozone narzgdzia do predykcji i modelowania.

6. Medrzec (sage) — najbardziej typowym zastosowaniem systemu Bl na tym eta-
pie sa: skastomizowane raporty przeznaczone dla r6znych grup uzytkownikow,
kluczowe wskazniki wydajno$ciowe oraz ustugi na zadanie. Do szybkiego
tworzenia roznych rozwiazan BI jest rekomendowana architektura SOA. Licz-
ba uzytkownikow aplikacji BI znacznie wzrasta. Biznes i IT przenikaja si¢
wzajemnie, przyczyniajac si¢ do tworzenia przewagi konkurencyjne;.

Ewaluacja dojrzatosci w modelu W. Eckersona jest dokonywana w 8 obsza-
rach (wymiarach): zakres problemow (scope), struktura analityczna (analytic
stucture), poparcie kierownictwa (executive perception), rodzaje analiz (types of
analytics), zarzadzanie (stewardship), finansowanie (funding), platformy techno-
logiczne (technology platforms) oraz zarzadzanie zmiana i administracja (chan-
ge management and administration).

Interesujacym modelem dojrzatosci BI (w duzej mierze zbieznym z po-
przednim modelem) jest model zaproponowany przez Teradata. Obrazuje on
wzrost ztozonosci stosowanych rozwiazan BI w organizacji®, ktére obejmuja:
raportowanie (reporting), analizowanie (analyzing), predykcje¢ (predicting), ope-

2 L. Miller, D. Schiller, M. Rhone: Data Warehouse Maturity Assessment Service. TERA-
DATA: http://www.teradata.com/assets/0/206/276/3457d45f-7327-4a36-bldc-2e5daae3d269.pdf,
wrzesien 2011.
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racjonalizacj¢ (operationalizing) oraz pracg¢ w trybie rzeczywistym (activating).
Sktada si¢ on z szesciu pozioméw dojrzatosci okreslanych odpowiednio jako:
dziatania operacyjne (operate), rozumienie (understand), zmiana (change),
wzrost (grow), rywalizacja (compete), przywodztwo (lead), oraz kilkunastu wy-
miaré6w obejmujacych migdzy innymi zarzadzanie biznesem, zarzadzanie wy-
dajnos$cia, analityke biznesowa, zarzadzanie projektem, wspomaganie decyzji,
zarzadzanie danymi, pozyskiwanie i integracje danych, komunikacj¢ i szkolenia.
Przechodzenie z jednego etapu dojrzatosci do drugiego (niezaleznie od
przyjetego modelu dojrzatosci) nie jest tatwym zadaniem. Wiaze si¢ to zazwy-
czaj nie tylko ze zmianami w zarzadzaniu zasobami informacyjnymi, ale takze
w zarzadzaniu firma oraz jej finansowaniu. Zwlaszcza osiagnigcie ostatniego
etapu wymaga silnego przenikania si¢ potrzeb biznesu z rozwigzaniami BI.

Krytyczne czynniki sukcesu systemow
Business Intelligence

Implementacja systeméw Bl w organizacji $cisle wiaze si¢ z zagadnieniem
krytycznych czynnikéw ich sukcesu (Critical Success Factors — CSFs). Oznaczaja
one wszelkie aktywnosci i1 praktyki, ktore powinny doprowadzi¢ do sukcesu wdro-
zenia systemu BI** w organizacji. Wielu autoréw jest zgodnych, ze mozna wyrdz-
ni¢ trzy wymiary CSFs: organizacyjny, procesowy oraz technologiczny”. W pierw-
szym przypadku do najczeséciej wymienianych CSFs zalicza sig:

— odpowiednia wspdtprace pomigedzy przedstawicielami dzialdéw biznesowych oraz IT,
— wsparcie ze strony kadry kierowniczej i sponsoring,
— zarzadzanie informacja via centrum kompetencyjne BI,
— jasno okre$lona wizj¢ organizacji.
W wymiarze procesowym wskazuje si¢ na takie czynniki, jak:
— zarzadzanie projektem,
— stosowanie interaktywnego prototypowania do definiowania potrzeb i zakre-
su projektu,
— mapowanie rozwiazan Bl dla uzytkownikow,
— zespot projektowy,
— wsparcie i szkolenia uzytkownikow,
— zarzadzanie zmiana.

2 M. Amberg, F. Fischl, M. Wiener: Background of Critical Success Factor Research.
http://www.international-outsourcing.de/CSF Tool/docs/WorkingPaper BackgroundCSF_Ambergetal.
FINAL.pdf, 2005.

2 'W. Yeoh, A. Koronios: Critical Success Factors for Business Intelligence Systems. “Jour-
nal of Computer Information Systems” 2010, s. 23-32.
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Natomiast na perspektywe technologiczng sktadaja si¢ nast¢pujace CSFs:

— rozszerzalna architektura systemu BI,
— wysoka jakos$¢ danych,

— odpowiednie technologie/narzedzia,
— zintegrowanie aplikacji BI,

— wydajnosc¢ systemoéw BI.

Analizujac zagadnie krytycznych czynnikow sukcesu systemoéw BI, zwraca
si¢ rowniez uwage na: wysoka jakos¢ danych, realno$¢ wykonania systemu, wy-
boér adekwatnego problemu do wspomagania przez system BI, odpowiednie
i efektywne narzedzia BI, szybki czas odpowiedzi systemu na zapytania uzyt-
kownika, ciagla poprawg BI (zaréwno danych, jak i narzedzi), integracj¢ BI
Z procesami biznesowymi, czesta aktualizacje danych w hurtowniach danych
(zblizona do trybu real-time)™.

Podstawowe zatozenia koncepcji organizac;ji
opartej na Business Intelligence

Dotychczasowe rozwazania na temat systemow BI sktaniaja do proby sformu-
lowania podstawowych zalozen lezacych u podstaw modelu organizacji opartej na
BI. W tym miejscu warto wspomniec, ze w literaturze z zakresu zarzadzania mozna
znalez¢ wiele metafor okreslajacych wspolczesna organizacje. Sa to m.in.: organi-
zacja inteligentna, organizacja oparta na wiedzy, organizacja uczaca si¢. W ostat-
nich czasach, w zwiazku z intensywnym rozwojem ro6znych technologii i aplikacji
BI, pojawito sig takze okreslenie ,,Organizacja oparta na BI” (Business Intelligen-
ce-Based Organization). Najprawdopodobniej termin ten po raz pierwszy zostal
uzyty przez B. Wixom i H. Watsona>’. Wedhug autoréw oznacza on organizacje, dla
ktorej BI jest warunkiem wstgpnym w uzyskiwaniu przewagi konkurencyjnej na
rynku. Rozwijajac t¢ mysl, mozna stwierdzi¢, ze w takiej organizacji systemy BI
staja si¢ podstawowym narzedziem shizacym doskonaleniu proceséw bizneso-
wych, poprawie relacji z klientami, wprowadzaniu nowych form kooperacji, ushug,
kanalow sprzedazy oraz rozwojowi nowych kompetencji pracowniczych.

Organizacja oparta na BI umozliwia kolekcjonowanie oraz analizowanie in-
formacji nie tylko na temat wewngtrznych proceséw biznesowych, ale takze jej
blizszego 1 dalszego otoczenia. Nastgpnie, co jest szczegolnie istotne, potrafi je

26 C. Howson: Successful Business Intelligence. Secrets to Making BI a Killer Application.
McGraw-Hill, New York 2008.

" B.H. Wixom, H.J. Watson: The BI-Based Organization. “International Journal of Business
Intelligence Research” 2010, No 1, s. 13-28.
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przeksztatci¢ w strategiczna wiedzg, pozwalajaca migdzy innymi identyfikowad
okazje i niebezpieczenstwa, jakie moga si¢ pojawi¢ w jej wngtrzu, na rynku, we
wspotpracy z klientami, dostawcami oraz konkurencja.

Dziatalno$¢ organizacji opartej na Bl wiaze si¢ przede wszystkim z wykorzy-
stywaniem informacji pochodzacych z rozmaitych rozproszonych zrédet. Sa to
glownie systemy transakcyjne oraz systemy ERP (Enterprise Resource Planning).
Wiele danych jest jednak pobieranych z sieci, aplikacji Web 2.0, Web 3.0 oraz poczty
elektronicznej. Po ekstrakcji takie dane podlegaja réoznorodnym zabiegom (oczysz-
czaniu, integracji, agregacji), aby ostatecznie zaladowac je do hurtowni danych.

Nalezy zauwazy¢, ze w organizacji opartej na Bl infrastruktura BI stuzy nie
tylko do wykonywania pojedynczych, wycinkowych analiz dotyczacych histo-
rycznych danych, ale takze pozwala na przetwarzanie danych czasu rzeczywi-
stego oraz badanie ich oddzialywania na biezace i operacyjne decyzje. Szeroka
grupa osob, zarowno operacyjnego, taktycznego, jak i strategicznego szczebla
zarzadzania, wykorzystuje roznorodne mechanizmy raportowania, OLAP, sys-
temy EIS, kokpity menedzerskie (dashboards), zbilansowane karty wynikow,
alerty, data mining, a takze analizy predyktywne.

Cele organizacji opartej na Business Intelligence

Organizacja oparta na BI sigga po systemy BI, aby przede wszystkim (tabela 3):

— usprawni¢ pracg poszczegdlnych dziatdw, np. marketingu, sprzedazy, control-
lingu; w organizacjach sa wtedy najczesciej tworzone minihurtownie danych,
ktore shuza do wspomagania okreslonych zadan, np.: zarzadzania kampania-
mi reklamowymi, analizy zyskownosci poszczegdlnych produktow oraz za-
chowan uzytkownikow w Internecie,

— stworzy¢ infrastruktur¢ informacyjna, ktéora zapewni efektywne zbieranie
i oczyszczanie danych, ich integrowanie w hurtowni danych oraz analizowa-
nie w roznych uktadach i perspektywach,

— przeprowadzi¢ transformacje w organizacji, tj. wprowadzi¢ nowy model biz-
nesu ukierunkowany na zarzadzanie zmiana, wiedza, klientami itp.; zazwy-
czaj wigze si¢ to z inwestycjami w potgzne korporacyjne hurtownie danych,
ktore umozliwiaja wspomaganie strategicznych celow organizacji™®.

2 D.L. Goodhue, B.H. Wixom, H.J. Watson: Realizing Business Benefits through CRM: Hit-
ting the Right Target in the Right Way. “MIS Quartely Executive” 2002, 1(2), s. 79-94.
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Tabela 3
Trzy cele Bl i ich charakterystyka
Wyszczegol- . o . . . .
nienie Pojedyncze aplikacje BI Infrastruktura BI Transformacje organizacyjne
Strategiczna Realizacja potrzeb informa- | Dostarczanie szerokiego Fundamentalna zmiana funk-
wizja cyjnych pojedynczych zakresu zasoboOw cjonowania poszczegolnych
komoérek organizacyjnych informacyjnych jednostek organizacyjnych
Koncentracja Aplikacje realizujace Infrastruktura wykorzysty- | Wspieranie nowego strategicz-
okreslone potrzeby wana przez rozne aplikacje | nego modelu biznesowego
pojedynczych komorek stosowane w organizacji
organizacyjnych
Poziom angazo- | Niski — $redni Wysoki Bardzo wysoki
wania si¢ (zobo-
wigzan)
Zakres Pojedyncza komorka, Cata organizacja Cata organizacja
departament
Zarzadzanie Komorka, departament Roézne jednostki, departa- Cata organizacja
menty
Sponsoring Komorka, departament CIO (Chief Information Wszystkie poziomy
Officer) oraz pojedyncze zarzadzania
jednostki organizacyjne
Wymagane Niskie — $rednie Wysokie Bardzo wysokie
zasoby
Oddziatywanie Ograniczone do 0s6b Wykonywane zadania Fundamentalne zmiany
na ludzi wykorzystujacych i procesy nabieraja charakte- | w sposobie pracy, wykonywa-
i procesy aplikacje BI ru bardziej analitycznego, niu procesow oraz kulturze
co przektada sig na proces organizacyjnej
podejmowania decyzji
oparty na faktach
Korzysci Niskie — wysokie w obrgbie | Dostarczanie infrastruktury, | Tworzenie nowego strategicz-
pojedynczych komorek ktora generuje wysoki nego modelu biznesowego
organizacyjnych poziom Zwrotow

Zrodho: Opracowano na podstawie: B.H. Wixom, H.J. Watson: The BI-Based Organization. “International Jo-
urnal of Business Intelligence Research” 2010, No 1, s. 13-28.

Wybdr jednego z trzech wymienionych celow zalezy od organizacji i jej po-

trzeb. Przyktadowo realizacja drugiego celu wiaze si¢ z duzymi inwestycjami tech-

nologicznymi oraz posiadaniem skalowalnych platform technologicznych. Z kolei
zastosowanie systemow Bl do transformacji organizacji wymaga wdrozenia w fir-

mie strategii zorientowanej na zarzadzanie wiedza i1 informacja, powiazania jej ze
strategia biznesowa oraz duzego wsparcia ze strony kadry zarzadczej.

Systemy BI oferuja wiele funkcjonalno$ci®. Mozna si¢ zatem spodziewaé,

ze generuja takze rdzne korzysci dla organizacji. Badania pokazuja, ze wiele ko-
rzy$ci jest namacalnych i stosunkowo tatwych do zmierzenia®. Przyktadowo or-

% Ich szczegdlowy opis przedstawiono w pracy C.M. Olszak: Op. cit.
39V.L. Sauter: Decision Support Systems for Business Intelligence. Wiley, New Jersey 2010.
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ganizacje, kiedy konsoliduja dane w hurtowniach lub minihurtowniach, moga
zmnigjsza¢ licencje na zakup odpowiedniego oprogramowania i sprzgtu. Inne
korzysci wynikajace ze stosowania BI, takie jak np. nowe sposoby robienia biz-
nesu, sg juz trudniejsze do wyliczenia. Wiaza si¢ one z uzyskiwaniem przewagi
konkurencyjnej, pozyskaniem nowych klientow, otwarciem nowych rynkéw dla
organizacji itp. Na rysunku 1 przedstawiono rézne korzysci wynikajace z zasto-
sowania BI.

Korzysci z Business Intelligence

Latwe do zmierzenia Lokalne oddziatywanie

A — Oszczednos¢ kosztow wynikajacych z konsolidacji
danych oraz posiadania minihurtowni danych

— Oszczedno$¢ czasu w zakresie dostarczania
informacji r6znym uzytkownikom

— Lepsza agregacja i wizualizacja informacji

— Szybszy proces podejmowania decyzji

— Poprawa proces6w biznesowych

— Wospieranie realizacji strategicznych
celow organizacji

Trudne do zmierzenia Globalne oddziatywanie

Rys. 1. Korzysci dla organizacji ze stosowania BI

Zrédho: Opracowano na podstawie: B.H. Wixom, H.J. Watson: The BI-Based Organization. “International Jo-
urnal of Business Intelligence Research” 2010, No 1, s. 13-28.

Te najbardziej namacalne (materialne) i tatwe do zmierzenia posiadaja za-
zwyczaj lokalne oddziatywanie i najczgsciej odnosza si¢ do poziomu departa-
mentu. Z kolei niematerialne korzysci, jak np. poprawa proceséw biznesowych,
obstugi klientow lub wsparcie strategicznego planowania, maja zasi¢g bardziej
globalny.

Zwiazek pomiedzy rodzajem korzysci a realizowanymi celami BI przed-
stawiono w tabeli 4.
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Tabela 4
Cele BI — koszty — korzysci
Wyszczegol- Pojedyncze lub niewielkie Transformacja
L. o Infrastruktura BI . .
nienie grupy, aplikacje BI organizacyjna
Koszty Koszty sa relatywnie niskie Tworzenie infrastruktury | Wysokie koszty, duze

BI jest kosztowne, wyma- | ryzyko niepowodzenia
ga posiadania wizji i uza-

sadnienia. Departamenty

przejmuja kontrolg nad
danymi
Korzysci Wigksza wydajnos¢ i efek- Mozliwa oszczgdnosé Potencjat do duzego
tywnos$¢ na poziomie depar- kosztéw z konsolidacji wzrostu przychodow
tamenté6w moze si¢ przyczy- | infrastruktury BI. Szybki | i zyskow

nia¢ do wigkszych lokalnych | dostgp do réznych

przychodow i zyskow aplikacji

Zrédto: Ibid.

Zaprezentowane na rysunku 1 korzysci sa w duzej mierze zbiezne z wyni-
kami badan C. Howsona®'. Autor do najcze$ciej wymienianych miar sukcesu
projektow BI zalicza: poprawe wykonywania operacji biznesowych (70%), ta-
twiejszy dostgp do wielu danych (68%), wspieranie kluczowych interesariuszy
(53%), poprawe percepcji uzytkownikow (50%), zwrot z inwestycji Bl (43%),
wzrost liczby aktywnych uzytkownikow (31%), zmniejszenie kosztow przecho-
wywania danych (31%).

Wsrod innych miar znalazly si¢ takze: liczba stosowanych aplikacji BI
w organizacji, liczba zapytan do aplikacji BI, liczba standardowych raportow BI,
eliminacja niezaleznych arkuszy kalkulacyjnych, wzrost satysfakcji pracowni-
kow, wzrost obstugi klienta oraz redukcja czasu.

Przyktady organizacji opartych na Business Intelligence

W dalszej czgsci artykutu, wykorzystujac metode studium przypadku, prze-
analizowano cztery firmy wpisujace si¢ w model organizacji opartej na Bl. Za-
prezentowano, jak systemy BI zmienily sposéb ich funkcjonowania, m.in. ich
podejscie do planowania strategicznego, obstugi klientow, zarzadzania informa-
cjami, procesami biznesowymi, a takze wprowadzania innowacyjnych ustug dla
klientow.

31 C. Howson: Successful Business Intelligence. Secrets to Making BI a Killer Application.
McGraw-Hill, New York 2008.
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Monster.com

Monster.com jest przykladem organizacji, w ktorej systemy BI zostaly
uznane za Kkrytyczny czynnik jej sukcesu. Firma rozpoczeta swoja dziatalnosé
w 1994 roku i wowczas byla pionierem w sektorze wyszukiwania pracy w trybie
on-line. Jednak stosunkowo szybko pojawila si¢ duza konkurencja. Szacuje sie,
ze w grudniu 1999 roku istniato 2500 portali internetowych przeznaczonych do
wyszukiwania pracy, a obecnie jest ich ponad 40 000*. Firma stanela przed we-
ryfikacja swojej dotychczasowe;j strategii dzialania. Postawila na infrastrukturg
BI, ktora pozwolitaby jej szybko analizowa¢ rynek pracy, wyszukiwac rozne
oferty pracy, kojarzy¢ je itp. Rozwoj BI w Monster.com oparto na 10 krokach
(etapach), ktore okreslono jako: dane (data), standardowe raporty (standard re-
ports), raporty ad hoc (ad hoc reports), stawianie zapytan (query drilldown),
alerty (alerts), statystyczne analizy i data mining (statistical analysis and data
mining), prognozowanie (forcasting), modelowanie predyktywne (predictive
modeling), optymalizacja (optimization), innowacje (innovation). Etap dane zo-
stal uznany za najbardziej krytyczny moment i najprawdopodobniej wymagat
najwigcej pracy ze strony pracownikéw. Wiazal si¢ on z przeprowadzeniem ta-
kich czynnosci, jak: identyfikacja najwazniejszych zrodet danych, ich eksplora-
cja, oczyszczanie oraz integracja.

Nastepne trzy etapy (standardowe raportowanie, ad hoc raporty, zapytania)
pozwolily na opis 1 analizowanie dzialalnosci biznesowej firmy z punktu widzenia
360 perspektyw. Utatwily w znaczacy sposéb udzielanie odpowiedzi na wiele py-
tan dotyczacych klientow, sprzedazy, budzetowania oraz efektywnosci marketin-
gu. Daly podstawe do wyliczania kluczowych wskaznikow wydajnosciowych
(Key Performance Indicators) i ich monitorowania w trybie on-line z wykorzysta-
niem systemu kokpitow menedzerskich.

Etap Alerty wprowadzil organizacje w stan permanentnego monitorowania
najbardziej newralgicznych dla niej wskaznikow oraz informowania pracowni-
kow o koniecznos$ci podjecia dziatan naprawczych.

O ile wczesdniejsze etapy rozwoju Bl mialy na celu opis procesow zacho-
dzacych w firmie, o tyle statystyczne analizy i data mining pomogty w ich obja-
$nianiu. Korzysci ptynace z zastosowania tego rodzaju narzedzi to przede
wszystkim:

32 A. Schick, M. Frolick, T. Ariyachandra: Competing with BI and Analytics at Monster
Worldwide. Proceedings of the 44™ Hawaii International Conference on System Sciences, 2011.
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— rozwoj globalnej segmentacji, ktora przyczynita si¢ do poprawy sprzedazy na
rynkach,

— dostarczanie bardziej relewantnych i aktualnych informacji,

— udostgpnianie zintegrowanych narzg¢dzi analitycznych pracownikom dziatu
marketingu i sprzedazy,

— dostarczanie narzedzi do analizy zyskownos$ci klientoéw oraz poprawy efek-
tywnosci dziatan marketingowych,

— dostarczanie rozwiazan biznesowych do poprawy sprzedazy, obstugi klien-
tow, rozwoju nowych produktow i ustug, strategii marketingowych oraz cate-
go procesu podejmowania decyz;ji.

Celem etapu prognozowania byta estymacja przysztosci, a zwtaszcza wielkosci
i struktury sprzedazy, kosztow oraz zachowan klientow. Firma Monster.com mogta
analizowa¢ te dane w powiazaniu z trendami panujacymi na rynkach.

W sektorze, gdzie konkurencja jest bardzo duza, kluczowa sprawa jest zdolno$¢
przyciagania nowych klientéw oraz utrzymania juz istniejacych. Predyktywne mode-
lowanie umozliwilo badanie zagadnienia migracji klientow oraz ich preferencji.

Nastepnym krokiem firmy Monster.com w budowie BI byla optymalizacja.
Z punktu widzenia marketingu przyczynita si¢ ona do podniesienia efektywnos$ci
kampanii reklamowych, umozliwita firmie docieranie do pewnych segmentow
rynku poprzez daleko posunigta kastomizacje oraz doskonalenie finansow.

Etap Innowacje podsumowuje dziatalno$¢ firmy Monster.com w obszarze
BI i $cisle koresponduje z jej misja ukierunkowana na klientow. Celem tego eta-
pu byto dostarczenie narzg¢dzi stuzacych tworzeniu nowych wartosci dla klien-
tow oraz pracodawcow (np. w zakresie wykonywania pracy i dopasowywania
zglaszanych ofert pracy do specyfiki danego zawodu, stanowiska pracy itp.).
Poprzez narzedzie Career-Pathing, data mining oraz system CRM firma mogta
kojarzy¢ dos§wiadczenia pracownicze z okreslonym stanowiskiem pracy oraz ba-
da¢ na biezaco satysfakcjg klientow.

Harrah’s Entertainment Inc.

Inwestycje w BI w firmie Harrah’s Entertainment Inc., nalezacej do sektora
gier rozrywkowych, wynikaty z potrzeby wprowadzenia nowego modelu bizne-
su oraz checi stania si¢ liderem w tej branzy®’. Z udziatem BI stworzono infra-

3 H.J. Watson, L. Volonino: Customer Relationship Management at Harrah’s Entertainment.
W: Decision-Making Support Systems: Achievements and Challenges for the Decade. Red.
G.A. Forgionne, J.N.D. Gupta, M. Mora. Idea Group Publishing, Hershey 2002, s. 157-172.
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strukture, ktora wsparta w znaczacy sposob proces podejmowania decyzji oraz
zarzadzanie relacjami z klientami. Postuzyta ona do zintegrowania dotychczas
funkcjonujacych niezaleznie obszaréw dziatalnosci firmy, a mianowicie hoteli
i kasyn. Dodatkowo umozliwita klientom inwestowanie w nieruchomosci. Waz-
nym komponentem infrastruktury BI byla aplikacja Winners Information Tech-
nology (Wlnet). Pehita ona role operacyjnej sktadnicy danych, ktora zbierata
dane m.in. na temat klientéw kasyn, hoteli. W aplikacji zastosowano rozbudo-
wany program lojalno$ciowy, ktory opierat si¢ miedzy innymi na przyznawaniu
roznych nagrod, bonusow, dostgpie do automatow w zaleznosci od aktywnosci
klientoéw. Personel administracyjny ma dostgp do rozmaitych danych o klien-
tach: ich wyptacalnosci, rentownosci, preferencji co do pokoi itp. Czg$¢ danych
z operacyjnej sktadnicy danych jest tadowana do hurtowni danych. Dane wydo-
bywane z hurtowni danych sa wykorzystywane zwlaszcza na potrzeby marketin-
gowe i do lepszego poznania klientow. Przykladowo estymuje si¢ cykl zycia
klientéw oraz dokonuje si¢ segmentacji klientow na potrzeby kampanii rekla-
mowych.

Continental Airlines

Continental Airlines, jedna z najwigkszych linii lotniczych na $wiecie, jest
przyktadem organizacji, ktora zainwestowata w srodowisko BI pozwalajace na
prace w trybie rzeczywistym (real-time BI)**. Aplikacje tego typu znalazly za-
stosowanie w marketingu, prewencji oszustw, bezpieczenstwie oraz obstudze
klientow. Kilkanascie lat temu w firmie opracowano strategie GoForward Plan,
majaca na celu efektywne zarzadzanie zasobami informacyjnymi. Firma zainwe-
stowata w korporacyjna hurtowni¢ danych jako platforme dostarczajaca pracow-
nikom na wszystkich szczeblach zarzadzania informacje (stosownie do ich rol
w organizacji) na temat klientow i dziatalnosci finansowej. Poczatkowo hurtow-
nia danych dostarczata dane na temat plandéw lotdéw, klientow, zapasow oraz
osiaganych dochodow. Z czasem zauwazono, ze dane te moga by¢ zintegrowane
z danymi wysylanymi z samolotéw 1 dotyczacymi czasu lotéw, opoznien itp. In-
tegracja taka pozwolita wprowadzi¢ efektywna polityke w zakresie dokonywa-
nia korekt w planach lotow, wynikajacych np. z opdznien samolotéw. Wymagato
to nie tylko istotnych modyfikacji w infrastrukturze BI, ale takze zmian w proce-
sach organizacyjnych oraz postawach pracownikow.

3% R. Anderson-Lehman, H.J. Watson, B.H. Wixom, J.A. Hoffer: Continental Airlines Flies
High with Real-time Business Intelligence. “MIS Quarterly Executive” 2004, 3(4), s. 163-176.
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Norfolk Southern

Norfolk Southern jest jedna z czterech najwigkszych linii kolejowych
w USA. Wykorzystuje 6 terabajtowa hurtowni¢ danych Teradata, ktora wspoma-
ga zarzadzanie danymi na temat sieci linii kolejowych oraz ustug przewozowych
firmy. Norfolk Southern wykorzystuje hurtowni¢ danych do analizy trendow,
tworzenia prognoz oraz planoéw, archiwizuje rekordy oraz utatwia obstuge klien-
tow, takze zarzadzanie zasobami ludzkimi. Do obstugi pracy z klientami stwo-
rzono aplikacje¢ BI access NS, ktéra umozliwila stawianie wielu zapytan przez
klientow (z wykorzystaniem interfejsu Web), dotyczacych np. ich przesyiki, $le-
dzenia jej stanu i historii. Obecnie z aplikacji korzysta 14 500 uzytkownikow re-
prezentowanych przez 8000 organizacji. System generuje dziennie do klientow
ponad 4500 roznych raportow. Obliczono, ze wymagatoby to od firmy zatrud-
nienia dodatkowo 47 pracownikow, jesli raporty miatyby by¢ przygotowywane
W sposob tradycyjny.

Whnioski koncowe

Zagadnienie organizacji opartej na BI jest tematem nowym, jak dotad spo-
radycznie podejmowanym na tamach literatury przedmiotu. W opracowaniach,
zarowno anglojezycznych, jak i polskojezycznych, sporo uwagi poswigca sig
technologiom i narzedziom BI, natomiast caly czas aspekt zastosowan BI, trans-
formacji i korzysci, jakie mozna osiaga¢ z ich udziatem w organizacjach, nalezy
do rzadkos$ci. Sytuacja ta stata si¢ inspiracja dla autorki do zaproponowania
wstepnych zalozen dotyczacych koncepcji organizacji opartej na Bl. Nalezy je
traktowac jako przyczynek do szerszej dyskusji naukowej i prowadzenia pogle-
bionych badan w tym zakresie. Wydaje si¢, ze w kolejnych pracach nalezatoby
si¢ skoncentrowa¢ na opracowaniu konceptualnego, catosciowego modelu orga-
nizacji opartej na Bl oraz jego walidacji i weryfikacji, a zwlaszcza w warunkach
krajowych. To wymaga prowadzenia dalszych badan o charakterze teoretycz-
nym, metodologicznym oraz utylitarnym.

Rozwdj systeméw Bl w organizacjach powinien si¢ opiera¢ na solidnych
podstawach naukowych i sprawdzonych metodologiach. Nalezy tu wymieni¢
miedzy innymi teori¢ modeli dojrzatosci BI oraz krytycznych czynnikéw sukce-
su, ktore sa gwarantem ich harmonijnego planowania, wdrazania i wykorzysty-
wania w organizacjach. Mozna je réwniez traktowac jako wazne wsparcie przy
zarzadzaniu zmiang w organizacji.
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Przeanalizowane w niniejszym opracowaniu przyklady firm wyraznie po-
kazuja, ze stworzenie organizacji opartej na BI jest mozliwe i moze przynosic
wielorakie korzys$ci. Wprawdzie kazda z nich ksztattowata swoja $ciezke rozwo-
ju BI w indywidualny sposéb, jednak wszystkie odniosty sukces w postaci
wprowadzenia nowych ustug biznesowych, rozwoju nowych form kooperacji,
szybkiej obslugi klientow, a ostatecznie poprawy pozycji konkurencyjnej na
rynku. W ich dziataniu mozna si¢ doszukac¢ wiele analogii do aktywnosci opisy-
wanych w ramach modeli dojrzatosci BI, a zwlaszcza w modelu Eckersona i Te-
radata. Potwierdza to przyj¢ta na wstepie tezg, ze modele dojrzatosci BI powin-
ny by¢ waznym drogowskazem dla organizacji, jak nalezy rozwija¢ systemy BI,
aby osiagac z ich pomoca wymierne i coraz wigksze korzysci.

THE BUSINESS INTELLIGENCE-BASED ORGANIZATION
Summary

The main aim of the paper is to present the most important assumptions of the
Business Intelligence-based organization. For this, an overview of literature about the is-
sue of the Business Intelligence systems and Business Intelligence maturity models was
made. Then, the concept of Bl-based organization and its primary objectives were pre-
sented. Finally, based on the method of case study, four different Bl-based organizations
were analyzed. The most important benefits for the organizations from applying Busi-
ness Intelligence were described.






Ewa Ziemba

TRANSFORMACJA ZARZADZANIA
RELACJAMI Z KLIENTAMI W KIERUNKU
ZARZADZANIA WIEDZA KLIENTA

— KANONY | TECHNOLOGIE
INFORMATYCZNE

Wprowadzenie

We wspotczesnym $swiecie biznesu, ktéorego dominantami sa globalna kon-
kurencja, réznorodnos¢ i elastycznos¢, unikalno$¢ i nowe idee, turbulentnosé
i adaptatywnos¢, klient jest uznawany za jedna z gtownych ,,sit napedowych”
przedsigbiorstwa. W praktyce oznacza to, iz sukces przedsigbiorstwa wymaga
dogltebnego zrozumienia klientow w celu tworzenia konkurencyjnych produk-
tow, ktore spehiaja lub przewyzszaja ich oczekiwania'. Zrozumienie klientow
oznacza pozyskiwanie i gromadzenie réznego rodzaju wiedzy, ktéra nastgpnie
jest wykorzystywana do takiego ukierunkowania dziatania przedsigbiorstwa, aby
usatysfakcjonowac klientow, budowac z nimi relacje i kreowac¢ ich lojalnos¢.

Naprzeciw tym wyzwaniom wychodza dwie, coraz czgéciej uznawane za
podstawowe, koncepcje wspdlczesnego zarzadzania. Jedna z nich jest koncepcja
zarzadzania relacjami z klientami (Customer Relationship Management —
CRM). CRM to kombinacja procesow biznesowych i technologii majacych na
celu skuteczne pozyskanie i zrozumienie wymagan klientow oraz natychmia-
stowe ich odzwierciedlenie w ofercie produktowej, a w konsekwencji zdobycie

"' I.A. Harding, K. Popplewell, R.Y.K. Fung, A.R. Omar: An Intelligent Information Frame-
work Relating Customer Requirements and Product Characteristics. “Computers in Industry”
2001, 44, s. 51-65.
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akceptacji na rynku, uzyskanie satysfakcji klientow i kreowanie ich lojalnosci’.
Druga koncepcja wpisujaca si¢ w trajektori¢ wspotczesnych przeobrazen jest za-
rzadzanie wiedza (Knowledge Management — KM)®. Sprowadza si¢ ono do lo-
kalizowania i pozyskiwania wiedzy, jej kodyfikowania i gromadzenia, jej udo-
stepniania i dzielenia si¢ nia, jej stosowania i ochrony. Dotyczy ono réznych
rodzajow wiedzy (deklaratywnej i proceduralnej, jawnej i niejawnej, publiczne;j,
zespotowej 1 osobistej) oraz roznych jej zrodet (wewngtrznych i zewnetrznych,
jawnych i niejawnych)’. Jednoczesnie badania potwierdzaja, iz potencjalnym
zrodlem przewagi konkurencyjnej i atutem strategicznym coraz cze$ciej staje si¢
zdolno$¢ przedsigbiorstwa do koalescencji zarzadzania relacjami z klientami
z zarzadzaniem wiedza i implementacja zarzadzania wiedza klienta (Customer
Knowledge Management — CKM)”.

Celem artykulu jest przedstawienie koncepcji zarzadzania wiedza klienta
oraz wstgpnych zatozen dotyczacych zastosowania technologii informatycznych
na potrzeby jej wdrozenia w przedsi¢biorstwie. W czgS$ci poznawczej opisano
istote i rozw0j koncepcji zarzadzania wiedza klienta. W czgsci koncepcyjnej do-

2 T.H. Davenport, J.G. Harris, A.K. Kohli: How Do They Know Their Customers So Well?
“MIT Sloan Management Review” 2001, 42(2), s. 63-73; J. Dyche: Handbook: A Business Guide to
Customer Relationship Management. Addison-Wesley, Boston 2002; A. Payne, P. Frow: A Strategic
Framework for Customer Relationship Management. “Journal of Marketing” 2005, 69(4), s. 167-176.

3 E. Awad, H. Ghaziri: Knowledge Management. Pearson Education, Prentice Hall, New Jer-
sey 2004; W. Bukowitz, R. Williams: The Knowledge Management Fieldbook. Prentice Hall, Lon-
don 2000; K. Dalkir: Knowledge Management in Theory and Practice. Elsevier Butterworth-
-Heinemann, Oxford 2005; T.H. Davenport, L. Prusak: Working Knowledge: How Organizations
Manage What They Know. Harvard Business School Press, Boston 1998; W.M. Grudzewski,
I.K. Hejduk: Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwach. Difin, Warszawa 2004; A. Kowalczyk,
B. Nogalski: Zarzadzanie wiedza. Koncepcje i narzedzia. Difin, Warszawa 2007; C.M. Olszak,
E. Ziemba: Communities of Practice in Knowledge Management and Organisational Learning.
W: Technologies for Supporting Reasoning Communities and Collaborative Decision Making:
Cooperative Approaches. Red. J. Yearwood, A. Stranieri. Information Science Reference 1GI
Global, Hershey 2011, s. 76-93; B. Renzl: Trust in Management and Knowledge Sharing: The Me-
diating Effects of Fear and Knowledge Documentation. “Omega” 2008, 36(2), s. 206-220;
E. Ziemba: Projektowanie portali korporacyjnych dla organizacji opartych na wiedzy. Wydawnic-
two Akademii Ekonomicznej, Katowice 2009.

* E. Awad, H. Ghaziri: Op. cit.; R. Maier, T. Hadrich, R. Peinl: Enterprise Knowledge Infra-
structures. Springer-Verlag, Berlin 2005; 1. Nonaka, H. Takeuchi: The Knowledge Creating Com-
pany — How Japanese Companies Create the Dynamics of Innovation. Oxford University Press,
New York, Oxford, 1995; E. Ziemba: Projektowanie portali korporacyjnych..., op. cit.

> A.J. Campbell: Creating Customer Knowledge Competence: Managing Customer Relation-
ship Management Programs Strategically. “Industrial Marketing Management” 2003, 32(5),
s. 375-383; M. Garcia-Murillo, H. Annabi: Customer Knowledge Management. “Journal of the
Operational Research Society” 2002, 53(8), s. 875-884; H. Salojérvi, L.M. Sainio, A. Tarkiainen:
Organizational Factors Enhancing Customer Knowledge Ultilization in the Management of Key
Account Relationships. “Industrial Marketing Management” 2010, 39(8), s. 1395-1402; D. Zahay:
Successful B2B Customer Database Management. “Journal of Business & Industrial Marketing”
2008, 23(4), s. 264-272.
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konano prezentacji wstepnych zatozen dotyczacych holistycznego podejscia do
zarzadzania wiedza klienta, w tym wykorzystania technologii i systemow infor-
matycznych w celu wdrozenia i stosowania zarzadzania wiedza klienta w przed-
sigbiorstwach. Uzyskane wyniki badan moga by¢ pomocne w podejmowaniu
dziatan majacych na celu wykorzystanie koncepcji zarzadzania wiedza klienta
w przedsigbiorstwach.

1. Metodologia badan

Celem badan bylo przedstawienie koncepcji zarzadzania wiedza klienta
oraz wstepnych zatozen dotyczacych zastosowania technologii informatycznych
na potrzeby jej wdrozenia w przedsigbiorstwie, co jest ztozonym problemem,
wymaga bowiem realizacji zadan badawczych o charakterze poznawczym, me-
todologicznym i utylitarnym, dotyczacych zaréwno samej koncepcji zarzadzania
wiedza klienta, jak i technologii oraz systemow informatycznych. Takie spek-
trum prac wiaze si¢ z konieczno$cia dostosowania metodyki badawczej do spe-
cyfiki poszczegbdlnych zadan oraz wymaga zastosowania roznych narzedzi ba-
dawczych pozwalajacych na objasnianie i weryfikacje otrzymanych wynikow.
Przeprowadzone wstgpne badania w zakresie zarzadzania wiedza klienta oraz
jego wspomagania za pomoca technologii informatycznych maja raczej charak-
ter deskrypcyjny i beda stanowily podstawg konstruktywnych zadan badaw-
czych realizowanych w dalszej kolejnosci.

Kwerendy koncepcji zarzadzania wiedza klienta dokonano na podstawie kry-
tycznej analizy literatury przedmiotu, w szczegolnosci zagranicznej. W celu rozwi-
nigcia koncepcji zarzadzania wiedza klienta, wskazania modeli biznesowych oraz
technologii informatycznych wspomagajacych implementacje zarzadzania wiedza
klienta w przedsigbiorstwie postuzono si¢ analiza zagranicznej literatury oraz meto-
da tworczego myslenia. Skorzystano rowniez z doswiadczen zdobytych w trakcie
prac empirycznych zwiazanych z budowa portalu internetowego na potrzeby zarza-
dzania wiedza uzytkownikow systemow informatycznych zarzadzania.

2. Przeglad literatury - trajektoria rozwoju koncepc;ji
zarzadzania wiedza klientéw

2.1. Zarzadzanie relacjami z klientami

Wzrost konkurencyjnosci na rynku, globalizacja i coraz wigksze wymaga-
nia klientow spowodowaty, iz koncentracja uwagi przedsigbiorstw na produkcie
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zaczela stabnaé, a w centrum ich zainteresowania pojawit sig klient’. Okazato si¢
bowiem, iz orientacja produktowa opierajaca si¢ na zatozeniu, ze klienci prefe-
ruja produkty charakteryzujace si¢ wysoka jakoscia, wyposazone w rézne wy-
szukane cechy oraz dodatkowe funkcje, przestaje by¢ zrodlem przewagi konku-
rencyjnej. Wyszukane, doskonate technicznie produkty wcale nie musza
zaspokaja¢ potrzeb klientow, ktorzy sa coraz bardziej wymagajacy i oczekuja
obstlugi zgodnej ze standardami wyznaczonymi przez zasadg 4C, czyli: wartos¢
dla klienta (customer value), koszt dla klienta (cost), wygoda nabycia (conve-
nience) i komunikacja (communication)’. Dzisiaj zasada ta znacznie si¢ rozwine-
ta i moéwi sig juz o wzorcu 7R, tzn. wlasciwy produkt (right product), wlasciwa
ilos¢ (right quantity), wlasciwy stan (right condition), wlasciwe miejsce (right
place), wtasciwy czas (right time), wlasciwy klient (right customer), wiasciwa
cena (right price)®. Wszystko to zadecydowato o rozwoju koncepcji zarzadzania
relacjami z klientami’. Zatozenie tej koncepcji sprowadza si¢ do koncentracji na
klientach i ich potrzebach, ciaglej komunikacji i wspotpracy z klientami oraz
tworzenia z nimi dlugofalowych wigzi, budowania satysfakcji i maksymalizacji
lojalnosci klientow.

Koncepcja zarzadzania relacjami z klientami stata si¢ waznym tematem
w literaturze przedmiotu. W latach 90. ubieglego wieku popularno$¢ zdobyty
marketing relacyjny i marketing one-to-one. R. McKenn byt propagatorem mar-
ketingu relacyjnego, ktory zakladat, iz kluczem do pozyskania i utrzymania
klientow byto zrozumienie ich preferencji i dostosowanie do nich oferty produk-
towej'’. D. Peppers i M. Rogers dowodzili, iz coraz wicksze znaczenie bedzie
mial marketing one-to-one, czyli skoncentrowanie si¢ na budowie unikalnych re-

®D. Peppers, M. Rogers: Enterprise One-to-One. Tools for Building Unbreakable Customer
Relationships in the Interactive Age. Piatkus, London 1997; J.N. Sheth, R.S. Sisodia, A. Sharma:
The Antecedents and Consequences of Customer-Centric Marketing. “Journal of the Academy of
Marketing Science” 2000, 28(1), s. 55-66.

" D.E. Schultz, S.I. Tannenbaum, R.F. Lauterborn: Integrated Marketing Communications:
Putting It Together & Marketing It Work. NTC Publishing Group, Chicago 1993.

¥ S. Sudalaimuthu, S.A. Raj: Logistics Management for International Business. PHI Learn-
ing, New Delhi 2009.

° TH. Davenport, J.G. Harris, A.K. Kohli: Op. cit., s. 63-73; J. Dyche: Op. cit.; Y. Lin, H. Su:
Strategic Analysis of Customer Relationship Management — A Field Study on Hotel Enterprises. “To-
tal Quality Management and Business Excellence” 2003, 14(6), s. 715-731; A. Payne, P. Frow:
A Strategic Framework for Customer Relationship Management. ,,Journal of Marketing” 2005, 69(4),
s. 167-176; A. Stein, M. Smith: CRM Systems and Organizational Learning: An Exploration of the
Relationship between CRM Effectiveness and the Customer Information Orientation of the Firm in
Industrial Markets. “Industrial Marketing Management” 2009, 38(2), s. 198-206.

' R. McKenn: Relationship Marketing: Successful Strategies for the Age of the Customer.
Perseus Books Group, 1991.
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lacji z indywidualnymi klientami''. Oznaczato to nie tylko komunikowanie si¢
z indywidualnym klientem, lecz réwniez dostosowywanie produktéw do nie-
uswiadomionych potrzeb klienta. Koncepcj¢ marketingu transakcyjnego 4P
(Product, Price, Place, Promotion)'? zastapiono w marketingu relacyjnym kon-
cepcja SI (Identification, Individualization, Interaction, Integration, Integrity)".
Jej fundamenty stanowily: identyfikacja klienta i jego potrzeb, przystosowanie
oferty do potrzeb klienta, interakcja i zrozumienie zmieniajacych si¢ potrzeb
klienta, integracja relacji i wiedzy wewnatrz przedsigbiorstwa oraz uczciwosc¢
relacji zwigzana z budowa zaufania, reputacji i lojalnosci w stosunkach przed-
sigbiorstwo-klient. L. Handen wskazat i opisal pie¢ wymiaréw projektu CRM,
a mianowicie: strategi¢, organizacje, technologig, segmentacjg i proces (strategy,
organization, technology, segmentation and process)'®, a J. Dyche przedstawit
wskazowki dla przedsiebiorstw do przyjecia i wdrozenia CRM'’. Wktad w roz-
woj koncepcji CRM wniosta takze firma konsultingowa Gartner Group, ktora na
podstawie analizy praktyk biznesowych opracowata swego rodzaju metodyke
CRM (8 Building Block of CRM) sktadajaca si¢ z o§miu komponentow: wizja
CRM, strategia CRM, wartos¢ do§wiadczen klienta, wspolpraca w organizacii,
proces CRM, informacje CRM, technologie CRM, ocena CRM'®. Metodyka ta
ma zastosowanie zaréwno podczas planowania, jak 1 wdrozenia CRM w przed-
siebiorstwie.

Lektura prac i badan poswigconych zarzadzaniu relacjami z klientami po-
zwala zatem stwierdzi¢, iz CRM jest kombinacja proceséw biznesowych i tech-
nologii majacych na celu skuteczne pozyskanie i zrozumienie wymagan klien-
tow oraz natychmiastowe ich odzwierciedlenie w ofercie produktowej,
a w konsekwencji zdobycie akceptacji na rynku, uzyskanie satysfakcji klientow
i kreowanie ich lojalnosci'”.

"'D. Pepper, M. Rogers, B. Dorf: Is Your Company Ready for One-to-One Marketing. “Har-
vard Business Review” 1999, 77(1), 151-160.

'2°E_J. McCarthy, S.J. Shapiro: Basic Marketing. Irwin, Ontario 1979.

13 D. Peppers, M. Rogers: Op. cit.

' L. Handen: The Three Ws of Technology. W: Customer Relationship Management — A Stra-
tegic Imperative in the World of e-Business. Red. S.A. Brown. John Wiley & Sons, Toronto 2002.

15 J. Dyche: Op. cit.

16 J. Radcliffe: Eight Building Blocks of CRM: A Framework for Success. Gartner, Stamford
2001, http://www.mendeley.com/research/eight-building-blocks-crm-framework-success/#page-1.

7 TH. Davenport, J.G. Harris, A.K. Kohli: Op. cit., s. 63-73; J. Dyche: Op. cit.; A. Payne,
P. Frow: Op. cit., s. 167-176.
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2.2. Zarzadzanie wiedza

W dociekaniach nad CRM mozna dostrzec wazna rol¢ wiedzy przedsigbior-
stwa o klientach i ich potrzebach oraz o wszelkich procesach i artefaktach maja-
cych wptyw na rozwdj i doskonalenie dwustronnych relacji przedsigbiorstwo-
-klient. Takiej optyce sprzyja koncepcja zarzadzania wiedza. Za jej tworce jest
uwazany A.E. Sveiby'®, natomiast rozw6j zarzadzania wiedza przypadt na druga
polowe lat 90. ubieglego wieku, a spopularyzowali ja przede wszystkim 1. No-
naka i H. Takeuchi'.

Zarzadzanie wiedza doczekato si¢ wielu definicji, w ktorych jest ono okre-
$lane jako proces, system, odrgbna dyscyplina naukowa, nowa filozofia zarza-
dzania czy wrecz sztuka®. Duzy wklad w rozwdj teorii i praktyki zarzadzania
wiedza wniosty firmy konsultingowe, np. PricewaterhouseCoopers czy Ernst
& Young. W tym miejscu warto przytoczy¢ pragmatyczne opinie tych firm na
temat koncepcji zarzadzania wiedza. PricewaterhouseCoopers definiuje zarza-
dzanie wiedza jako ,,[...] sztukg przetwarzania informacji i aktywow intelektu-
alnych w trwata warto$é dla klientow i pracownikéw organizacji”®'. Ernst & Yo-
ung zarzadzanie wiedza okresla jako ,,[...] system zaprojektowany, aby pomoc
przedsigbiorstwom w zdobywaniu, analizowaniu, wykorzystaniu (ponownym
wykorzystaniu) wiedzy w celu podejmowania szybszych, madrzejszych i lep-
szych decyzji, dzigki czemu moga one osiagnaé przewage konkurencyjna”*.
W firmie KPMG zarzadzanie wiedza to ,,[...] systematyczna i zorganizowana
proba wykorzystania wiedzy wewnatrz organizacji, tak aby przetworzy¢ jej
umiejetno$ci gromadzenia i wykorzystania wiedzy na efekty rynkowe””. Synte-
Zujac prezentowane w bogatej literaturze przedmiotu i proponowane przez prak-
tykow interpretacje zarzadzania wiedza, proponuje si¢ traktowaé zarzadzanie
wiedza jako wszelkie wysitki zmierzajace do doskonalenia kompetencji przed-
sigbiorstwa w zakresie: lokalizowania i pozyskiwania, kodyfikowania i groma-
dzenia, udostepniania i wymiany (dzielenia si¢), stosowania i ochrony rdznego

'8 K.E. Sveiby, T. Lloyd: The Knowhow Company — Add Value by Valuing Creativity.
Bloomsbury, London 1987.

' 1. Nonaka, H. Takeuchi: Op. cit.

20 E. Awad, H. Ghaziri: Op. cit.; W. Bukowitz, R. Williams: Op. cit.; K. Dalkir: Op. cit.;
T.H. Davenport, L. Prusak: Op. cit.; WM. Grudzewski, [.K. Hejduk: Op. cit.; A. Kowalczyk,
B. Nogalski: Op. cit.; B. Renzl: Op. cit., s. 206-220.

2l W.M. Grudzewski, I.K. Hejduk: Op. cit., s. 106.

> Ibid., s. 108.

# Ibid., s. 109.
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rodzaju wiedzy (deklaratywnej i proceduralnej, jawnej i niejawnej, publiczne;j,
zespolowej i osobistej, wewnetrznej i zewnetrznej)™*.

2.3. Zarzadzanie wiedza klienta

Whikliwa analiza intensji zarzadzania relacjami z klientami i zarzadzania
wiedza sktania do stwierdzenia, iz kontaminacja tych dwoch koncepcji w znacz-
nie wigkszym stopniu moze si¢ przyczyni¢ do udoskonalenia biznesu i zwigk-
szenia konkurencyjnosci, niz wdrozenie kazdej z nich odrebnie. Taka konstatacja
znajduje odzwierciedlenie w koncepcji zarzadzania wiedza klientow, ktora stata
si¢ przedmiotem dociekan i poszukiwan badawczych®.

Wielu badaczy uzasadnia, iz zdolno$¢ przedsigbiorstwa do wykorzystania
specyficznej wiedzy klientéw nalezy uznaé za potencjalne zrédlo przewagi kon-
kurencyjnej. Wedhug J. Rowleya, wiedza klienta jest waznym aktywem przed-
sigbiorstwa, poniewaz pozwala kreowa¢ wartos¢ dodana®. A. Tiwana stwierdza,
iz dostarczenie klientowi nowej warto$ci, wzmocnienie z nim relacji i skutecz-
niejsza wspblpraca wymaga zarzadzania wiedza o kliencie’’. M. Garcia-Murillo
i H. Annabi wskazali, iz pracownicy przedsigbiorstwa powinni wykorzystac
wszelkie mozliwos$ci interakcji z klientami do wzbogacenia bazy wiedzy klien-
ta’®. Natomiast E. Lesser, D. Mundel i C. Wiecha dokonali projekcji wybranych
metod prowadzacych do zwigkszenia dostgpnosci i wykorzystania wiedzy klien-
ta: dialog z klientem, sympozja, konferencje, réznego rodzaju spotecznosci sku-
pione wokoét wiedzy klienta (customer knowledge communities), wspdlne zespo-

2* E. Ziemba: Projektowanie portali korporacyjnych..., op. cit.

2 H. Gebert, M. Geib, L.M. Kolbe, W. Brenner: Knowledge-Enabled Customer Relationship
Management. “Journal of Knowledge Management” 2003, 7(5), s. 107-123; M. Gibbert, M. Lei-
bold, G. Probst: Five Styles of Customer Knowledge Management, and How Smart Companies
Use Them to Create Value. “European Management Journal” 2002, 20(5), s. 459-469; Y. Lin,
H.Y. Su, S. Chien: A Knowledge-Enabled Procedure for Customer Relationship Management. “In-
dustrial Marketing Management” 2006, 35(4), s. 446-456; H. Salojérvi, L.M. Sainio, A. Tarkiai-
nen: Op. cit., s. 1395-1402; H. Salomann, M. Dous, L. Kolbe, W. Brenner: Rejuvenating Customer
Management: How to Make Knowledge for, from and about Customers Work. “European Man-
agement Journal” 2005, 23(4), s. 392-403; S.M. Tseng: A Study on Customer, Supplier, and Com-
petitor Knowledge Using the Knowledge Chain Model. “International Journal of Information
Management” 2009, 29(6), s. 488-496.

%6 J. Rowley: Eight Questions for Customer Knowledge Management in e-Business. “Journal
of Knowledge Management” 2002, 6(5), s. 500-511.

2" A. Tiwana pisze o zarzadzaniu wiedza klienta w kontekscie koncepcji zarzadzania rela-
cjami z klientami opartej na wiedzy (Knowledge-Enabled Customer Relationship Management —
KCRM). A. Tiwana: The Essential Guide to Knowledge Management, e-Business and CRM Ap-
plications. Prentice-Hall, New York 2000.

28 M. Garcia-Murillo, H. Annabi: Op. cit., s. 875-884.
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ly projektowe, imprezy integracyjne®. Duzy wplyw na ewolucje koncepcji
CKM wywarly badania M. Gibberta, M. Leibolda oraz G. Probsta®. W $wietle
prezentowanego przez nich podejscia, CKM jest strategicznym procesem skon-
centrowanym na klientach i polegajacym na zdobywaniu tej wiedzy, dzieleniu
si¢ nig 1 stosowaniu dla korzysci klientow i przedsigbiorstwa.

Zarzadzanie wiedza klienta odnosi si¢ do réznych kategorii wiedzy klienta
i roznych jej zrodet. Nalezy tutaj wymieni¢ chociazby wiedzg: jawna i niejawna,
deklaratywna i proceduralna, publiczna, grupy i osobista, a takze wewnetrzna
i zewnetrzna®'. Wnikliwa analiza typologii wiedzy pozwala ponadto wyrézni¢
jej trzy kategorie, ktore odgrywaja istotna rolg w relacjach pomigdzy organizacja
a jej klientami. Chodzi o wiedzg: ,,dla klienta”, ,,0 kliencie” i ,,0d klienta™*. Wo-
kot wiedzy ,dla klienta”® jest skoncentrowana koncepcja CRM, wiedza
,.0 klientach™* jest obiektem integracji koncepcji KM i CRM™, natomiast pryn-
cypialna dla CKM jest wiedza ,,0d klientoéw”. Jej zrodtem sa doswiadczenia
i umiejetnosci klientow, ich tworczo$¢ oraz satysfakcja ze wspolpracy z przed-
sigbiorstwem. Przedsicbiorstwa wiaczaja t¢ wiedz¢ do swoich zasobow w celu
kreowania innowacji oraz doskonalenia produktow i ustug™.

Opierajac si¢ na konstatacjach M. Gibberta, M. Leibolda oraz G. Probsta,
nalezy dostrzec kluczowe dominanty charakteryzujace koncepcje¢ zarzadzania

¥ E. Lesser, D. Mundel, C. Wiecha: Managing Customer Knowledge. “Journal of Business
Strategy” 2000, 21, s. 35-37.

3% M. Gibbert, M. Leibold, G. Probst: Op. cit., s. 459-469.

31 E. Ziemba: Projektowanie portali korporacyjnych..., op. cit.

32 H. Salomann, M. Dous, L. Kolbe, W. Brenner: Rejuvenating Customer Management: How
to Make Knowledge for, from and about Customers Work. “European Management Journal” 2005,
23(4); H. Salojarvi, L.M. Sainio, A. Tarkiainen: Organizational Factors Enhancing Customer
Knowledge Utilization in the Management of Key Account Relationships. “Industrial Marketing
Management” 2010, 39(8).

3 Wiedza ,,dla klienta” to przede wszystkim wiedza o przedsigbiorstwie oraz jego produk-
tach i ushugach, a takze rynkach i dostawcach (M. Garcia-Murillo, H. Annabi: Op. cit.). Jej zro-
dlem jest przede wszystkim przedsigbiorstwo, ktore udostgpnia t¢ wiedz¢ klientom. Wiedza ,,dla
klienta” odgrywa bardzo duza rolg w catym procesie podejmowania decyzji konsumenckich, we
wszystkich fazach tego procesu, a wigc w rozpoznaniu (u§wiadomieniu, kreowaniu) potrzeb, po-
szukiwaniu informacji, ocenie alternatyw, samym zakupie i zachowaniu po zakupie.

3 Oprocz wiedzy o klientach oraz ich przeszlych transakcjach i relacjach z przedsiebior-
stwem jest to takze wiedza o obecnych i przysztych wymaganiach klientéw, obecnych i przysztych
relacjach z przedsigbiorstwem oraz mozliwo$ciach finansowych klientéw i przypuszczalnych de-
cyzjach zakupowych. G.S. Day: Capabilities for Forging Customer Relationship. Marketing Sci-
ence Institute, Cambridge 2000; T.H. Davenport, J.G. Harris, A.K. Kohli: Op. cit.

> EF. Reichheld, P. Schefter: E-loyality: Your Secret Weapon on the Web. “Harvard Busi-
ness Review” 2000, 78(4), s. 105-113.

36 H. Salomann, M. Dous, L. Kolbe, W. Brenner: Op. cit., s. 392-403; S. Thomke, E. von Hippel:
Customers as Innovators: A New Way to Create Value. “Harvard Business Review” 2002, 80(4), s. 51-61.
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wiedza klientow®’. Jej intencja jest wspolpraca z klientami w celu eksploracji
wiedzy, wspottworzenia warto$ci, kreowania innowacji i organizacyjnego ucze-
nia si¢. Kluczowym zrédtem wiedzy jest klient, a przedsigbiorstwo dazy do tego,
aby ,,wiedzie¢ to, co wie klient”. W tym celu pozyskuje wiedz¢ bezposrednio od
klientow, jak réwniez dzieli si¢ ta wiedza, rozwija ja i stosuje w przedsigbior-
stwie. Nastgpuje transformacja klienta od pasywnego odbiorcy produktéw do
aktywnego wspotkreatora produktéw, a efektem tych przeobrazen jest sukces
klientéw i innowacje przedsigbiorstwa.

3. Wyniki badan koncepcyjnych - spojrzenie na istote,
modele biznesowe i technologie informatyczne
zarzadzania wiedza klienta

Zajmujac stanowisko w dyskusji nad koncepcja zarzadzania wiedza klienta,
nalezy stwierdzi¢, iz koncepcja ta wymaga podejscia holistycznego, ktore cha-
rakteryzuja nastepujace wymiary: cel, strategia, klient, wiedza, kultura organiza-
cyjna, procesy i technologie informatyczne (tabela 1).

Tabela 1
Zarzadzanie wiedza klienta w kontekscie zarzadzania relacjami z klientami i zarzadzania wiedza
Cechy CRM KM CKM
1 2 3 4
utrzymanie dtugotrwatych doskonalenie kompetencji wspolne (przedsigbiorstwo
Cel relacji z klientami przedsigbiorstwa i klienci) tworzenie wartosci
dodanej
koncentracja na kliencie kluczowa rola wiedzy i kom- | kluczowa rola wiedzy i kom-
i kluczowa rola klienta w osia- | petencji pracownikoéw w osia- | petencji klienta w osiaganiu
Strategia ganiu celow strategicznych ganiu celow strategicznych celow strategicznych przed-
przedsigbiorstwa i budowaniu | przedsigbiorstwa i budowaniu | sigbiorstwa i budowaniu
przewagi konkurencyjnej przewagi konkurencyjnej przewagi konkurencyjnej
. . X . . aktywny partner w tworzeniu
Klient pasywny odbiorca produktow | lojalny klient wartoci, wspolinnowator
S .. wewngtrzne i zewngtrzne zro-
zrozumienie klienta i jego . . A .
. i dfa wiedzy jawnej i niejawnej, . s
Wiedza potrzel?, Wledza pr.aC(')wmkow, proceduralnej i deklaratywnej w1ed'za ,,(.)d”k.llenta o
zespotow i przedsigbiorstwa .. .. ,,0 kliencie” i ,,dla klienta’
o kliencie i jego potrzebach © prz‘edsmb'lors.tww' Jego ofo-
czeniu (takze kliencie)
budowanie trwatych wigzi motywacja i sktonno$¢ pra- motywacja i sktonno$¢ klien-
Kultura z klientami oraz reputacji cownikow i innych interesariu- | tow do dzielenia si¢ wiedza
organizacyjna | i zaufania w obustronnych szy przedsigbiorstwa i wspolpracy z przedsigbior-
relacjach z klientami do dzielenia si¢ wiedza stwem

37 M. Gibbert, M. Leibold, G. Probst:

Op. cit., s. 459-469.
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cd. tabeli 1
1 2 3 4
transformacja procesow
obstugi klientow, sprzedazy, o o
Procesy marketingu, serwisu posprze- podejscie procesowe podejscie procesowe d.o
do zarzadzania wiedza zarzadzania wiedza klienta

dazowego, projektowania
produktow, produkcji
wykorzystanie nowoczesnych | wykorzystanie nowoczesnych | wykorzystanie nowoczesnych
technologii informatycznych | technologii informatycznych | technologii informatycznych
do wsparcia strategii, kultury | do wsparcia strategii, kultury | do wsparcia strategii, kultury
i procesow CRM i procesow KM i procesdéw CKM

Technologia

Strategia i cele zarzadzania wiedza klienta zasadzaja si¢ na budowaniu
przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa poprzez wspolna (przedsigbiorstwo
1 klienci) eksploracje wiedzy, kreowanie innowacji i tworzenie wartosci dodane;.
Kluczowa role w koncepcji zarzadzania wiedza klienta odgrywa klient i jego wie-
dza. W praktyce oznacza to konkurowanie przedsigbiorstwa poprzez wiaczenie
klienta w proces eksploracji wiedzy, kreowania innowacji i wspottworzenia warto-
$ci, w polaczeniu z zaspokajaniem potrzeb klienta i zwigkszaniem dla niego warto-
sci. Jako podstawowy artefakt koncepcji trzeba zatem traktowaé wiedzg klienta,
jednak nie tylko wiedzg ,,0d klienta”, ale takze wiedzg ,,dla klienta” i ,,0 kliencie”.
Tylko synergia tych trzech typow wiedzy pozwala bowiem na efektywna i sku-
teczna wspolprace z klientem w celu tworzenia wartosci 1 kreowania innowacji.
Takie podej$cie wymaga ksztattowania odpowiedniej kultury organizacyjnej sprzy-
jajacej dzieleniu si¢ wiedza i wspolpracy na linii klienci — przedsigbiorstwo.

Bardzo wazne sa procesy zarzadzania wiedza klienta i odpowiedz na pyta-
nia o to, jak pozyskiwac i tworzy¢ nowa wiedzg klienta, jak ja gromadzi¢ i udo-
stepnia¢, jak dokonywaé konwersji poszczegdlnych rodzajéw wiedzy na inne,
jak dzieli¢ si¢ wiedza i ja stosowaé. W przypadku wiedzy ,,0 kliencie” i ,,dla
klienta” odpowiedzi na te pytania znajduja si¢ w koncepcji CRM i KM. Penetra-
cja literatury przedmiotu oraz wilasne doswiadczenia sktaniaja do wyodrebnie-
nia, z punktu widzenia lokalizowania i1 pozyskiwania wiedzy ,,0d klienta”, jej
kodyfikowania, gromadzenia i udostepniania oraz dzielenia si¢ nia i stosowania
czterech nastgpujacych gtéwnych modeli biznesowych:

— prosumpcja — wlaczenie klientow w proces eksploracji wiedzy oraz wykorzysta-
nie ich wiedzy, kreatywno$ci i innowacyjnosci w catym cyklu zycia produktu, co
sprzyja doskonaleniu produktéw dopasowanych do potrzeb klientow,

— spoteczno$ci 0sob wspdlnie uczacych sie — wspdlne uczenie si¢ klientow
i pracownikow przedsigbiorstwa, dzielenie si¢ wiedza jawna i niejawna, co
determinuje zmiany systemowe, doskonalenie procesow i produktow,
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— spotecznosci ekspertow — wspolpraca ekspertow (klientow i pracownikow)
nad wspdlnymi tematami, np. doskonaleniem procesow czy produktow,

— rynek innowacji (ideagora) — dzielenie si¢ wiedza i doswiadczeniem klientow
o unikalnych kompetencjach, co pozwala wykorzystywac globalne zasoby ta-
lentow.

Praktyczna realizacja procesow zarzadzania wiedza klientow i zastosowanie
wymienionych modeli wymagaja wsparcia ze strony technologii informatycz-
nych. Niezbedne jest zintegrowane $rodowisko informatyczne, poprzez ktore
klienci beda mogli tworzy¢ sieci powiazan z przedsigbiorstwem, udostgpniac
swoja wiedze 1 umiejetnosci przedsigbiorstwu, uczestniczy¢ w eksploracji wie-
dzy i organizacyjnym uczeniu si¢, kreowaniu innowacji i tworzeniu wartosci do-
danej. Takim wyzwaniom wychodzi naprzeciw portal korporacyjny. Jest to plat-
forma informatyczna, ktéra integruje systemy i technologie informatyczne, dane,
informacj¢ 1 wiedz¢ funkcjonujace w organizacji oraz jej otoczeniu w celu
umozliwienia uzytkownikom spersonalizowanego i wygodnego dostepu do da-
nych, informacji, wiedzy i ich zrodel, stosownie do wynikajacych z ich zadan
potrzeb, w dowolnym czasie i miejscu, w bezpieczny sposob i poprzez zunifi-
kowany interfejs WWW?>*. Do najwazniejszych funkcjonalnosci portali korpora-
cyjnych, adekwatnych do potrzeb zarzadzania wiedza klienta, nalezy zaliczy¢:

1. Wspomaganie komunikacji i pracy grupowej, co sprzyja pozyskiwaniu wie-
dzy i dzieleniu si¢ powstatymi w ramach wspolpracy wiedzg i umiejgtno-
sciami.

2. Tworzenie $rodowiska dla rozwijania sieci powigzan i tworzenia spoteczno-
$ci, takich jak spotecznos$ci ekspertow, spotecznosci pracujacych nad wspol-
nymi zadaniami czy zainteresowanych danym tematem.

3. Tworzenie srodowiska dla spolecznosci osdéb wspolnie uczacych sig, co uta-
twia dzielenie si¢ wiedza i umiejgtnosciami oraz zdobywanie nowych kom-
petencji.

4. Kreowanie spoteczno$ci skupionej wokoét organizacji poprzez rozwijanie sie-
ci powiazan z blizszym i dalszym otoczeniem, z klientami nie tylko znanymi
i zidentyfikowanymi, ale takze nieznanymi i niezidentyfikowanymi, o kto-
rych, dla ktorych i od ktérych wiedza moze by¢ pozyskiwana i ktérym moze
by¢ udostgpniana.

5. Dzigki portalowi organizacja ma dostep do wiedzy klienta, moze ja pozyski-
wac, gromadzi¢ i analizowa¢ w r6znych wymiarach i kontekstach.

38 E. Ziemba: Projektowanie portali korporacyjnych..., op. cit.
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Zaprezentowana przyktadowa funkcjonalnos$¢ portali korporacyjnych wy-
maga integracji wielu technologii i systemow informatycznych, a w szczegdlno-
$ci systemow zarzadzania trescia, systemOw pracy grupowej i systemow prze-
pltywu pracy, systemow zarzadzania dokumentami, poczty elektronicznej, konfe-
rencji elektronicznych, tablic elektronicznych, systeméw e-learningowych,
technologii wyszukiwania. Olbrzymia rol¢ maja tu do odegrania technologie,
poprzez ktore klienci beda mogli tworzy¢ sieci powigzan z przedsigbiorstwem,
udostepnia¢ swoja wiedzg i umiejgtnosci przedsigbiorstwu, uczestniczyé w eks-
ploracji wiedzy i organizacyjnym uczeniu si¢, kreowaniu innowacji i tworzeniu
warto$ci dodane;.

Konkluzje

Obserwujac zmiany zachodzace we wspodlczesnych przedsigbiorstwach,
trudno nie zauwazy¢ znaczenia wiedzy, ktora staje si¢ zrodtem przewagi konku-
rencyjnej. Wsrod wielu kategorii wiedzy wazne miejsce coraz czgsciej zajmuje
wiedza klienta, czyli wiedza ,,dla klienta”, ,,0 kliencie” i ,,0d klienta”. Imperatyw
zastosowania wiedzy klienta w przedsigbiorstwach wymusza zmiany w zarza-
dzaniu przedsigbiorstwami, ktore powinny posiada¢, absorbowac i akomodowac
odpowiednia wiedzg klienta oraz implementowac ja do budowania kompetencji
i konkurencyjnos$ci. Przedsigbiorstwa staja zatem przed wyzwaniem zarzadzania
wiedza klienta, a realizacja tej koncepcji moze w niedalekiej przysztosci stac si¢
najwartosciowszym atutem strategicznym.

Zarzadzanie wiedza klienta jest holistycznym procesem ekonomicznym, or-
ganizacyjnym, kulturowym i technologicznym. Wobec tego na pewno wymaga
synergii pomigdzy aspektami ekonomicznymi, organizacyjnymi i kulturowymi
zwigzanymi z potencjalem intelektualnym klientow (i pracownikow), ich kre-
atywnoscia, umiejetnosciami i doswiadczeniem oraz aspektami technologiczny-
mi dotyczacymi wykorzystania technologii informatycznych. Niewatpliwie nie-
odzowne jest tutaj podejscie systemowe, czyli zbior zasad, metod, sieci
wzajemnych powiazan oraz narzedzi i technologii, ktore umozliwiaja realizowa-
nie strategii zarzadzania wiedza klienta dla osiagnigcia celow przedsigbiorstwa.

W artykule przedstawiono trajektori¢ rozwoju koncepcji zarzadzania wie-
dza klienta, ktora bardzo silnie zasadza si¢ na zarzadzaniu relacjami z klientami
i zarzadzaniu wiedza. Dokonano projekcji zarzadzania wiedza klienta jako kon-
taminacji jej podstawowych artefaktéw, a mianowicie: celu, strategii, klienta,
wiedzy, kultury organizacyjnej, procesow i technologii informatycznych. Zapro-
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ponowano modele biznesowe umozliwiajace jej wdrozenie w przedsigbiorstwie
oraz portale korporacyjne jako technologie informatyczne ja wspierajace. Pene-
tracji powyzszych zagadnien oraz weryfikacji ich przydatnos$ci i uszczegdtowie-
niu, a takze opracowaniu podejscia systemowego do zarzadzania wiedza klienta
zostang poswigcone kolejne etapy badan.

TRANSFORMATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
TOWARDS CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT - PRINCIPLES
AND INFORMATION TECHNOLOGY

Summary

The article strives to present the concept of the customer knowledge management,
and preliminary assumptions concerning the implementation of ICT to support this con-
cept. The essence as well as development of the customer relations management and the
knowledge management is described in the cognitive part of the article. Then, the idea of
customer knowledge management is elaborated. The conceptual part of this article con-
sists of the holistic approach to the customer knowledge management, including the use
of information technologies and systems. The results of the research will be helpful to
take actions which aim to implement and use the customer knowledge management in
enterprises.
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ZASTOSOWANIE ANALITYCZNYCH
SYSTEMOW ZARZADZANIA RELACJAMI

Z KLIENTAMI W PRZETWARZANIU WIEDZY
O KLIENTACH RYNKU ELEKTRONICZNEGO

Wprowadzenie

Ogromne znaczenie wiedzy dla organizacji funkcjonujacej na rynku elek-
tronicznym powoduje, ze jednym z priorytetowych wyzwan staje si¢ zapewnie-
nie wlasciwego przeptywu i przetwarzania tego zasobu. W dynamicznym oto-
czeniu, jakim jest rynek elektroniczny, efektywnie moga funkcjonowaé
organizacje, ktore sa w stanie sprawnie reagowacé na pojawiajace si¢ zdarzenia,
dlatego naturalne wydaje sig, ze zdolno$¢ organizacji do pozyskiwania i analizy
jak najwigkszej liczby sygnatow rynkowych stanowi atut w ich rozwoju. Szcze-
gblnego znaczenia nabieraja tu dane (sygnaly) dotyczace klientow, ktére stano-
wia podstawe do budowy wiedzy na ich temat.

Zbior klientow rynku elektronicznego jest daleki od homogenicznej grupy,
dajacej si¢ scharakteryzowac¢ tozsamymi postawami wobec ofert celujacych w
ich potencjalne oczekiwania czy tez potrzeby. Wymusza to na organizacji ko-
niecznos$¢ pozyskiwania i przetwarzania informacji pozwalajacych scharaktery-
zowac¢ réznice pojawiajace si¢ migdzy poszczegdlnymi klientami. Czasem re-
prezentuja one peten zbidr przymiotow opisujacych klientow, czyli sa to migdzy
innymi informacje dotyczace ich wieku, miejsca zamieszkania, wzorcoOw w za-
kupach, mozliwosci finansowych, zainteresowan, zachowan oraz potrzeb i po-
gladow. Ostatecznie prowadzi to do sytuacji, w ktorej organizacja dysponuje po-
kazna wiedza dotyczaca jej klientow. W zwiazku z tym nasuwa si¢ pytanie: czy
organizacje powinny wiedzie¢ duzo o klientach, czy tez powinny ich lepiej znac?
Wazne jest, aby organizacje przy identyfikowaniu wiedzy dotyczacej klientow
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skupity swoje dziatania nie tylko na gromadzeniu i przetwarzaniu danych pocho-
dzacych z réznorakich transakcji, ale takze rozpatrywaty ich kontekst'.

Pozyskana lub wytworzona wiedza o klientach rynku elektronicznego po-
winna zatem umozliwi¢ organizacjom udzielenie odpowiedzi na wiele pytan.
Czgs$¢ z nich dotyczy klientow, pozostate moga by¢ zwiazane z konkurencjq oraz
pozycja finansowa organizacji. Pytania te bywaja formulowane nastepujaco:

— Kto jest naszym najlepszym klientem?

— Kto jest naszym najgorszym klientem?

— Jaka jest r6znica mi¢dzy najlepszym a najgorszym klientem?

— Jaka kombinacjg produktéw kupuja poszczeg6lni klienci?

— Czy (jaka warto$¢) nasi handlowcy podwyzszaja swoja sprzedaz?

— Jakie produkty/ustugi sa najbardziej rentowne?

— Czy cena produktu X zostata ustalona wtasciwie?

— Czy zawarta transakcja jest rentowna?

— Jak ksztaltuja si¢ nasze koszty?

— Jak operowac sktadnikami naszego majatku, aby nasi kooperanci, klienci, ak-
cjonariusze postrzegali nas jako wiarygodnych?.

Niezbednej wiedzy do udzielenia odpowiedzi na te i wiele innych pytan
moga dostarczy¢ roznorakie systemy informatyczne. Na szczegolng uwage za-
stuguja gtownie analityczne systemy zarzadzania relacjami z klientami.

1. Przetwarzanie wiedzy o klientach w analitycznych
systemach klasy CRM

Zapewnienie wilasciwej obstugi klienta, bez wzgledu na wybrane kanaly
sprzedazy, wymusza na organizacji pracg¢ ze zintegrowanymi danymi, ktore po-
winny zawiera¢ przede wszystkim informacje identyfikujace klientow (nazwi-
sko, imig, adres itp.), a takze produkty przez nich kupowane (data zakupdw,
ilo$¢, cena), wskazniki konsumpcyjne oraz styl ich zycia i preferencje. Dotych-
czasowe systemy informatyczne umozliwialy jedynie w wycinkowy sposob
wspomaganie zarzadzania relacjami z klientami, natomiast systemy zarzadzania
relacjami z klientami (Customer Relationship Management — CRM) pozwalaja
organizacji na kompleksowe nimi zarzadzanie.

! http://www.fazlagic.egov.pl/artykul. php?artykul=46&zakladka=2, 2008.
2 P. Zadora: Zarzadzanie wiedza. W: Zintegrowane systemy informatyczne w zarzadzaniu.
Red. C.M. Olszak, H. Sroka. AE, Katowice 2001.
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Patrzac na CRM przez pryzmat systemu informatycznego, mozna go rozu-
mie¢ jako interfejs taczacy organizacje z jej klientami, kontrahentami i koope-
rantami. Jednak wydaje si¢, ze takie podejScie jest zbyt waskie. Istota systemu
CRM, ukierunkowana przez strategi¢ biznesowa, zaklada, ze jest on przezna-
czony do budowania dlugoterminowych relacji z klientami w celu zacie$niania
kontaktow z nimi oraz poprawy zyskownosci organizacji i redukcji kosztow”.

Zdaniem wielu ekspertéw, systemy klasy CRM oferuja szerokie funkcjo-
nalnos$ci. Do tych najwazniejszych nalezy zaliczy¢:

— pozyskiwanie wiedzy, gldownie wiedzy dotyczacej klientdw, np. poprzez reje-
strowanie interakcji klienta z organizacja, analize sekwencji kliknig¢ hiperla-
czy na stronach WWW, systemy sktadania zamowien,

— dzielenie si¢ wiedza w organizacji oraz z klientami i kontrahentami z wyko-
rzystaniem sktadnic danych o klientach, systeméw pracy grupowej, portali
korporacyjnych,

— wykorzystywanie wiedzy w dziataniach operacyjnych i strategicznych po-
przez projektowanie nowej oferty, sprzedaz krzyzowa i rozszerzona®.

Zarzadzanie relacjami z klientami wymaga szerokiego spojrzenia na klien-
tow. Mozliwe staje si¢ to dzigki zastosowaniu wlasciwego systemu informatycz-
nego. W zaleznosci od zadan, jakie realizuje system CRM w organizacji, wyroz-
nia si¢ jego podziat na:

— operacyjny,

— kooperacyjny (interakcyjny),

— analityczny.

Operacyjny CRM (tzw. front-office CRM) wspiera obstuge proceséw biz-
nesowych odpowiedzialnych za bezposredni kontakt klientéw z organizacja. Ma
to na celu usprawnienie obustronnych relacji oraz pozyskanie informacji, ktore
sa z nimi zwiazane. Wsrdd wspieranych procesow biznesowych nalezy wymie-
ni¢: obstuge sprzedazy, wystawianie rachunkow i faktur, wsparcie telemarketin-
gu, ustalanie cen i konfigurowanie produktow, zarzadzanie kampaniami, zarza-
dzanie zamodwieniami, zarzadzanie kontaktami, obstuge klientow, SRM®

3 P. Greenberg: CRM at the Speed of Light: Essential Customer Strategies for the 21st Cen-
tury. McGraw-Hill, 2004; B.J. Goldenberg: CRM in Real Time: Empowering Customer Relation-
ships. New Jersey 2008.

4 B. Bergeron: Essentials of CRM: A Guide to Customer Relationship Management. John
Wiley&Sons, New York 2002; A. Tiwana: Przewodnik po zarzadzaniu wiedza. E-biznes i zastoso-
wania CRM. Placet, Warszawa 2003.

> SRM to narzedzie stuzace do usprawniania kontaktéow z dostawcami. Pozwala takze na
szacowanie kosztow oraz jakosci i ryzyka dostawy. Na podstawie zebranych danych moze ocenia¢
dostawcow, a takze zidentyfikowac tych, ktorzy maja szansg sta¢ si¢ dostawcami strategicznymi.
Umozliwia poréwnywanie ofert i tym samym usprawnia proces decyzyjny.
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(Supplier Relationship Management), PRM® (Partner Relationship Manage-
ment). Najczgséciej sa one wykorzystywane przez dzialy marketingu, sprzedazy,
serwisu oraz Call Center’.

Interakcyjny lub kooperacyjny CRM wspiera koordynacj¢ kanatow komu-
nikacji migdzy organizacja a klientami, dostawcami oraz partnerami bizneso-
wymi w celu wypracowania dtugofalowej wspolpracy. Umozliwia uniezaleznie-
nie standardéw obstugi klientéw od kanatéw komunikacji. Pozwala wspierac te
dziatania organizacji, ktére prowadza do $cislejszej wspodtpracy z klientami, do-
stawcami oraz partnerami biznesowymi. Wszystkie te dziatania maja na celu
przeksztatcenie kontaktow z klientami, ograniczajacych si¢ tylko do sprzedazy
i zakupow, w dlugofalowe partnerstwo oparte na interakcji. Do komunikacji, po-
przez centrum interakcji z klientem CIC (Customer Interaction Center), aplika-
cje PRM (Partner Relationship Management) lub portal korporacyjny, wykorzy-
stuje si¢ komunikacj¢ telefoniczna, SMS, poczte tradycyjna i elektroniczna,
faksy oraz aplikacje gtosowe. Ogolnie mozna przyjaé, ze jest to zbior technolo-
gii wspomagajacych pozyskanie, przeptyw i dostep do informacji dla organizacji
oraz jej klientow. Interakcyjny CRM bywa stosowany gtéwnie do bezposrednie;
komunikacji z klientem w dzialach: serwisu (w tym pomoc techniczna), sprze-
dazy (np. centrum obstugi klienta) oraz marketingu®.

Analityczny CRM bywa rowniez okreslany jako back-office CRM lub stra-
tegiczny CRM. Jego zadaniem jest przeprowadzenie analiz danych, ktore zostaty
pozyskane przez operacyjny CRM. Dzigki temu mozliwe staje si¢ odkrywanie
nowej wiedzy. Ich celem jest przygotowanie, wsparcie oraz optymalizacja dzia-
tan i procesow decyzyjnych nakierowanych na klienta. Najcze$ciej analityczny
CRM funkcjonuje opierajac si¢ na: zasobach hurtowni danych, wielowymiaro-
wych zbiorach danych (tzw. kostki OLAP) i metodach eksploracji danych. Na
ich podstawie sa sporzadzane analizy biznesowe i raporty operacyjne (np. doty-
czace sprzedazy, badan marketingowych) oraz prognozy (np. przysztych zacho-
wan klientow, rynku). Analizy te stanowia podstawg planowania strategii przy-
sztej sprzedazy, akcji marketingowych, identyfikowania potrzeb i zachowan

® PRM jest narzedziem wspomagajacym utrzymywanie kontaktow z partnerami, a zwlaszcza
z dostawcami ustug kanatéw komunikacji, dystrybutorami i posrednikami. Pozwala na oceng
wktadu poszczego6lnych partnerow w rozwoj organizacji. Ponadto petniejszy dostgp do takich in-
formacji wplywa na podniesienie satysfakcji ze wspotpracy z partnerami organizacji.

"'D. Peppers, M. Rogers: Managing Customer Relationships: A Strategic Framework. Se-
cond Edition. John Wiley&Sons, New Jersey 2011.

¥ T. Bartus: Systemy zarzadzania relacjami z klientami na potrzeby organizacji opartych na
wiedzy. W: Kierunki rozwoju spoteczenstwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy
w $wietle $laskich uwarunkowan regionalnych. Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. UE, Katowice 2010.
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klientow oraz — dla okreslonego przedziatu czasu — szacowania kosztow utrzy-

mania i pozyskania klientow’. Zestaw przyktadowych analiz, wykonywanych na

potrzeby zarzadzania relacjami z klientami, prezentuje tabela 1. Analityczny

CRM, zgodnie ze strategia zarzadzania relacjami z klientami, jest ukierunkowa-

ny na odkrywanie nowej wiedzy na temat klienta'®. Do typowych analiz reali-

zowanych przez CRM analityczny mozna zaliczy¢'":

— segmentacj¢ klientow,

— analiz¢ asocjacji (analiza koszykowa — Market Basket Analysis) oraz se-
kwencji zakupow,

— analize wartosci klienta LTV (Life Time Value),

— analiz¢ identyfikujaca najlepszych klientow RFM (Recent — $wiezo$¢, Frequ-
ency — czestotliwo$é, Monetary — warto$é)'?.

W dalszej czg$ci opracowania dokonano ich szczegotowej charakterystyki.

Organizacje w celu poznania swoich klientéw maja mozliwo$¢ podzielenia
ich zbioru na kategoryzowane grupy, ktére sa nazywane segmentami. Praktyka
wskazuje, ze jest to jeden z bardziej trafnych sposobow lepszego ich poznania.

Segmentacje nalezy rozumie¢ jako podziat rynku na grupy z punktu widzenia

reakcji konsumentéw na produkt marketingowy'”. Segmentacja rynku polega na

podziale klientow na kilka kategorii wedtug okreslonego kryterium. Liczba kry-
teriow 1 sposobow segmentacji jest uzalezniona wylacznie od dziatan, ktore sa
prowadzone.

Do najczesciej przeprowadzanych segmentacji mozna zaliczy¢ (tabela 1):

— segmentacj¢ geograficzna, ktora polega na podziale klientow na rézne grupy
geograficzne wedlug takich kryteriow, jak: regiony, wojewodztwa, miasta,
regiony wydzielone przez organizacje,

— segmentacj¢ demograficzng, ktorej dokonuje si¢ poprzez podzial rynku na
grupy na podstawie: ptci, wieku, liczby cztonkéw rodziny, cyklu zycia rodzi-

? V. Poe, P. Klauer, S. Brobst: Tworzenie hurtowni danych. Wspomaganie podejmowania de-
cyzji. WNT, Warszawa 2000; J. Dyche: Handbook: A Business Guide to Customer Relationship
Management. Addison-Wesley, Boston 2002; www.crm-abce.pl, 2008.

D, Peppers, M. Rogers: Op. cit.

'""A.R. Simmon, S.L. Shaffler: Hurtownie danych i systemy informacji gospodarczej. Zasto-
sowanie w handlu elektronicznym. Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002; J. Dyche: Op. cit.;
Ch. Todman: Projektowanie hurtowni danych. Zarzadzanie kontaktami z klientami [CRM]. War-
szawa 2003; C.M. Olszak: Wyzwania ery wiedzy. W: Strategie i modele gospodarki elektroniczne;.
Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007; A. Januszewski:
Funkcjonalno$¢ informatycznych systemow zarzadzania. Tom 1. Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2008.

2 RFM: R — kiedy ostatnio zakupit jaki§ produkt, F — jaka jest czestotliwosé zakupow,
M — kwota wydawana na zakup produktow.

13 1. Garbarski: Zachowania nabywcow. PWE, Warszawa 1998.
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ny, wieku dzieci, dochodu, wyksztalcenia, zawodu, hobby, narodowosci, reli-
gii oraz rasy; kryteria demograficzne sa najczes$ciej wykorzystywanymi wy-
roznikami grup klientéw, gdyz w pewnym stopniu potrzeby, preferencje oraz
intensywnos¢ uzytkowania dobr sa z nimi zwiazane,

segmentacj¢ wedtlug cech psychofizycznych, takich jak: styl zycia, cechy
osobowosci, opinie, preferencje,

segmentacj¢ behawioralna, ktorej kryteriami moze by¢ reakcja na okazje, ce-
chy lub status uzytkownika; najogdlniej mozna powiedzie¢, ze polega to na
zgrupowaniu klientow wedtug: podatnosci/odpornosci na wybrane formy re-
klamy, stopnia lojalnosci wobec marki czy tez produktu, jak rowniez podzia-
tu klientow na statych i nowych'*.

Tabela 1
Zestawienie kryteriow stosowanych do segmentacji klientow
Kryterium Opis Autor
1 2 3
Poc'izmlr rynku we.diug cech gf:ograﬁcznych: narodO\.zvosc., Kotler, 2002; Kel-
Geograficzne wojewodztwo, miasto, dzielnica, np. rynek turystyki mozna .
1 X . . . ] ly&Nankervis, 2001
podzieli¢ na turystow krajowych i obcokrajowcow
Podziat rynku wedtug cech demograficznych: wiek, pte¢,
wielkos$¢ rodziny, zawod, dochdd, wyksztateenie, religia, Kotler, 2002; Kelly&
Demograficzne narodowos¢, np. luksusowe kurorty pozadaja rodzin Nankervis, 2001;
z wysokimi dochodami, podczas gdy autokempingi — Blattberg, 1976
raczej ze Srednimi dochodami
Podzlal,rynku wc?diug: warto$ci k}lenta, Jf:go postaw, zainte- Kropp, 2005; Alpert,
resowan, pogladow. Dla operatorow wycieczek przepra- 1972: Frank. 1972:
Psychologiczne/ wowych pozadanym segmentem beda klienci, ktorzy wola Pesse’mjer 1’%7. I:azer
/styl zycia odpoczynek na $wiezym powietrzu, podczas gdy inna grupa 1963; Plu;nmer, ’1 074; ’
kl.1enF0\i\/ bedzie zalrnteresowana podrozami po szlakach Yankelovich, 1964
winnic i producentéw sera
Korzysi Podziat rynku na grupy wedtug réznych korzysci, jakich Leisen, 2001; Haley,
klienci oczekuja od produktu lub ustugi 1968; Myers, 1976
Podziat rynkow na podstawie wzorcow uzytkowania,
takich jak: obecny uzytkownik, eks-uzytkownik, potencjal-
ny uzytkownik, uzytkownik korzystajacy z ustug po raz
. L, i . L . . Bowen, 1998; Twedt,
Uzyteczno$é pierwszy, zwykly uzytkownik, uzytkownik warto$ciowy, 1964: Young, 1978
np.: cel — marketingowy program, ktory wykorzystuje ’ ’
jedna wiadomosé; w takim wypadku strategia komunikacji
bedzie inna dla obecnego klienta, a inna dla nowego

'S, Collica: CRM Segmentation and Clustering Using SAS Enterprise Miner. SAS Institute
Inc, Cary 2007; K. Tsiptsis, A. Chorianopoulos: Data Mining Techniques in CRM: Inside Cus-
tomer Segmentation. John Wiley&Sons, Chichester 2009.
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cd. tabeli 1
1 2 3
X . Podziat rynkéw na podstawie lojalnosci wobec marki, Yelkur&DaCosta,
Lojalnos$¢ L .
np. konkretnej sieci hoteli 2001; Grover, 1989
. Podziat rynkéw na podstawie emocjonalnych zwigzkéw | Leisen, 2001; Evans,
Wizerunek . .
dotyczacych wizerunku 1959; Sirgy, 1982
Segmentacja rynku sytuacji, podobna do segmentacji
uzytkowania, dzieli rynek na podstawie sytuacji spozycia
. Y ST IYRE DR PO YIUaE! SPOYER | Gehrt&Shim, 2003;
Sytuacja lub zakupu klientow, np. turys$ci moga wybraé jedno .
.. e . o Dickson, 1982
miejsce na krotki wypoczynek (kilka dni), a inne
na dlugie wakacje
Podzial rynkow na podstawie wiedzy klientow
Behawioralne — stosunek do zastosowan i rozwigzan dla produktu Kotler, 2002
lub ustugi

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: R. Blattberg, P. Peacock, S.K. Sen: Purchasing Strategies across

Product Categories. “Journal of Consumer Research” 1976, 3; K.C. Gehrt, S. Shim: Situational Seg-
mentation in the International Marketplace: The Japanese Snack Market. International Marketing:
Modern and Classic Papers in Paliwoda S., & Ryans J. Jr. UK: J.K. Edward Elgar Publishing Ltd.
2007 [Reprint of Gehrt & Shim, 2003]; J. Hanlan, D. Fuller, S.J. Wilde: Segmenting Tourism Mar-
kets. A Critical Re-view. W: Proceedings of to the City and Beyond: Council for Australian Univer-
sity Tourism and Hospitality Education (CAUTHE) Conference. Red. P. Tremblay, A. Boyle. Victoria
University, Melbourne 2006; 1. Kelly, T. Nankervis: Visitor Destinations. Wiley & Sons, Milton
2001; Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong: Marketing. Podrgcznik europejski. PWE,
Warszawa 2002: B. Leisen: Image Segmentation: The Case of a Tourism Destination. “The Journal of
Services Marketing” 2001, 15(1); Ch. Todman: Projektowanie hurtowni danych. Zarzadzanie kontak-
tami z klientami [CRM]. WNT, Warszawa 2003; R. Yelkur, M.N. DaCosta: Differential Pricing and

Segmentation on the Internet: The Case of Hotels. “Management Decision” 2001, 39(4).

Najczesciej wykorzystywanymi kryteriami do segmentacji klientow sa: ich
dane osobiste (nazwisko, data urodzenia, pte¢, adres, hobby, wiek dzieci), ich

zachowania (cechy psychograficzne, opinie, preferencje, zakup produktu lub
grup produktow) oraz informacje z nich wynikajace (tzw. informacje pochod-
ne)"”. Szczegdtowy zestaw kryteriow, wedlug ktérych mozna przeprowadzié
segmentacj¢ klientow, przedstawiono na rysunku 1.

'3 Ch. Todman: Op. cit.
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| KRYTERIA SEGMENTACJI
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Rys. 1. Wybrane kryteria wykorzystywane do segmentacji klientow indywidualnych

Zrodto: L. Garbarski: Zachowania nabywcow. PWE, Warszawa 1998.

Praktycy sugeruja, aby proces segmentacji przebiegat wedtug ustalonej ko-
lejnosci. Zwykle sktada sig on z kilku (od trzech do siedmiu'®) etapéw. Przykta-
dowo obejmuja one:

' Por. Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong: Marketing. Podrecznik europejski.
Tt L. Adamus, W. Kisiel, M. Wozniczka. PWE, Warszawa 2002.
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. Szerokie zdefiniowanie pelnego rynku. Rynek nalezy zdefiniowaé tak, aby

uwzgledniat on wszystkich potencjalnych klientow. W definiowaniu rynku
nalezy pomina¢ tych klientéw, ktorzy z duzym prawdopodobienstwem nie
skorzystaja z oferty produktow. Kolejne etapy segmentacji powinny by¢ re-
alizowane w ramach zdefiniowanego rynku.

. Okreslenie zestawu cech opisujacych segmenty oraz sformutowanie hipotez

o powiazaniach tych cech z kryteriami segmentacji — okreslenie kryteriow
segmentacji (np. sformulowanie listy potrzeb potencjalnych segmentow).
Identyfikacje segmentéw (np. wyodrebnienie segmentoéw rynku poprzez bu-
dowg kombinacji potrzeb zaspokajanych na danym rynku).

Nazwanie wyodregbnionych segmentéw rynku (np. nazwa powinna charakte-
ryzowaé odbiorcow w segmentach).

. Doktadna charakterystyke poszczegolnych segmentdéw za pomoca kilku kry-

teriow okreslajacych dobry segment, takich jak: mierzalnosc¢, rozlegtosé, do-
stepno$¢, wrazliwos¢ (np. ocena atrakcyjnosci i dostgpnosci segmentdw).
Okreslenie relatywnej wielkosci segmentow.

. Wybor segmentéw docelowych.

Pogrupowanie klientéw wedhug wybranego kryterium stanowi przydatna in-

formacje wykorzystywana przy adresowaniu kampanii marketingowych stuza-

cych utrzymaniu i pozyskaniu klientow'’. Segmentacja ulatwia rowniez efek-
tywne wydatkowanie $rodkow oraz trafne ukierunkowanie sprzedazy na
okre§lone grupy klientow'®. Wsrod najczesciej wymienianych korzysci, jakie
niesie segmentacja, wymienia si¢:

dostosowanie produktéw do konkretnych potrzeb nabywcow,

dotarcie do tej grupy klientow, ktorej preferencje zostaty uwzglednione przy
ksztaltowaniu produktu,

poprawe efektywnosci wydatkow finansowych przeznaczonych na promocj¢
sprzedazy,

sprawniejsze wychwytywanie zmian zachodzacych na rynku,

wczesniejsze przygotowanie si¢ organizacji do zidentyfikowanych zmian na
rynku,

doktadniejsze okreslanie czasu nasilania si¢ kampanii promocyjnych'’.

17 G. Migut: Segmentacja uzytkownikow serwisu WWW z uzyciem metod statystycznych i sieci

neuronowych. W: Data Mining: Poznaj siebie i swoich klientow. Warszawa-Krakow 2005; T. Porgb-
ska-Miac: CRM w érodowisku e-biznesu. W: Strategie i metodyka przeksztalcania organizacji w kie-
runku e-biznesu na podstawie technologii informacyjnej. Red. H. Sroka. AE, Katowice 2006.

18V, Poe, P. Klauer, S. Brobst: Op. cit.
1 L. Garbarski: Op. cit.
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Segmentacja dobrze si¢ sprawdza w dziataniach marketingu bezposrednie-
go, gdzie ze zbioru setek/tysiecy klientdow wybiera si¢ tych, od ktorych np. jest
spodziewany odzew na akcje mailingowa/telefoniczna lub inna forme zachety.
Profile segmentoéw klientow wykorzystuje si¢ do opracowania i skierowania in-
dywidualnych kampanii promocyjnych do grup klientéw (np. inna kampania bg-
dzie realizowana w stosunku do nowych klientéw, a inna do obecnych)™.

Kolejnym rodzajem analiz przeprowadzanych z wykorzystaniem analitycz-
nego CRM jest analiza koszykowa (Market Basket Analysis). Polega ona na
identyfikacji produktow, ktore bywaja kupowane w polaczeniu z innymi produk-
tami. Poprzez ustalenie korelacji miedzy zakupami okre$la si¢ $redni (typowy)
lub najbardziej obszerny koszyk zakupoéw. Analizy te sa wyrazane w formie re-
gut okreslajacych stan: , Jezeli poprzednik/to nastepnik (IF/THEN)”*'. Badane sa
zakupy wybranych klientow pod katem mozliwych powiazan migdzy kupowa-
nymi produktami®®. Skutecznos¢ tych analiz potwierdzaja badania marketingo-
we, gdzie w duzych ilo$ciach danych sa odkrywane powiazania mig¢dzy zaku-
pionymi produktami. Metoda ta okresla grupy produktoéw, ktére warto
umiejscowi¢ w ofercie, w bliskim sasiedztwie lub obok siebie. Na podstawie te-
go typu analiz sa tworzone strategie sprzedazy krzyzowych (cross-selling), pole-
gajace na proponowaniu klientom zestawow produktow, ktérymi moga by¢ oni
zainteresowani.

Do okreslenia potencjalnej warto$ci klienta w czasie stosuje si¢ analizg
LTV. Wyznaczenie wartos$ci klienta jest zagadnieniem ztozonym, jednak pozwa-
la wskaza¢ klientow, w stosunku do ktérych organizacja powinna ponie$¢ pewne
wydatki w celu wzmocnienia ich lojalno$ci. Obliczajac LTV, z reguly stosuje sig
dwuetapowa procedurg. Poczatkowo analizuje si¢ dane historyczne klienta (war-
tos¢ jednorazowych zakupow, ich czgstotliwosé, wydatki na okre§lone grupy
produktow), nastepnie s tworzone prognozy jego zachowania. W przypadku
nowych konsumentow analizy buduje si¢ na podstawie danych innych klientow
ze zblizonego segmentu”. Celem LTV jest opracowanie klasyfikacji przydatno-
$ci klientow dla organizacji oraz pozyskanie informacji dotyczacych:

— przebiegu zmian wartosci klienta w czasie, wraz z ustaleniem czasu, w kto-
rym osiaga on warto$¢ maksymalna,

20 K. Tsiptsis, A. Chorianopoulos: Op. cit.

2l C. M. Olszak, K. Bartus, T. Bartus: Application of Web Mining in Creating Long Lasting
Customer Relationship. W: International Conference on Mass Customization and Personalization
in Central Europe, Rzeszow 2006.

22 J. Dyche: Op. cit.

2 B. Dobiegata-Korona, T. Doligalski: Zarzadzanie wartocia klienta. Pomiar i strategie.
Poltext, Warszawa 2010.
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— 1identyfikacji czasu, w ktérym nalezy podja¢ dziatania zmierzajace do wzro-
stu warto$ci klienta,

— sposobow motywacji klienta, aby przestal generowac straty i stat si¢ dla or-
ganizacji dochodowy w przysztosci®*.

Dokonany podziat pozwala okresli¢ grupy klientow, ktérzy sa i beda opta-
calni dla organizacji lub byli nieoptacalni, ale rokuja wzrost przychodéw. Ostat-
nia grupe stanowia klienci, ktorzy sa i beda nieoplacalni dla organizacji. Analiza
ta pozwala takze na identyfikowanie tych klientow, w ktorych najlepiej inwe-
stowac. Opiera si¢ ona na czterech podstawowych zatozeniach:

— marketing skierowany do wielokrotnych klientow przynosi wigksze zyski,
niz marketing adresowany do potencjalnych klientow,

— celem inwestycji (reklama, lojalnos$¢, kupony) jest pozyskanie/utrzymanie klientow,

— inwestycje zwracaja si¢,

zwrot inwestycji nastepuje po uptywie okreslonego czasu®.

W celu prognozowania modeli zachowan klientow wykorzystuje si¢ row-
niez analiz¢ REM®®. Jej fundamentem jest teoria zachowania klientow, ktora
opiera si¢ na nast¢pujacych zasadach:

— istnieje znaczne prawdopodobienstwo dokonania zakupow przez klientow,
ktory zakupili jaki$ produkt w niedalekiej przesztosci, niz przez tych, ktorzy
przez dtuzszy czas niczego nie kupili,

— prawdopodobienstwo dokonania kolejnych zakupow przez klientow, ktorzy robi-
li to czgsto, jest wyzsze niz w przypadku klientow, ktorzy rzadko cos$ kupuja,

— prawdopodobienstwo wydania pienigedzy przez klientow, ktorzy w przeszto-
$ci wydawali znaczne kwoty, jest wigksze niz w przypadku klientow, ktorzy
wydaja mniejsze kwoty27

Analiza RFM poprzez pogrupowanie zbioru klientow wedtug ich historycz-
nych postgpowan staje si¢ wygodnym narzedziem umozliwiajacym organizacji
prognozowanie modeli przysztych zachowan klientow. Pomaga ona identyfiko-
waé klientow przynoszacych zysk organizacji, realizujacych czgsto transakcje
zakupu oraz tych, ktorzy z jej oferty korzystaja incydentalnie.

24T, Bartus: Op. cit.

25 V. Kumar: Zarzadzanie wartoécia klienta. Wydawnictwa Profesjonalne PWN, Warszawa
2010; B. Dobiegata-Korona, T. Doligalski: Op. cit.; T. Bartus: Op. cit.

%63 Collica: Op. cit.; www.sap.com.

7 J. Schmid, A. Weber: Desktop Database Marketing. NTS Business Book, 1998.
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Konkluzje

Wykorzystywanie systeméw CRM przez organizacje jest implikowane po-
rzuceniem orientacji produktowej na rzecz orientacji na klientow. Dlatego tez
rozpoznanie potrzeb klientow, prognozowanie ich zachowan oraz potencjatu,
opracowanie odpowiedniej oferty, zgodnej z ich oczekiwaniami, jak rowniez
kreowanie dobrych relacji staje sig istotnym wyzwaniem wspotczesnej organiza-
cji. Dziatania te podejmuje ona na podstawie ciagle gromadzonych i przetwarza-
nych informacji. Systemy informatyczne klasy CRM w duzym stopniu umozli-
wiaja realizacjg tego typu zadan. W przypadku duzej liczby klientow analityczne
systemy klasy CRM pozwalaja miedzy innymi zapewni¢ indywidualny charakter
relacji migdzy nimi a organizacja, usprawni¢ dostgp do pozadanych informac;ji
oraz ulatwi¢ okreslenie kluczowych klientow, wspomagaé kampanie marketin-
gowe, a takze wprowadza¢ nowe produkty i ustugi wychodzace naprzeciw po-
trzebom klientow.

THE USE OF ANALYTICAL SYSTEMS CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT IN THE PROCESSING OF CUSTOMER KNOWLEDGE
OF THE ELECTRONIC MARKET

Summary

This article aims to present the applicability of information systems in the process-
ing of customer knowledge in the electronic market. There have been a general descrip-
tion of system CRM (customer relationship management) functionality. The strategy de-
scribes further analysis of customer-oriented, which are implemented by the analytical
CRM system supporting the processing of customer knowledge of the electronic market.
The results obtained may prove useful for improving the processing of customer knowl-
edge by utilizing for this purpose an analytical CRM system.



Grazyna Billewicz

SYSTEMY INFORMATYCZNE ZARZADZANIA
KLASY ERP W PROCESIE TRANSFORMACJI
WSPOLCZESNEJ ORGANIZACJI

Wprowadzenie

Prezentowana w artykule problematyka jest wazna, poniewaz dostosowy-
wanie si¢ wspotczesnych organizacji do ciaglych zmian nie jest mozliwe bez
technologii informacyjnych, w tym kompleksowych i zintegrowanych systemow
informatycznych klasy ERP. Nalezy takze zauwazy¢, ze rozwiazania te stanowia
podstawe aplikacji Business Intelligence oraz rozwiazan e-gospodarki.

Przestankami wdrozenia i eksploatacji zintegrowanego systemu klasy ERP
jest otrzymanie odpowiednich informacji stanowiacych podstawe podejmowania
decyzji gospodarczych lub pozwalajacych na automatyzacje tych decyzji oraz
potrzeba usprawnienia i integracji procesoOw biznesowych. Tak postawiona hipo-
tezg badawcza starano si¢ zweryfikowac¢ poprzez charakterystyke systemow kla-
sy ERP, a zwlaszcza prezentacjg analizy przypadku w wybranej organizacji.

Proces rozwoju wspotczesnego przedsigbiorstwa wiaze si¢ z roznorodnymi,
czgsto komplementarnymi, koncepcjami i technikami zarzadzania, jak np. podej-
scie marketingowe, kontrolingowe, logistyczne, procesowe, ISO, TQM, JiT,
Kanban, OPT, Benchmarking, MRP, MRP II, ERP, organizacja inteligentna, or-
ganizacja wirtualna itd.".

' Nowoczesne metody i techniki zarzadzania zostaty szeroko opisane w literaturze przedmio-
tu, migdzy innymi W: J. Brilman: Nowoczesne koncepcje i metody zarzadzania. PWE, Warszawa
2002; J. Champy: X-engineering przedsigbiorstwa. Placet, Warszawa 2003; W.M. Grudzewski,
I.K. Hejduk: Przedsigbiorstwo przysztosci — wizja strategiczna. Diffin, Warszawa 2002; J. Lichtar-
ski: Podstawy nauki o przedsigbiorstwie. AE, Wroctaw 2007; K. Perechuda: Zarzadzanie przedsig-
biorstwem przysztosci. Placet, Warszawa 2000; K. Zimniewicz: Wspotczesne koncepcje i metody
zarzadzania. PWE, Warszawa 2003.
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Implementacja wielu nowoczesnych podejs¢ do zarzadzania nie jest mozli-
wa bez aktywnego wsparcia ze strony technologii komputerowej, a zwlaszcza
baz danych, hurtowni danych, sieci komputerowych oraz technologii Internetu.
Tworzenie i wdrazanie systemow informatycznych w przedsigbiorstwie jest zto-
zonym przedsigwzigciem technologicznym, organizacyjnym i biznesowym. Zna-
jomos¢ specyfiki organizacji, jej otoczenia, konkurencji, nowych metod zarza-
dzania jest niezbgdna przy tworzeniu efektywnych aplikacji komputerowych.
Coraz wigksze znaczenie ma zintegrowane podejscie do budowy systemoéw in-
formatycznych zarzadzania. Jest to koncepcja, ktora w sposob kompleksowy
i wieloprzekrojowy ujmuje zdarzenia oraz procesy gospodarcze wystepujace
w przedsigbiorstwach oraz na rynku.

Gltowna przestanka procesowej idei organizacji jest zintegrowane spojrze-
nie na ciag interdyscyplinarnych czynnos$ci realizowanych w réznych dziatach
1 komorkach organizacyjnych, prowadzacych do osiagnigcia zamierzonego efek-
tu. Idea organizacji procesowej skupia te czynnosci w jednostce nazywanej pro-
cesem i traktuje organizacje jako sume proceséw celowych?.

1. Metodologia badan

Celem badan jest ocena mozliwosci 1 wptywu systemow klasy ERP na roz-
woj 1 transformacj¢ wspotczesnych organizacji, w tym migdzy innymi odpo-
wiedz na pytania, jakie procesy biznesowe moga by¢ wspomagane aplikacjami
klasy ERP oraz jak te aplikacje wspomagaja integracje procesow biznesowych.

Do rozwiazania powyzszego problemu zastosowano analize literatury
przedmiotu oraz studium przypadku. Analiza pojedynczego, ale rzeczywistego
przypadku, jakim jest system rodzimej produkcji Impuls 5 i jego wdrozenie
w OSM Piatnica, pozwolila na zdiagnozowanie rozwiazan wartych nasladowa-
nia. Analiza ta powinna uswiadomi¢ takze menedzerom, jak zlozony organiza-
cyjnie, biznesowo i technologicznie jest problem wdrozenia zintegrowanych
aplikacji klasy ERP. Nalezy takze zwroci¢ uwage na fakt, ze sa to przedsigwzig-
cia kosztowne i nie wdraza si¢ ich szybko, za$ pelne efekty osiaga si¢ dopiero po
kompleksowym wdrozeniu systemu informatycznego.

2 E. Szkic-Czech: Wiasciciel procesu w interpretacji praktycznych zastosowan. W: Techno-
logie i systemy informatyczne w organizacjach gospodarki opartej na wiedzy. Red. E. Ziemba.
Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 2008.
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2. Przeglad literatury

Zintegrowane zarzadzanie procesami nie moze si¢ odbywaé sprawnie bez od-
powiedniego wspomagania technologia informacyjna. Integracja w systemach in-
formatycznych zapewnia i wspomaga procesowe podejscie do zarzadzania organi-
zacja gospodarcza. Integracja ma charakter interdyscyplinarny, co powoduje, Ze jest
réznie interpretowana’. Nalezy jednak podkreslié, ze ,,Kazda integracja polega na
potaczeniu elementow sktadowych za pomoca wzajemnych relacji, tak aby zapew-
niaty okre$lone funkcjonowanie zdefiniowanej strukturalnie catosci™™.

Podstawowa logika Zintegrowanych Systemow Informatycznych Zarzadza-
nia to postrzeganie przedsigbiorstwa w kontek$cie wykonywanych przez nie
procesdOw gospodarczych (biznesowych), a nie pionéw i innych komérek funk-
cjonalnych. ZSIZ wlasnie przez integracj¢ (np. integracj¢ modutdow) wymuszaja
na uzytkownikach procesowe podejscie do organizacji.

Najbardziej rozbudowana forma integracji systemow informatycznych we-
wnatrz przedsigbiorstwa sa systemy komputerowo zintegrowanego wytwarzania
(Computer Integrated Manufacturing — CIM)’, ktére integruja systemy sfery regula-
cji z systemami szeroko rozumianego zarzadzania. W sktad tych pierwszych wcho-
dza systemy CAD (Computer Aided Design — Projektowanie wspomagane kompu-
terowo), systemy CAM (Computer Aided Manufacturing — Komputerowe
wspomaganie wytwarzania) oraz systemy FMS (Flexible Manufacturing Systems —
Elastyczne systemy produkcji). W skiad tych drugich wchodza systemy klasy MRP
II/ERP, ktore koncentruja si¢ na optymalizacji procesow wewnetrznych przedsig-
biorstwa i redukcji kosztow. Stanowia one podstawe budowy aplikacji logistycz-
nych wykraczajacych znacznie poza granice takich organizacji, jak: systemy za-
rzadzania tancuchem dostaw (Supply Chain Management — SCM), systemy
zarzadzania relacjami z klientami (Customer Relatioship Management — CRM),
systemy zarzadzania relacjami z dostawcami (Supplier Relationship Manage-
ment — SRM).

? Istnieje wiele definicji integracji, co wynika z roznych jej aspektow. Problematyke te moz-
na znalezé w pracach: S. Alter: Information Systems. A Management Perspective. Addison-
-Wesley, New York 1999; W. Chmielarz: Integracyjne tendencje rozwoju architektury systemow.
W: Integracja i architektury systemow informacyjnych przedsigbiorstw. Red. T. Kasprzak. Uniwer-
sytet Warszawski, Warszawa 2000; H.E. Firdman: Strategic Systems. Forging the Business and
Technology Alliance. McGraw-Hill, New York 1991; M. Lasek: Integracja w przetwarzaniu in-
formacji gospodarczych. W: Integracja i architektury systemow informacyjnych przedsigbiorstw.
Red. T. Kasprzak. Uniwersytet Warszawski, Warszawa 2000.

* A. Adamezyk, W. Chmielarz: Zintegrowane systemy informatycznego wspomagania zarza-
dzania. Wydawnictwo WSE-I, Warszawa 2005.

> A. Januszewski: Funkcjonalno$é¢ informatycznych systeméw zarzadzania. Zintegrowane
systemy transakcyjne. Tom 1. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008.
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Kluczowym elementem w $rodowisku CIM jest system klasy MRP II°. Pel-
ni on funkcj¢ tancucha przekazywania informacji, jest nadzorca danych, narze-
dziem shluzacym do gromadzenia informacji podstawowych (elementarnych)
1 zasilania informacjami pozostatych sktadowych systemu.

Wigksza integracje, w stosunku do systeméw MRP 11, przedstawiaja po-
wstale w latach 90. Systemy Planowania Zasobow Przedsigbiorstwa (Enterprise
Resources Planning — ERP)’. Systemy klasy ERP sa okre$lane w literaturze
przedmiotu réwniez jako MRP III, czyli Planowanie Zasobéw Finansowych
(Money Resource Planninig). Jest to zwigzane z rozszerzeniem systemu o modut
finansowy obejmujacy migdzy innymi rachunkowos$¢ zarzadcza, rachunek kosz-
tow dziatan ABC czy przeptyw $rodkow pienigznych.

ERP jest systemem informatycznym, na ktory sktada si¢ zbior wspotpracu-
jacych ze soba aplikacji (modutéw) integrujacych dziatania danego przedsie-
biorstwa lub grupy wspoétpracujacych ze soba przedsigbiorstw, na wszystkich
szczeblach i1 obszarach zarzadzania, zapewniajac mozliwo$¢ dynamicznej konfi-
guracji. Systemy tej klasy pozwalaja na optymalne wykorzystanie zasobow oraz
uporzadkowanie zachodzacych w przedsigbiorstwie proceséw, a generowanie
wszechstronnych analiz finansowych stato si¢ ogromnym udogodnieniem dla
naczelnego kierownictwa przy podejmowaniu decyzji. Kolejna niezwykle wazna
cecha ERP jest ich elastyczno$¢ i mozliwos¢ dopasowania do specyfiki danego
przedsigbiorstwa. Dzigki temu jest mozliwa integracja wszystkich jednostek
przedsigbiorstwa, co znacznie utatwia proces podejmowania decyz;ji.

W nowoczesnych aplikacjach ERP pracujacych on-line informacje sa uak-
tualniane w czasie rzeczywistym i dostgpne w momencie podejmowania decyzji.
Tym samym czas pozyskiwania informacji ulegl wyjatkowemu skroceniu, po-
niewaz system niemal natychmiast jest w stanie wygenerowa¢ dane potrzebne
uzytkownikowi. Dzigki potaczeniu pracy w czasie rzeczywistym z integracyjna
cecha systemow ERP wiele czynnosci moze by¢ wykonywanych réwnolegle,
w odroznieniu od wczedniejszych systemow, gdzie czynnosci byly wykonywane
sekwencyjnie. Warto rowniez podkresli¢, iz systemy ERP dzigki modutowej bu-
dowie umozliwiaja dopasowanie ich do potrzeb i wymagan informacyjnych or-
ganizacji, a tym samym stworzenie wlasnego modelu rozwiazania informatycz-
nego.

6P, Adamczewski: Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce. Mikom, Warszawa 2003.
7 G. Shanks, P.B. Seddon, L.P. Willcocks: Second-Wave Enterprise Resource Planning Sys-
tems. Cambridge University Press, 2003; P. Robinson: ERP-Survival Guide. BPIC, UK, 2007.
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Coraz bardziej zaawansowana technologia informatyczna, sie¢ Internet,
wykorzystanie komputerowych systemow wspomagania decyzji i systemoOw
ekspertowych sprawily, ze zmienity si¢ potrzeby biznesowe, a tym samym po-
trzeby logistyczne. W konsekwencji tych zmian kolejna generacja ERP zyskata
oznaczenie ERP II (Enterprise Resources Planning II). ERP II jest zbiorem spe-
cyficznych dla poszczegdlnych branz aplikacji, metod zarzadzania, procesow
gospodarczych, technologii i ustug, ktore sa wartosciowe dla klientow i akcjona-
riuszy poprzez umozliwienie i optymalizacje operacji oraz procesow finanso-
wych zaréwno wewnatrz firmy, jak i migdzy firmami partnerskimi®.

Istotna cecha systemow ERP II jest wspieranie procesow daleko zaawanso-
wanej wspoltpracy pomigdzy organizacjami gospodarczymi. Systemy ERP II,
wyposazone w funkcje pozwalajace swobodnie i bezpiecznie wymienia¢ dane
migdzy uzytkownikami wirtualnych gietd, umozliwia osiagnigcie wyzszego
szczebla rozwoju handlu elektronicznego.

Nalezy podkresli¢, iz ERP II obejmuje swoja funkcjonalno$cia nie tylko
elektroniczng wymiang dokumentéw zwiazana z obrotem towarow i ustug mig-
dzy kupujacymi i sprzedajacymi, lecz takze mi¢dzy partnerami. Najwazniejsza
cecha systemow klasy ERP jest obstuga procesow. Stanowia one takze podstawe
budowy aplikacji logistycznych (w tym takze elektronicznych), takich jak: SCM,
CRM czy SRM’.

W warunkach krajowych zdecydowanie przewazaja wdrozenia ERP firm
zachodnich. Wedlug najnowszych badan DiS, w Polsce w 2010 roku wzrdst
udziat sprzedazy licencji oprogramowania klasy ERP wytwarzanego w kraju
(okoto 3%)'’. System klasy ERP produkcji krajowej, ktory znajduje si¢ wérod
czolowej dziesiatki, to Impuls 5 firmy BPSC, dlatego ponizej przedstawiono
charakterystyke systemu ERP tej firmy. Funkcjonalno$¢ systemow decyduje
o ich mozliwo$ciach w procesie transformacji wspotczesnej organizacji.

8 Poréwnanie systemow ERP i ERP II przedstawil m.in. M. Rzewuski: ERP II — nowy stary
gatunek. ,,PC Kurier” 2002, nr 20.

0 Szczegotowa charakterystyke tych systemow przedstawiono m.in. w pracach: G. Billewicz,
A. Billewicz: Elektroniczne systemy logistyczne. W: Strategie i modele gospodarki elektroniczne;.
Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007 oraz T. Bartus: Sys-
temy zarzadzania relacjami z klientami. W: Strategie i modele gospodarki elektronicznej. Red.
C.M. Olszak, E. Ziemba. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007.

1% http://decyzje-it.pl/aktualnosci/dis-o-niemal-trzy-punkty-procentowe-wzrosl-udzial-producentow-
krajowego-erp.html (dostgp: 31.10.2011).
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Aplikacja Impuls 5 jest typowa architektura klasy ERP'', jest przeznaczona
dla srednich i duzych przedsigbiorstw produkcyjnych, handlowych i ushugo-
wych, oczywiscie wielooddziatlowych. Jest catkowicie zgodna z przepisami pol-
skiego prawa i ustawodawstwem unijnym. Opiera si¢ na jednej wspolnej bazie
danych Oracle i pozwala na integracj¢ informacji w obrgbie calej firmy.

System jest obstugiwany przez interfejs graficzny. Wspotpracuje z serwe-
rami baz danych Oracle 9i. Funkcjonuje w siei LAN i WAN w modelu
klient/serwer oraz w architekturze trojwarstwowej. Praca z systemem moze si¢
odbywa¢ za posrednictwem palmtopdéw, z wykorzystaniem technologii GPRS
(General Packet Radio Service).

Ze wzgledu na przedmiot i zakres rozwazan nie ma potrzeby prezentacji
petnej funkcjonalno$ci aplikacji Impuls 5. Funkcjonalno$¢ pogladowo przedsta-
wiono na rysunku 1.

Aplikacja sktada si¢ z modutow bazowych (wyspecyfikowanych na rysun-
ku 1) oraz z modutéw specjalistycznych. W sktad tych drugich wchodza migdzy
innymi mHR, Zarzadzanie odzieza robocza, B2B i B2C, System obstugi sieci
sklepoéw, System obstugi deklaracji statystycznych, Sprzedaz mobilna, Billing
dla przedsigbiorstw uzyteczno$ci publicznej, Zarzadzanie budowami, Laborato-
rium, Kody kreskowe.
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Rys. 1. Moduty systemu Impuls 5

Zrodho: Materiaty informacyjne BPSC, Chorzow 2010.

' J. Iwanek, S. Kuzniak, F. Szweda: System Impuls 5 jako przyktad systemu klasy MRPII/
/ERP. W: Harmonogramowanie produkcji w systemach klasy ERP na przyktadzie systemu Impuls
5. Red. T. Trzaskalik. UE, Katowice 2011.
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Jak starano si¢ wykaza¢é, istnieje pilna potrzeba wdrazania i eksploatacji
zintegrowanych SIZ na potrzeby wspomagania procesu podejmowania decyzji
gospodarczych, jednak w praktyce pojawiaja si¢ réznego rodzaju problemy.
ZSIZ klasy ERP dotyczy bowiem wszystkich obszaréw organizacji, a wigc r6z-
norodnych zagadnien i stopnia ich szczegélowosci. Ponadto, jak juz zauwazono,
stanowi tylko narzedzie efektywnego zarzadzania przedsigbiorstwem. Jest to
jednak kosztowne narzedzie i przy spowolnieniu gospodarczym nalezy bardzo
starannie podchodzi¢ do wyboru oprogramowania, jego funkcjonalnos$ci, jak
rowniez firmy sprzedajacej licencje.

3. Wyniki badan - kompleksowe wdrozenie systemu
w branzy spozywczej

W warunkach krajowych z jednej strony wystgpuje rosnace zapotrzebowa-
nie na wdrozenie i eksploatacje¢ systemow klasy ERP, a z drugiej strony brakuje
rzetelnej informacji o tym obszarze rynku technologii informacyjnej. Zarzadza-
jacy portalem decyzje-it.pl podjeli stosowne decyzje w tym kierunku i w lipcu
2010 roku przeprowadzono badanie poziomu satysfakcji (wedlug branz) wsrod
menedzerow $rednich przedsigbiorstw produkcyjnych. Zgodnie z raportem sa-
tysfakcji z wdrozonego systemu klasy ERP, najmniej usatysfakcjonowani z wy-
branych rozwiazan byli respondenci przemystu spozywczego. Sektor spozywczy
to dosy¢ specyficzna galaz przemystu, gdzie rygorystyczne uregulowania praw-
ne spotykaja si¢ z niskimi marzami i duza konkurencja oraz wysokimi oczeki-
waniami dotyczacymi jako$ci obstugi klienta. Szczegdlnie wazne sa kwestie
czytelnosci przeplywoéw materialowych, analizy $ciezki produktu oraz kontroli
jakos$ci produkcji zgodnie z normami HACCP. Dlatego firmy spozywcze prze-
waznie inwestuja w kompleksowe wdrozenia obejmujace nie tylko sferg produk-
cyjna, ale takze dystrybucyjno-logistyczna, finansowa oraz kadrowo-ptacowa.
Jest to rynek bardzo trudny (rynek konsumenta wymusza na tej branzy silng dy-
namike zmian), ale i stwarzajacy duze perspektywy.

Przykltadem firmy aktywnie reagujacej na oczekiwania rynku jest OSM
Piatnica'’. Nieustannie inwestuje, nie tylko w unikalne rozwiazania technolo-
giczne, ale i w systemy informatyczne. Jako jedna z pierwszych spotdzielni mle-
czarskich wdrozyta system klasy ERP do zarzadzania przedsigbiorstwem. Jest to
jedno z najbardziej kompleksowych wdrozen i rozwigzan ERP w branzy spo-

2 W tym punkcie przedstawiono analize przypadku na podstawie materialow pozyskanych
z portalu decyzje-it.pl (dostep: pazdziernik 2011).
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zywczej. Wdrozenie wigkszosci dostepnych funkcjonalnosci systemu usprawnito
procesy biznesowe firmy we wszystkich obszarach — finansow i ksiggowosci,
kadr i ptac, dystrybucji, zaopatrzenia, gospodarki magazynowej, zarzadzania re-
lacjami z klientami, produkcji, magazynu wysokiego sktadowania, elektronicz-
nej wymiany danych, transakcji migdzy podmiotami gospodarczymi, odziezy
roboczej, systemu wagowego, a nawet Business Intelligence. Wdrozone rozwia-
zanie pozwala na: odtworzenie §ciezki produktu, optymalizacj¢ procesow bizne-
sowych, wylaczenie papierowego obiegu dokumentdéw, rozliczenie produkcji,
wykonywanie wielu przekrojowych analiz, kontroling sptywu nalezno$ci od
klientow. Jednym z najistotniejszych celéw wdrozenia bylo polepszenie dostepu
do wiedzy o poziomie rentownosci poszczegolnych kategorii wyrobow.

W produkcji spozywczej duze znaczenie przypisuje si¢ rozwiazaniom, ktore
pozwalaja §ledzi¢ §ciezkg wyrobu, a wigc majacym mozliwos¢ biezacego wgla-
du w histori¢ wybranej partii wyrobu. Wdrozony system pozwala na automaty-
zacje od zlecenia do wysytki. Automatyzacja procesu przyjmowania zamowien
nastapita poprzez wykorzystanie EDI oraz platformy internetowej B2B. Przyjete
zamowienie klienta jest podstawa do przygotowania wysytki. Odpowiednie
ustawienie parametrow w systemie powoduje, ze zamdowienie klienta odpowiada
automatycznemu trasowaniu. Nastepnie trasy sa obslugiwane przez logistyka.
Wyniki tych operacji mozna zobaczy¢ na e-mapie w celu optymalizacji kosztow
transportu. Na podstawie przygotowanych tras sa tworzone konkretne dyspozy-
cje zatadunkowe i powstaje specyfikacja zlecenia dla Magazynu Wysokiego
Sktadowania (MWS) stanowiacego podstawg przygotowania na terminalu ra-
diowym konkretnej wysylki. Po skonczonej kompletacji, z wykorzystaniem ko-
dow  kreskowych, nastgpuje generacja dokumentow magazynowych
i faktur z doktadnym odzwierciedleniem liczby i numerow partii wydanych po-
szczegblnym klientom. Dodatkowa korzyscia jest pelna kontrola termindéw plat-
nosci odbiorcoOw oraz poziomow limitow kredytowych i logistycznych. W mo-
mencie ich przekroczenia tylko uprawnione osoby maja mozliwos¢
zatwierdzenia zaméwien. Rowniez przedstawiciele handlowi pracujacy w roz-
nych regionach kraju uzyskali dostep do danych sprzedazowych swoich klien-
tow. Pelny obieg dokumentow jest rejestrowany, a faktury trafiaja do klientow
w wersji elektroniczne;j.

Nad poprawnym procesem wytworzenia produktu sprawuje kontrolg Sys-
tem Wagowy, bedacy czegScia systemu Impuls 5. Zadaniem modutu jest kontrola
ilosciowa 1 jakos$ciowa produkcji pod wzgledem zgodnosci z recepturami oraz
weryfikacja ankiet HACCP i ISO. Dzigki wykorzystaniu modutu planowania
mozna skutecznie zarzadzaé zapasami wyrobow gotowych oraz zapotrzebowa-
niem na surowce do produkcji. Plan jest automatycznie rozpisany na zadania dla
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poszczegblnych pracownikow. Docelowo realizacja zadan ma by¢ potwierdzana
on-line na terminalach wyposazonych w ekrany dotykowe. Takie rozwiazanie
umozliwia doktadne odwzorowanie $ciezki produktu, takze z wykorzystaniem
technologii kodéw kreskowych, oraz zapewnia kontrol¢ rozliczania produkcji
pod wzgledem ilo$ciowym i warto$ciowym.

Oprogramowanie dla magazynu wysokiego sktadowania, dziatajace z wy-
korzystaniem kodow kreskowych, zostalo specjalnie dostosowane do specyfiki
dziatalno$ci OSM Piatnica. Specyfika ta wynika migdzy innymi z: duzej rotacji
wyrobow gotowych, krotkich termindow przydatnosci, duzej czgstotliwosci skta-
dania zamowien przez klientéw. Indywidualne ustalenia z klientami okres$laja, na
ile dni przed uptywem terminu przydatnosci produkt musi by¢ dostarczony. Sys-
tem Impuls 5 kontroluje ten okres w trakcie kompletowania wysytki, co pozwala
zminimalizowa¢ ryzyko zwrotow. Dostosowanie funkcjonalnosci MWS wyma-
gato zastosowania ztozonych algorytmoéw opracowanych wspolnie przez eksper-
tow OSM Piatnica i BPSC. Funkcjonalno$¢ aplikacji w zakresie obstugi procesu
wydawania wyrobow gotowych jest na tyle rozbudowana, ze system kontroluje
nawet wysokos$¢ sktadowanych palet. Zamdwienia na poszczeg6lne produkty sa
sktadane w ilosciach, ktére nie odpowiadaja petnej palecie badz jej wielokrotno-
sci. System kompletuje zamoéwienia tak, aby zmaksymalizowaé stopien realiza-
cji zamoOwienia, a jednoczesnie zminimalizowac liczbe jednostek transporto-
wych, taczac te czgSci zamowienia, ktore nie stanowia petnych palet. Tak wigc
zarzadzanie ruchem palet jest pod kontrola od zapeknienia ich na odpowiednia
wysokos¢ po wlasciwy zatadunek w samochodzie. Wydawanie przesytek dla za-
planowanej trasy odbywa si¢ w taki sposob, aby zatadunek kolejnych palet byt
odwrotny do kolejnosci dostarczania ich w ramach trasy. Eliminuje to koniecz-
no$¢ poszukiwania kolejnych zamowien w trakcie roztadunku u klienta. Inno-
wacja wykorzystania przestrzeni magazynu w OSM Piatnica jest organizacja
tzw. regatow przeptywowych, swego rodzaju tuneli, w ktorych sa umieszczane
kolejne palety. W zwiazku z tym, ze dostep do palet umieszczonych gleboko jest
utrudniony, system Impuls 5 dba o to, aby palety przeznaczone do transportu
w pierwszej kolejnosci nie byly blokowane przez pozostale. Dostep do regatu
jest mozliwy z dwoch stron, a zastosowany algorytm pilnuje, aby przeptyw palet
odbywat si¢ w oczekiwanej kolejnosci. Rozktad palet na poszczegoélnych rega-
fach jest widoczny nawet z poziomu standw magazynowych. Wprowadzone
rozwiazanie umozliwito pelne sledzenie $ciezki wyrobu i biezaca kontrolg sta-
néw magazynowych z dokladnoscia do pojedynczej palety, co istotnie przyczy-
nito si¢ do uzyskania certyfikatu International Food Standard.
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Kolejna niezwykle cenna funkcjonalno$¢ w systemie Impuls 5 to kontrolo-
wanie wszystkich cen i rabatéw. Mozliwa jest réznorodna konfiguracja cen
1 upustéw. Dane do cennikoéw sa przenoszone bezposrednio z kontraktow marke-
tingowych umieszczonych w systemie CRM.

Wdrozenie systemu wyeliminowato papierowy obieg dokumentéw, zostat
skrocony przeptyw faktur zakupowych. System pracuje na jednej bazie danych,
dzigki czemu rézne wydziaty maja dostep do takich samych informacji. Poprzez
modul obiegu dokumentu moga one sktada¢ zapotrzebowania w dziale zamo-
wien, ktore sg przepisywane automatycznie na zamowienia zakupu w formie au-
tomatycznie generowanych dokumentéow PZ dla magazynu technicznego w sta-
tusie do realizacji. Zamowienie w formie elektronicznej jest wysylane do
dostawcy, a dokument PZ wyceniany automatycznie z odpowiedniego cennika.
Dzigki takiemu rozwiazaniu dziat ksiggowosci porownuje tylko faktury zaku-
powe z odpowiednimi dokumentami PZ. Dziat zaopatrzenia dysponuje raporta-
mi ze standw w magazynach produkcji, ktore informuja o przekroczeniu standw
minimalnych dodatkow i opakowan. Na tej podstawie jest w stanie duzo wcze-
$niej zaplanowa¢ dostawy.

W OSM Piatnica trwaja prace nad przygotowaniem w petni zautomatyzo-
wanego magazynu wysokiego sktadowania. W przysztosci planuje si¢ wdrozenie
systemu Impuls 5 (po niewielkich modyfikacjach) do zarzadzania praca robo-
tow. Juz teraz komunikacja systemu z pracownikiem odbywa si¢ z wykorzysta-
niem przeno$nych terminali. Rozwiazanie takie zapewnia sprawne dziatanie
w sytuacji, gdy magazyn pracuje 24 godziny na dobg 7 dni w tygodniu. Oczywi-
$cie bedzie to wymagato opracowania interfejsu odpowiedzialnego za transfor-
mowanie danych na jezyk zrozumialy dla zainstalowanych w magazynie urza-
dzen. W planach jest takze rozwdj technologii e-mapy i systemow GPS w celu
zautomatyzowania rozliczania kosztow wywozu, S$ledzenia $ciezki wyrobu
1 temperatury przewozu wyrobow.

Przytoczony przypadek pozwala zauwazy¢, jak duze mozliwo$ci stwarzaja
systemy klasy ERP w procesie transformacji wspotczesnej organizacji do takiej
postaci, aby przetrwata na ryku, pracujac w niezwykle turbulentnym $rodowi-
sku. Systemy klasy ERP sg podstawa — z jednej strony dostarczaja informacji na
potrzeby podejmowania decyzji gospodarczych, a z drugiej dla bardziej sofi-
stycznych technologii informacyjnych. Przedstawione rozwazania pozwolity
udowodni¢ takze tezg¢ o usprawnieniu i integracji proceséw biznesowych dzigki
wykorzystaniu aplikacji klasy ERP. W kolejnym punkcie wskazano niektore kie-
runki rozwoju aplikacji opierajacych sie na systemach klasy ERP.
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Whioski

W warunkach ciaglych zmian oraz globalizacji gospodarki systemy klasy
ERP stanowia podstawe i warunek konieczny wspomagania zarzadzania proce-
sami biznesowymi. Pomagaja osiagnaé elastyczno$¢ w zarzadzaniu proceso-
wym. W tym celu podjeto probe dodania do istniejacych systemoéw modutow
stuzacych do opisu, symulacji, optymalizacji i komunikowania proceséw bizne-
sowych. Dzigki standaryzacji jezyka opisu procesow (Business Process Execu-
tion Language for Web Services — BPEL4WS) sa dostgpne rozwiazania pozwa-
lajace na elastyczne laczenie aplikacji stluzacych do opisu z systemami
transakcyjnymi klasy ERP i analitycznymi klasy BI czy CRM.

Innym rozwiazaniem pozwalajacym na wlaczenie technologii informacyjnej
do zarzadzania procesami jest budowa catkiem nowych aplikacji. Tworzone od
podstaw systemy zarzadzania procesami biznesowymi (Business Process Manage-
ment — BPM) pozwalaja na modelowanie oraz symulowanie dziatania procesow
biznesowych i integracje realizowanych proceséw z istniejacymi aplikacjami lub
niezalezne tworzenie baz danych i rejestrow dokumentow. Systemy BPM moga za-
pewni¢ wspomaganie zarzadzania cala organizacja. Nalezy zauwazy¢, ze systemy
te pojawity si¢ w Polsce kilka lat temu, jednak w praktyce sa wykorzystywane wy-
jatkowo rzadko, podobnie jak na poczatku lat 90. systemy klasy ERP".

Rynek aplikacji wspomagajacych zarzadzanie procesami biznesowymi
okresla si¢ jako jeden z najtrudniejszych i najbardziej skomplikowanych. Wdro-
zenie aplikacji BPM nie przynosi natychmiastowych efektow. W literaturze
przedmiotu podkresla sig, ze ,,Technologie stosowane w rozwiazaniach BPM
obejmuja jednak tylko pojedyncze procesy biznesowe badZ jeden aspekt kilku
procesOw biznesowych istniejacych w przedsigbiorstwie. Typowym przyktadem
jest podrynek wyodrgbniajacy si¢ z aplikacji BPM — rozwiazania do zarzadzania
dokumentami zwane rozwiazaniami workflow. Takie rozwiazania workflow au-
tomatyzuja obieg dokumentéw w firmie, moga tez wykreowac $ciezki przepty-
wu catej dokumentacji, zar6wno projektow, jak i biezacych zestawien czy dru-
kow firmowych™'*.

3 Charakteryke systeméw BPM przedstawiono w pracy: G. Billewicz, C.M. Olszak,
E. Ziemba: Systemy informatyczne w zarzadzaniu procesowym w organizacjach opartych na wie-
dzy. W: Kierunki rozwoju spoteczenstwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy w swietle
slaskich uwarunkowan regionalnych. Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. UE, Katowice 2010.

'4 A. Bitkowska: Zarzadzanie procesami biznesowymi w przedsiebiorstwie. VIZJA PRESS
& IT, Warszawa 2009.
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Systemy BPM stanowia powazny krok naprzod, jesli chodzi o wspomaga-
nie zarzadzania procesowego we wspélczesnych organizacjach. Jednak nie roz-
wiazuja problemu do konca, poniewaz indywidualizacja wymagan klientow
wymusza indywidualizacje procesow biznesowych. Tak wigc we wspotczesnej
organizacji nie wystarcza juz podnoszenie efektywnosci procesow biznesowych.
Niezbedne jest, aby procesy te byly optymalizowane z punktu widzenia indywi-
dualnych, biezacych wymagan klienta. Zarzadzanie procesem biznesowym two-
rzacym warto$¢ dla klienta nie moze si¢ sprowadza¢ do wykonywania rutyno-
wego, powtarzalnego, nawet najlepiej zoptymalizowanego i1 wdrozonego
procesu. Rozwiazanie tego problemu jest mozliwe tylko przez nowe narzedzia
informatyczne, ktore daja szans¢ na praktyczna realizacj¢ dynamicznego zarza-
dzania procesami biznesowymi'”.

Jak starano si¢ wykazaé, we wspolczesnych organizacjach wdrozenie i roz-
woj IT jest warunkiem koniecznym w procesie ich transformacji, co moze za-
pewni¢ dedykowane $rodowisko informatyczne, ktére dostarczy kazdemu pra-
cownikowi zestawu komponentow informatycznych dostosowanych do zadan
i zakresu odpowiedzialnosci na kazdym stanowisku pracy. Srodowisko takie
mozna nazwa¢ Elektronicznym Miejscem Pracy (EMP). Jest to system zapew-
niajacy ,,[...] unifikacjg dostgpu do funkcjonujacych w przedsigbiorstwie aplika-
cji, serwisow i zasobow informacyjnych. Stanowi [...] dostosowany do potrzeb
uzytkownika centralny punkt dostgpowy do zasoboéw niezbgdnych przy realiza-
cji okreslonych zasobow biznesowych”'®. Praktyczna realizacje tego typu wy-
magan zapewnia rozwiazanie klasy portalu korporacyjnego. Skutecznymi narze-
dziami, oprdécz wymienionego portalu korporacyjnego, moga by¢ systemy
e-ERP, e-CRM, e-SCM itp.

15 M. Szelagowski: IT jako wsparcie dla procesow. http://cio.pl/artykuty/47643 3 (dostep:
lipiec 2011).

' M. Komarowicz: Wykorzystanie technologii informatycznych do zarzadzania wiedza.
W: Technologie i systemy informatyczne w organizacjach gospodarki opartej na wiedzy. Red.
E. Ziemba. Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 2008.
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ENTERPRISE RESOURCE PLANNING MANAGEMENT INFORMATION
SYSTEMS IN THE TRANSFORMATION PROCESS OF A CONTEMPORARY
ORGANISATION

Summary

The article aims at highlighting the role and meaning of the ERP applications in the
process of transforming contemporary organisations. The cognitive part includes infor-
mation on ERP system functionalities to be used while transforming contemporary or-
ganisations with some emphasis put on the domestically made system — Impuls 5 by
BPSC. The conceptual part focuses on the case based on the implementation of the sys-
tem in question in a selected organisation. Additionally, some attempts are made to pre-
sent directions of the development in the context of integrated management information
systems. Results obtained may be found helpful by organisations that plan to implement
or change integrated applications that support management.
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SYSTEMY INFORMATYCZNE KLASY
BUSINESS PERFORMANCE MANAGEMENT
— ZALOZENIA, FUNKCJONALNOSC,
TECHNOLOGIA

Wprowadzenie

Przygladajac si¢ rozwojowi systemow informatycznych wdrazanych przez
przedsigbiorstwa, mozna zauwazy¢, ze rosna oczekiwania, ktére musza one
spelnia¢. Standardem staje si¢ wymaganie kompleksowej obstugi i wsparcie
wszystkich dziatan przedsigbiorstwa. Dodatkowo jest wymagana obstuga proce-
sow biznesowych oraz wieloaspektowa analiza jego dzialalnosci. Naprzeciw
oczekiwaniom wychodza systemy klasy Business Performance Management,
ktore integruja dostepne rozwiazania technologiczne i umozliwiaja komplekso-
we wsparcie przedsigbiorstwa. Analiza systemoéw klasy Business Performance
Management pokazuje, ze sa one kolejnym krokiem w jego informatyzacji.
Wspomagaja pozyskanie kluczowych informacji i zarzadzanie przeplywem da-
nych oraz usprawniaja procesy biznesowe. Przyczyniaja si¢ do poprawy szeroko
rozumianej wydajnosci, miedzy innymi przez usprawnianie procesow, modelo-
wanie planow biznesowych i zarzadzanie wydajnoscia. Nie doskonalg jednak
wszystkich procesow, a skupiaja si¢ na tych, ktére bezposrednio tworza wartos¢
dodana przedsigbiorstwa i gwarantuja wzrost rentownosci w perspektywie dhu-
goterminowej. Wszystko to moze si¢ przetozy¢ bezposrednio na uzyskanie przez
nie przewagi konkurencyjnej.

Zasadnos¢ wdrazania systemow klasy Business Performance Management
oraz ich gtéwne funkcjonalnos$ci i technologie stanowia tres¢ niniejszego artyku-
hu. Przedstawiono w nim istotg, zakres oraz najwazniejsze komponenty syste-
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moéw klasy Business Performance Management. Zaprezentowano wptyw innych
systemow 1 technologii informatycznych na ich funkcjonalnos¢. Uzyskane wy-
niki badan moga by¢ pomocne w podejmowaniu decyzji o wdrozeniu systemow
klasy Business Performance Management w przedsigbiorstwach.

1. Metodologia badan

Artykut ma charakter przegladowy i koncepcyjny. Jego celem jest projekcja
systemow klasy Business Performance Management, takze w kontekscie innych
kategorii systemow. Badania skoncentrowano na takich systemach infor-
matycznych, jak: Business Intelligence, Business Activity Monitoring, Business
Process Management, Enterprise Application Integration, Business Service
Management i Business Performance Management. Za kryteria przeprowadzonej
analizy przyjeto: wykorzystywane technologie, funkcjonalnos¢ i korzysci ptyna-
ce z zastosowania systemow. Analizy dokonano na podstawie literatury przed-
miotu, ,,dobrych praktyk” stosowanych przez lideréw branzy IT, migdzy innymi
Hyperion, BEA, SAP, IBM, oraz na podstawie wtasnych empirycznych spo-
strzezen.

2. Koncepcja systemow klasy Business Performance
Management

2.1. Istota systemoéw klasy Business Performance Management

Koncepcja Business Performance Management (Zarzadzanie Wynikami
Przedsigbiorstwa) nie ma jednej definicji. Czgsto jest okreslana jako zestaw pro-
cesOw 1 technologii informatycznych stworzonych, aby stymulowaé rozwdj
i optymalizowaé realizacje strategii biznesowej przedsigbiorstwa'. Business Per-
formance Management wspomaga zarzadzanie przedsigbiorstwem i umozliwia
menedzerom podejmowanie prawidtowych decyzji prowadzacych do zwigksze-
nia jego rentownosci’. Uwaza si¢ rowniez, ze umozliwia przedsigbiorstwom
osiagnigcie celow determinujacych sukces w coraz bardziej turbulentnym oto-

"'W. Eckerson: Best Practices in Business Performance Management: Business and Techni-
cal Strategies. “l0lcommunications LCC” 2004, No 2, http://www.olap.it/Articoli/2004 Best
Practices Business_Report.pdf (dostep: 27.10.2011).

2 C.M. Olszak, E. Ziemba: Business Performance Management for Competitive Advantage in
the Information Economy. “Journal of Internet Banking and Commerce” 2010, No 15( 3), s. 93-104.
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czeniv’. Kluczowym celem koncepcji Business Performance Management jest

zarzadzanie wydajnoscia przedsigbiorstwa, na co sktadaja si¢ cztery dziatania:

planowanie przysztych zyskéw, podejmowanie dziatan kontrolujacych wyniki,
prowadzenie pomiaru wskaznikow, nagradzanie za wyniki realizujace wyzna-
czone cele”.

Systemy informatyczne wspomagajace koncepcj¢ Business Performance
Management sg kolejnym krokiem w ewolucji systemoéw informatycznych. Po-
zwalaja na efektywniejsze zarzadzanie biznesem i umozliwiaja podejmowanie
prawidtowych decyzji oraz maksymalizowanie zyskéw’. Przypisywane im ce-
chy, takie jak: poprawa efektywnosci i produktywnosci, monitorowanie operacji
biznesowych, dostarczanie w czasie rzeczywistym kluczowych informacji dla
przedsigbiorstwa oraz wspomaganie w podejmowaniu ukierunkowanych dziatan,
znaczaco wplywaja na poprawe jego konkurencyjnosci.

Grupa BPMSG (Business Performance Management Standards Group), od-
powiedzialna za okres$lanie standardéw obowiazujacych dla systemow informa-
tycznych klasy Business Performance Management, definiuje te systemy jako:

- zestaw zintegrowanych, zamknietych w cyklu zarzadzania i analizy procesow,
ktore sa wspomagane przez techniczne rozwiazania majace na celu wsparcie
przedsigbiorstwa w podejmowaniu dziatan finansowych i operacyjnych,

- aktywator umozliwiajacy przedsigbiorstwom okreslenie strategicznych ce-
16w, mechanizméw pomiaru oraz ulatwiajacy skuteczne zarzadzanie ich efek-
tywna realizacja,

- podstawowe procesy i dzialania dotyczace planowania finansowego i opera-
cyjnego, konsolidacji danych, modelowania, analizy i monitorowania wskaz-
nikéw zwiazanych ze strategia przedsigbiorstwa®,

Opierajac si¢ na konstatacjach badaczy i praktykow, systemy klasy Busi-
ness Performance Management nalezy zdefiniowac jako systemy wspomagajace
dziatanie przedsigbiorstwa poprzez zarzadzanie procesami biznesowymi, kontro-
le wynikow 1 integralny przeplyw informacji w catym przedsigbiorstwie. Warto
rowniez zwroci¢ uwage, ze samo wdrozenie systemow klasy Business Perfor-

3 Hyperion Whitepaper: Transforming Business Intelligence into Business Performance
Management: Competitive Advantage in the Information Economy, Technology Evaluation Center
2005, http://whitepapers.technologyevaluation.com/pdf/4690/transforming-business-intelligence-into-
business-performance-management-competitive-advantage-in-the-information-economy.pdf (dostgp:
27.10.2011).

* H. Spangenberg: Understanding and Implementing Performance Management. Juta &
Company, 1994.

5 C.M. Olszak, E. Ziemba: Business Performance Management. .., op. cit., s. 93-104.

® BPM Group, Performance Management Industry Leaders form BPM Standards Group.
Stamford 2004, www.bpmpartners.com/documents/press032504.pdf (dostgp: 27.10.2011).
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mance Management nie wystarczy, aby zapewni¢ sukces przedsigbiorstwu.
Istotna jest rowniez umiejgtno$¢ ich wykorzystywania, zrozumienie prezento-
wanych wynikéw oraz szybkos$¢ podejmowania na ich podstawie prawidtowych
dziatan. Systemy te stanowia tylko narzgdzie, ktore umiejgtnie wykorzystywane
wspomaga codzienne zarzadzanie przedsigbiorstwem.

Fundamentem systemow klasy Business Performance Management sa inne
systemy informatyczne, ktore kreuja ich funkcjonalnos¢é. W literaturze przed-
miotu oraz opracowaniach firm informatycznych mozna si¢ spotkac¢ z ponizszy-
mi systemami wchodzacymi w sktad Business Performance Management:

— Business Intelligence (BI),

— Business Activity Monitoring (BAM),

— Business Process Management (BPM),

— Enterprise Application Integration (EAI),
— Business Service Management (BSM)’.

Relacje pomigdzy wyszczegolnionymi systemami a systemem klasy Busi-
ness Performance Management zaprezentowano na rysunku 1. W kontekscie
systemow klasy Business Performance Management wymienia si¢ takze systemy
typu: Business Process Modelling® (BPM) thumaczone jako Modelowanie Proce-
sow Biznesowych i Corporate Performance Management (CPM), czyli Zarza-
dzanie Wydajno$cia Przedsigbiorstwa lub Enterprise Performance Management
(EPM) rowniez thumaczone jako Zarzadzanie Wydajnoscia Przedsigbiorstwa’.
Jednak wnikliwie analizujac literatur¢, mozna dostrzec, ze Business Process
Modelling jest pojeciem stosowanym zamiennie z Business Process Manage-
ment, natomiast pojecie Corporate Performance Management i Enterpise Per-
formance Management sa tozsame z Business Performance Management.
W zwiazku z tym w dalszej czgsci artykutu bedzie mowa o systemach Business
Process Management (BPM) i Business Performance Management.

W zaleznosci od skali dzialalnos$ci przedsigbiorstwa i ztozonosci procesow
biznesowych w nim wystepujacych, mozna wykorzysta¢ jeden albo klika z wy-
zej wymienionych systemow. Jest to uwarunkowane zdefiniowanymi potrzebami
przedsigbiorstwa oraz kompleksowos$cia wprowadzanego rozwiazania. Kazdy

7 IBM Whitepaper: Business Performance Management Meets Business Intelligence. Inter-
national Technical Support Organization 2005, http://www.redbooks.ibm.com/abstracts/
$g246340.html (dostegp: 27.10.2011); F. Melchert, R. Winter: The Enabling Role of Information
Technology for Business Performance Management. “Institute of Information Management Publi-
cation” 2004, http://web.iwi.unisg.ch/org/iwi/iwi_pub.nsf/0/F3D68C655A0F3195C12570A30051
E3F6/$file/DSS2004.pdf (dostgp: 27.10.2011).

8 M. Zairi: Business Process Management. “Journal MCB University Press” 1997, No 1, s. 64-80.

 C.M. Olszak, E. Ziemba: Business Performance Management..., op. cit., s. 93-104.
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z wymienianych systemow ma inne zastosowanie i inny obszar dziatania. Jednak
skupiaja si¢ one na obszarach, ktére mozna wykorzysta¢ w kazdym przedsig-
biorstwie, takich jak: analiza biezacej dziatalnosci (BI, BAM), zarzadzanie ushu-
gami (BSM), zarzadzanie transakcjami oraz monitorowanie przeptywu informa-
cji (BPM), integracja wykorzystywanych systemow informatycznych (EAI).
Komponenty te potaczone w jedna catos¢ tworza systemy klasy Business Per-
formance Management.

Rys. 1. Powiazania system6éw BI, BAM, BPM, EAI, BSM z Business Performance Management

Zrodto: Opracowano na podstawie: IBM Whitepaper: Dynamic Business Process Management (BPM) from
IBM, 2009, http://www.tangentia.com/IBMBPM.pdf i analizy przeprowadzonej w: F. Melchert,
R. Winter: The Enabling Role of Information Technology for Business Performance Management.
“Institute of Information Management Publication” 2004.

Warto zauwazy¢, ze rozwoj technologii informatycznej powoduje, iz nowe
klasy systemow informatycznych bazuja na systemach juz stosowanych, wykorzy-
stuja one bowiem juz istniejace systemy, np. klasy ERP — Enterprise Resource
Planning (Zarzadzanie Zasobami Przedsigbiorstwa), CRM — Customer Relation-
ship Management (Zarzadzanie Kontaktami z Klientami) czy MRP II — Manufac-
turing Resource Planning (Planowanie Potrzeb Materialowych). Takie podejscie
pozwala nadbudowaé funkcjonalno$¢ nowych systemow i poszerzy¢ spektrum
dzialania juz wdrozonych i wykorzystywanych. Prawidlowo$¢ ta znajduje takze
zastosowanie dla systemow klasy Business Performance Management.
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2.2. Business Intelligence a Business Performance Management

Pojecie Business Intelligence' (BI) jest definiowane jako zorientowany na
uzytkownika proces zbierania, eksploracji, interpretacji i analizy danych, ktory
prowadzi do usprawnienia i zracjonalizowania procesu podejmowania decyzji''.

Systemy Business Intelligence wspieraja potrzeby wspotczesnych przedsig-
biorstw, wykonujac zadania, jakimi sa: inteligentna eksploracja danych, integra-
cja, agregacja i wielowymiarowa analiza danych pochodzacych z réznych zro-
det'”. W tym celu wykorzystuja technologi¢ hurtowni danych oraz
zaawansowane narzedzia shuzace do analizy wielowymiarowej i eksploracji da-
nych". Fundamentem ich dziatania sa zasoby danych i informacji zgromadzone
przez przedsigbiorstwo w roéznorakich bazach danych, systemach klasy ERP, ar-
kuszach kalkulacyjnych oraz pozyskane z Internetu. Zgromadzone w hurtow-
niach danych, a wczesniej odpowiednio usystematyzowane i poddane procesom
weryfikacji, stanowia gtowne ogniwo dziatania systemow BI. W taki sposéb
ujednolicone i sklasyfikowane dane i informacje tworza silnik systeméw BI,
a warstwa oprogramowania pozwala na generowanie raportow i zestawien
uwzgledniajacych indywidualne potrzeby przedsigbiorstwa. Dzigki temu pozwa-
laja na zaawansowang analiz¢ danych i informacji w odpowiednim miejscu
i czasie®, przez co usprawniaja dziatanie przedsigbiorstwa na wszystkich po-
ziomach zarzadzania: strategicznym, taktycznym i operacyjnym"’.

Podczas gdy systemy BI zapewniaja infrastruktur¢ informatyczna i aplika-
cyjna, systemy klasy Business Performance Management obejmuja procesy biz-
nesowe, ktore wykorzystuja narzedzia BI'®. Systemy klasy Business Performan-
ce Management tworza procesy pozwalajace na szybka interpretacje wynikow

1 Zagadnienie dokladnie opisano w publikacjach: C.M. Olszak: Tworzenie i wykorzystywa-
nie systemow Business Intelligence na potrzeby wspotczesnej organizacji. AE, Katowice 2007,
s. 63-64; A. Januszewski: Funkcjonalno$¢ informatycznych systemoéw zarzadzania. Tom 2. Sys-
temy Business Intelligence. PWE, Warszawa, s. 10.

" Gartner Research. Business Intelligence Tools: Perspective. ID number DPRO-93784, 2003.

12 C.M. Olszak, E. Ziemba: Approach to Building and Implementing Business Intelligence
Systems Interdisciplinary. “Journal of Information” 2007, No 2, http://www.ijikm.org/Volume2/
IJIKMv2p135-1480I1szak184.pdf (dostgp: 27.10.2011).

BA. Januszewski: Op. cit., s. 10.

'* TH. Davenport, J.G. Harris: Competing on Analytics: The New Science of Winning. Har-
vard Business School Publishing Corporation, Boston 2007.

15 C.M. Olszak: Systemy Business Intelligence w zarzadzaniu wiedza w organizacji. W: Sys-
temy wspomagania organizacji. SWO 2004. Red. T. Porgbska-Miac, H. Sroka. AE, Katowice
2004, s. 339-346.

'6'S. Miranda: Beyond BI: Benefiting from Corporate Performance Management Solutions.
“Financial Executive” 2004(2), No 20, s. 58-61.
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analiz i raportdow oraz podejmowanie okreslonych dziatan, aby na podstawie da-
nych historycznych ksztaltowaé rzeczywiste wskazniki efektywnosci przedsig-
biorstwa. Usprawniaja rdwniez proces decyzyjny, gdzie sa analizowane aktualne
dane majace bezposredni wptyw na biezaca sytuacje przedsigbiorstwa.

2.3. Business Activity Monitoring a Business Intelligence

Business Activity Monitoring (BAM), czyli Monitorowanie Aktywnosci
Organizacji, nazywane rowniez Business Activity Management (Zarzadzanie
Aktywnos$cia Organizacji), umozliwiaja w czasie rzeczywistym dostep do naj-
wazniejszych wskaznikow biznesowych w celu monitorowania przebiegu dzia-
talnosci przedsigbiorstwa'’. Systemy BAM wykorzystuja technologie do defi-
niowania i analizowania kluczowych czynnikow efektywnosci przedsigbiorstwa
W postaci zestawien i wykresow prezentowanych na monitorze komputera.

Proces dziatania systeméw BAM sklada si¢ z trzech etapow'®. W pierw-
szym etapie sa gromadzone dane z réznych systemow. Kolejno, w drugim eta-
pie, nastepuje przetworzenie zgromadzonych danych w taki sposob, aby obli-
czy¢ zdefiniowane wczesniej mierniki dziatalnosci  przedsigbiorstwa.
W koncowym, trzecim etapie, wartosci poszczego6lnych miernikow sa wyswie-
tlane w postaci tabel lub wykreséw. Taka prezentacja informacji pozwala na ich
dalsza analiz¢ oraz usprawnia proces decyzyjny.

Dzigki temu, ze systemy BAM na biezaco $ledza operacje gospodarcze
przedsigbiorstwa rejestrowane przez systemy klasy ERP, umozliwiaja monito-
rowanie okreslonych transakcji praktycznie w czasie rzeczywistym. Takie podej-
$cie pozwala réwniez na szybka identyfikacje¢ wskaznikow, ktorych poziom
przekracza ustalony limit. Ta mierzalno$¢ dziatan wplywa na pozyskanie cen-
nych informacji, ktére stymuluja wyniki przedsigbiorstwa oraz przyczyniaja si¢
do redukcji ryzyka, umozliwiaja bowiem podjecie decyzji o wycofaniu produktu
lub ustugi, jesli nie przynosi ona planowanych zyskow lub generuje straty dla
przedsigbiorstwa. Jest to mozliwe dzigki $ledzeniu np. w dniu dzisiejszym
sprzedazy danego produktu z dnia wczorajszego, a nie sprzed miesiaca, jak to
ma miejsce w przedsigbiorstwach niewykorzystujacych systeméow BAM. Na

'7 Gartner Research. Selection Requirements for Business Activity Monitoring Tools. ID
Number: G00126563, 2005.

'8 Ensemble Whitepapers: Enabling the Real — Time Enterprise Business Activity Monitor-
ing with Ensemble. InterSystems Corporation 2004, http://www.intersystems.com/ensemble/
whitepapers/pdf/RealTime BAM_WP.pdf (dostgp: 27.10.2011).
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przyktad wysytajac wiadomos¢ SMS, mozna informowac o tym, ze poziom za-
pasOw w magazynie przekroczy minimalny poziom.

Systemy BAM skupiaja si¢ gldéwnie na pomiarze procesOw biznesowych,
czyli wynikow transakcji prowadzonych przez przedsigbiorstwo. Jednak ze
wzgledu na to, ze wciaz si¢ rozwijaja w zaleznos$ci od potrzeb przedsigbiorstwa,
moga si¢ koncentrowaé na wybranych problemach biznesowych. Mozna wyréz-
ni¢ trzy obszary, wokoét ktérych skupiaja si¢ systemy BAM, a mianowicie: przej-
rzysto$¢ transakcji, kontrole uslug przedsigbiorstwa i kompleksowe rozpozna-
wanie powtarzajacych si¢ procesow'”.

Systemy BAM sg traktowane jako narzedzie rozszerzajace funkcjonalnos$c
systemOw Business Intelligence. Systemy BI opieraja si¢ na danych historycz-
nych, natomiast systemy BAM umozliwiaja biezaca analiz¢ danych zebranych
z serwisow webowych i kolejkowanych wiadomosci z systeméw informatycz-
nych przedsigbiorstwa. Pomagaja rowniez lokalizowa¢ poszczegdlne transakcje
we wczesniej zdefiniowanych procesach biznesowych. Wyniki dziatania syste-
moéw BAM sa prezentowane w postaci graficznej i opisowe;.

Podsumowujac, systemy BAM umozliwiaja monitorowanie i pomiar ak-
tywnosci biznesowej na poziomie operacyjnym i wspomagaja sledzenie proce-
sow biznesowych. Business Performance Management taczy technologi¢ wyko-
rzystywana przez systemy Bl i BAM, tworzac unikalny proces monitorowania
1 raportowania wybranych aspektow dziatalnosci przedsigbiorstwa w czasie rze-
czywistym 1 z wykorzystaniem biezacej analizy danych. Zalezno$¢ tych syste-
mow zostala zaprezentowana na rysunku 1. Jest to jedna z najbardziej poszuki-
wanych funkcjonalno$ci, ktora pozwala na szybka reakcje i uzyskanie realnego
obrazu przedsigbiorstwa.

2.4. Business Process Management a Business Performance
Management

Business Process Management (BPM), czyli Zarzadzanie Procesem Bizne-
sowym, to systemy wspierajace modelowanie proceséw biznesowych tak, aby
procesy te odzwierciedlaly faktyczny obraz prowadzonego biznesu, a nie teore-
tyczny punkt widzenia®. Systemy BPM sa postrzegane jako podejécie warunku-

1 webMethods Whitepaper: Business Activity Monitoring (BAM). The New Face of BPM.
webMethods, Inc. 2006, http://www.bpminstitute.org/uploads/media/BAM-The New Face of
BPM_1106.pdf (dostgp: 27.10.2011).

2 H. Smith, P. Fingar: Business Process Management. The Third Wave. Meghan-Kiffer Press,
Tampa, FL,USA 2002, http://www.fairdene.com/BPM3-ApxA-BPML.pdf (dostgp: 27.10.2011).
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jace ciagle doskonalenie podstawowych dziatan przedsigbiorstwa w ramach pro-
cesow: produkcji, marketingu, komunikacji oraz innych kluczowych elementéw
dziatalno$ci przedsigbiorstwa.

Systemy BPM sa polaczeniem wybranych technologii informatycznych,
ktore maja za zadanie poprawe efektywnosci kluczowych aspektow dziatalnosci
przedsigbiorstwa. Zawieraja elementy regulujace przeplyw informacji, integracje
aplikacji biznesowych, ustalanie regut biznesowych i zarzadzanie dokumentami.
Wszystko to skupia sig wokot procesow biznesowych przedsigbiorstwa i ma na
celu wsparcie ich realizacji.

Systemy BPM usprawniaja dzialanie przedsigbiorstwa w trzech aspektach:
wydajnosci, skutecznosci, szybkosci®'. Poprawiaja wydajnos¢ poprzez elimina-
cje recznego wprowadzania danych. Skracaja czas trwania procesu biznesowego
przez wykonywanie sekwencji krokéw lub podazanie wyznaczong $Sciezka, ktora
zostala opisana i przetestowana wczesniej dla okreslonych transakcji. Eliminuja
manualng analize danych przez wbudowane narzedzia analityczne, ktore auto-
matycznie tworza analizy i zestawienia wedlug wczesniej okreslonych kryte-
riow. Wplywaja na skutecznos$¢ przedsigbiorstwa poprzez wychwycenie niepra-
widtowosci w przeprowadzanych transakcjach. Systemy BPM wptywaja na
podejmowanie lepszych decyzji na podstawie prezentowanych analiz i mierzenia
rezultatow tych podjetych wezesniej. Wymuszaja konsekwentna realizacje dzia-
tan zdefiniowanych w systemie, dzigki czemu uzytkownik nie pominie zadnej
istotnej kwestii podczas przebiegu okreslonej transakcji. Systemy BPM dzigki te-
mu, Ze na biezaco monitoruja przebieg procesow biznesowych, utatwiaja wprowa-
dzenie zmian w procesach lub stworzenie zupelie nowych, w przypadku gdy
zmienig si¢ warunki obowiazujace dla procesu. Na przyklad zmiana przepisow
prawnych zezwala na stosowanie podpisu elektronicznego, co wyklucza z procesu
wysylanie dokumentu poczta i oczekiwanie na zwrot juz podpisanego.

Nalezaloby rowniez nadmienic, ze istnieje rozréznienie wprowadzone przez
firm¢ Gartner”: na BPM jako dziedzing zarzadzania, BPMTs jako technologic
wspomagajaca zarzadzanie procesami biznesowymi oraz BMPS jako system in-
formatyczny wspomagajacy zarzadzanie procesami biznesowymi.

Systemy klasy Business Performance Management korzystaja z analizy
procesow biznesowych i metodologii dziatania dostarczanej przez notacjg
BPMN (Business Process Model Notation). Notacja umozliwia tworzenie dia-

2! J. Rudden: Making the Case for BPM: A Benefits Checklist. January 2007, http://www.bptr
ends.com/publicationfiles/01-07-ART-MakingtheCaseforBPM-BenefitsChecklist-Rudden.pdf (dostep:
27.10.2011).

22 Gartner Research. Hype Cycle for Business Process Management. ID Number: G00214214, 2011.
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gramOw procesOw biznesowych, a tym samym unaocznia rzeczywisty przeptyw
informacji w przedsigbiorstwie i pozwala na jego optymalizacje.

Jednoczes$nie nalezy dostrzec zalezno$¢ ,,zasilania” systeméw Business
Process Management przez systemy Enterprise Application Integration i Busi-
ness Service Management (rysunek 1) opisane w dalszej czgsci artykutu.

2.5. Enterprise Application Integration a Business Performance
Management

Enterprise Application Integration (EAI), czyli Integracja Aplikacji Przed-
sigbiorstwa, to systemy, ktore tacza obecnie dziatajace systemy informatyczne
przedsigbiorstwa i1 prezentuja w postaci wspolnego interfejsu na ekranie monito-
ra. Systemy EAI tacza odmienne aplikacje i zrédta danych w jedno spdjne $ro-
dowisko, ktore pozwala przedsigbiorstwu na integracje takich aplikacji, jak ERP,
CRM czy systemow i aplikacji webowych®.

Systemy EAI umozliwiaja przedsigbiorstwom szybka reakcje na zmieniaja-
ce si¢ warunki biznesowe. Wspomagaja zarzadzanie strategiczne poprzez pla-
nowanie przysztych integracji systemow. W rezultacie systemy EAI zawieraja
funkcjonalnos$ci z réznych systemow i prowadza do rozwoju elastycznych, zin-
tegrowanych i tatwych w utrzymaniu struktur IT. Wdrazanie rozwiazan EAI
skutkuje nastepujacymi korzy$ciami**:

— na poziomie operacyjnym: zwigkszenie produktywnosci, redukcja kosztow, po-
prawa jakosci danych, poprawa przeptywu danych, lepszy dostep do informacji,

— na poziomie taktycznym: poprawa kontroli, lepsze zrozumienie procesow,
wspomaganie proceséw decyzyjnych, usprawnienie alokacji zasobow,

— na poziomie strategicznym: wspomaganie efektywnego planowania, syn-
chronizacja wspotpracy migdzy zespotami, usprawnianie procesu dzielenia
si¢ wiedza.

Elementem systeméw EAI, wykorzystywanym przez Business Performance
Management, jest przede wszystkim integracja systemow w jedna aplikacje. Ta-
kie podejscie znacznie ulatwia komunikacj¢ migdzy systemami i prezentacje
wynikow w jednej spojnej formie. Zastosowanie technologii wykorzystywane;j
w systemach EAI jest kluczowe dla koncepcji Business Performance Manage-
ment jako systemu taczacego w sobie wiele innych proceséw i technologii.

2 SeeBeyond Whitepaper: The Benefits of EAL SeeBeyond 2002, http://h71028.www7.hp.com/
enterprise/downloads/Benefits_of eAl Whitepaper.pdf (dostgp: 27.10.2011).

24 V. Mantzana, M. Themistocleous: Benefits and Barriers Related to EAI Adoption: The
Case of a Healthcare Organisation. “European Conference on Information Systems” 2006,
http://is2.1se.ac.uk/asp/aspecis/20060174.pdf (dostgp: 27.10.2011).
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2.6. Business Service Management a Business Performance
Management

Business Service Management (BSM), czyli Zarzadzanie Ustugami Przed-
sigbiorstwa, to systemy, ktore dotycza zarzadzania kontaktami z klientami, kon-
troli poziomu zadowolenia klientow z ustug oraz automatyzacji proceséOw zwia-
zanych z obstuga klientow™. Systemy BSM monitoruja proces zarzadzania
kontaktami z klientami, przez co tatwo mozna zidentyfikowaé¢ dziatania najbar-
dziej problemowe i wspomoc ich szybkie rozwiazanie. Systemy BSM umozli-
wiaja zidentyfikowanie potrzeb i oczekiwan klientow oraz tworza logiczny
przeptyw informacji od momentu ich powstania przez wszystkie szczeble zarza-
dzania, co przyczynia si¢ do proaktywnego podejmowania decyzji biznesowych.
Prawidtowo zintegrowany system BSM przynosi nastgpujace korzysci:

— mnadzoruje cykl zycia ustugi,

— obejmuje przetwarzanie danych udostgpnianych z systeméw CRM, ERP i in-
nych wykorzystywanych w przedsigbiorstwie,

— mierzy efektywno$¢ swiadczonych ushug,

— mierzy koszty wykonywanych ustug,

— zarzadza zmianami i dynamiczna konfiguracja kazdej czgsci infrastruktury,
aplikacji i systeméw klienckich bez jakichkolwiek przerw w dostawie®.

Koncepcja Business Performance Management czerpie korzysci z rozwiazan
stosowanych przez systemy BSM, wspomagajac relacje z klientami i aktywnie za-
rzadzajac przeptywem ustug. Jest to kluczowa funkcjonalno$¢ dla przedsigbiorstw
o ztozonej strukturze, gdzie wystgpuje wieloszczeblowy przeptyw informacji.

3. Funkcjonalnos¢ i technologie systemoéw klasy Business
Performance Management

Systemy klasy Business Performance Management sa czyms$ wigcej niz tyl-
ko polaczeniem poszczegélnych technologii. Oferuja kompleksowe biznesowe
rozwiazanie wykorzystujace modelowanie procesow biznesowych za pomoca
notacji BPMN i buduja rozwiazania wspomagajace prawidtowe funkcjonowanie
tych proceséw. Gloéwnym elementem systemoéw klasy Business Performance

2 CA Whitepaper: Business Service Management Links IT Services to Business Goals. CA
2008, http://www.ca.com/files/whitepapers/bsm_definition wp.pdf (dostep: 27.10.2011).

% EY. Sattarova: Model of Business Service Management with Security Approach. “Interna-
tional Journal of Advanced Science and Technology” 2009, No 9, s. 39-50.
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Management sa systemy Business Intelligence, ktore dostarczaja wieloprzekro-

jowych informacji o sytuacji przedsigbiorstwa. Kolejno systemy BAM, BPM,
EAI, BSM moga by¢ wdrazane w przedsigbiorstwach, zawierajac tylko te ele-

menty, ktore bgda wykorzystywane i ktore sa najbardziej kluczowe. Mozna na-
wet wysunaé stwierdzenie, ze systemy BI, BAM, BPM, EAI, BSM wykorzysty-

wane w koncepcji Business Performance Management sa analogiczne do

modutow systemoéw ERP, ktore moga by¢ dowolnie taczone i wdrazane w roz-

nym zakresie. Wykorzystywane funkcjonalnosci i technologie poszczegdlnych

systemow zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1

Zestawienie funkcjonalnosci i technologii systemow klasy Business Performance Management

Intelligence

Procesy ekstrakcji, transformacji

i fadowania danych

Analiza wielowymiarowa
Eksploracja danych

Narzedzia raportujace i analityczne
Warstwa prezentacyjna aplikacji

System Technologie/narzedzia Funkcjonalno$¢ Referencje
1 2 3 4
Business Hurtownie danych Podejmowanie $wiado- A. Januszewski, 2008

mych decyzji biznesowych
Integracja danych
Zarzadzanie wydajnos$cia
Analiza biznesowa
Raportowanie

C.M. Olszak, 2007
M. Sadok, 2009
Hyperion
‘Whitepaper, 2005

Zarzadzanie treScia

Narzgdzia do pracy grupowej
Architektura zorientowana na
ushugi

Warstwa prezentacyjna aplikacji

Business Uniwersalna architektura systemu Pelna integracja aplikacji Ensemble
Activity Silniki obiektowe Inteligentne monitorowanie | Whitepaper, 2004
Monitoring Komponenty danych Integracja procesow International
Silniki analityczne Raportowanie Presence Whitepaper,
Technologie webowe Ustawianie alertow 2003
Warstwa prezentacyjna aplikacji WySwietlany status
w czasie rzeczywistym dla
wielu transakcji
i procesow
Mozliwos¢ petnego
dostosowania zarzadzania
Srodowiskiem
Business Architektura organizacji Zarzadzanie procesem BEA Whitepapers,
Process Analiza i projektowanie procesow obstugi klienta 2008
Management biznesowych Konsolidacja danych oraz | IBM Whitepaper,
Analiza infrastruktury technolo- zwigkszenie przejrzystosci | 2009
gicznej wedhug standardow UML danych i informacji znimi | Sap Accenture

zwiazanych

Zwigkszenie elastycznosci
i funkcjonalnosci obecnej
infrastruktury danych
Integracja z istniejacymi
systemami i wykorzystanie
architektury zorientowanej
na ushugi SOA

Whitepaper, 2009
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cd. tabeli 1
1 2 3 4
Enterprise Architektura organizacji Realny czas dostgpu W. Urlich, 2001
Application Architektura zorientowana na do informacji pomigdzy V. Montazana, 2006
Integration ustugi SOA systemami
Architektura oparta Uproszczenie procesow
na zdarzeniach biznesowych
Typy oprogramowania posred- Integralnos¢ wielu
niczacego (Message-Oriented systemow
Middleware — MOM, Enterprise informatycznych
Service Buses — ESB)
Integracja informacji
przedsigbiorstwa
Serwisy webowe
Powiazanie aplikacji
Formatowanie i transformacja
danych
Integracja modutéw
Warstwa prezentacyjna aplikacji
Business Technologia korelacyjna Optymalizacja ushug IT F.Y. Sattarova, 2009
Service Modelowanie ustug w celu usprawnienia CA Whitepaper, 2009
Management Infrastruktura sieciowa procesoéw biznesowych
Warstwa prezentacyjna aplikacji i transakeji
Konsolidacja procesow
i aplikacji w zarzadzaniu
struktura
Integracja i automatyzacja
procesow
Zwigkszona widoczno$¢
proceséw biznesowych

Podsumowujac, wymienione technologie tworzace systemy klasy Business
Performance Management maja na celu automatyzacj¢ zarzadzania i popraweg wy-
dajnosci oraz kontrolg procesow biznesowych. Pierwszym celem wdrozenia tych
technologii jest opisanie struktury proceséw biznesowych. Kolejnym — wprowa-

dzenie modelu procesow biznesowych oraz automatyzacja i wspieranie realizacji

opisanych procesow. Trzeci cel wspiera realizacjg dwoch pierwszych w postaci:
obstugi regut biznesowych, elementow interfejsu uzytkownika, monitorowania ak-

tywnosci procesOw biznesowych oraz prowadzenia symulacji. Ostatecznym i naj-
wazniejszym celem technologii wykorzystywanej w systemach klasy Business
Performance Management jest mozliwos¢ ciagltego doskonalenia wprowadzonych

procesow obejmujacych caty zakres dziatalnosci przedsigbiorstwa.
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Poprawnie wdrozona technologia w zakresie systemow klasy Business Per-

formance Management pozwala uzyska¢ nastepujace korzysci:

— zwigksza reakcje¢ na zmieniajace si¢ warunki rynkowe,

— koncentruje uwagg na relacjach z klientami,

— podwyzsza wydajno$¢ operacyjna,

— poprawia zalezno$ci miedzy budzetowaniem, planowaniem 1i strategia bizne-
Sowa,

— zwigksza realizacj¢ projektow zgodnie z zalozeniami oraz zmniejsza ryzyko
biznesowe,

— zwigksza zwrot z inwestycji IT*.

Zakonczenie

Rozwdj technologii i wzrost wymagan przedsicbiorstw determinuje rozwdj
kolejnych klas systemow informatycznych. Wiele przedsigbiorstw przeszto etap
wdrazania systemow klasy ERP, ktore staly si¢ juz koniecznym minimum wy-
maganym dla efektywnego zarzadzania. Kolejnym etapem jest wdrazanie syste-
mow BI, ktore wspomagaja analize dziatan biznesowych. Jednak nastgpnym
i najbardziej pozadanym krokiem jest wdrazanie systemow klasy Business Per-
formance Management, ktore moga decydowac o uzyskaniu przewagi konkuren-
cyjnej — systemow, ktore nie tylko automatyzuja analizg zdarzen, ale takze rewo-
lucjonizuja dotychczasowa infrastrukturg informacyjna przedsigbiorstwa,
usprawniaja wszystkie aspekty dziatania przez doglgbny proces modelowania
proceséw biznesowych i ich optymalizacj¢ na kazdym szczeblu zarzadzania oraz
niweluja braki w komunikacji migdzy systemami i uzytkownikami, ktore wply-
waly na luki informacyjne i powstawanie bledow.

Systemy klasy Business Performance Management ciesza si¢ coraz wigk-
szym zainteresowaniem ws$rod przedsigbiorstw, poniewaz sa postrzegane jako
rewolucyjne podejscie do kontroli operacji biznesowych. Reguluja przeptyw
pracy i stymuluja efektywniejsze zarzadzanie zasobami przedsigbiorstwa. Jest to
w szczegoblnosci istotne podczas rozwigzywania klopotliwych kwestii na etapie
planowania. Przyczyniaja si¢ rowniez do integracji pracownikow z procesami
biznesowymi, dajac lepszy wglad w zdarzenia na poziomie operacyjnym.

Systemy klasy Business Performance Management znalazty juz zastosowa-
nie w zagranicznych przedsigbiorstwach. Caly czas si¢ rozwijaja i tacza spraw-
dzone rozwiazania z nowymi technologiami informatycznymi. Na pewno stano-

" Hyperion Whitepaper: Transforming Business Intelligence. .., op. cit..
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wia duze wyzwanie technologiczne dla polskich przedsigbiorstw, a takze moga
si¢ okaza¢ remedium w walce z konkurencja. Penetracji zagadnien zwiazanych
z wdrazaniem systemow klasy Business Performance Management w przedsig-
biorstwach zostana poswigcone kolejne etapy badan.

BUSINESS PERFORMANCE MANAGEMENT INFORMATION SYSTEMS
— ASSUMPTIONS, FUNCTIONALITY, TECHNOLOGY

Summary

This article aims to present the essence, architecture and functionality of Business
Performance Management as a class of management information systems. First of all the
article presents the definition and main features of Business Performance Management
system. Then relationships between Business Performance Management system and
other systems, such as Business Intelligence, Business Activity Monitoring, Business
Process Management, Enterprise Application Integration and Business Service Man-
agement are identified and explored. The authors finish off the article by analysing Busi-
ness Performance Management functionality and technology.
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SIECI NEURONOWE W OPTYMALIZACJI
| PROGNOZOWANIU DECYZJI
ZARZADCZYCH ORAZ PROGRAMOWANIU
ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU

Wstep

Sieci neuronowe sa zaawansowanymi technikami numerycznymi rozwija-
nymi od potowy XX wieku. Wraz z kolejnymi etapami rozwoju teoretycznego
byly odkrywane mozliwosci zastosowan praktycznych. Wiasciwos¢ sieci neuro-
nowych polegajaca na zdolnosci do aproksymacji dowolnej funkcji czyni je
szczegolnie przydatnymi w sferze zastosowan gospodarczych i ekonomicznych,
w ktorych na ogdt wystepuja zwiazki, ktére mozna opisa¢ za pomoca blizej nie-
okreslonych, nieliniowych funkcji. Ustalenie postaci analitycznej tych funkcji
jest zadaniem niezwykle skomplikowanym lub wrecz niemozliwym. Dodatkowo
nalezy bra¢ pod uwage zmieniajace si¢ warunki, ktore wymuszaja aktualizacjg
opracowanych modeli. Na utylitarna warto§¢ modeli neuronowych skladaja si¢
rowniez takie cechy, jak': brak koniecznoéci tworzenia trudno weryfikowalnych
zatozen, mozliwo$¢ tworzenia modelu na bazie analizy wartosci przesztych,
zdolno$¢ modelu do uogolniania i ekstrapolacji. Celem niniejszego artykutu jest
zbadanie przydatnosci sieci neuronowych do optymalizacji decyzji zarzadczych.
Optymalizacja procesu decyzyjnego wiaze si¢ na ogol z powigkszeniem wiedzy
decydenta na temat aspektow bedacych przedmiotem decyzji. W oczywisty spo-
sob nasuwaja si¢ tutaj wszelkie procesy prognostyczne pozwalajace lepiej si¢
zorientowa¢ w przebiegu zmian okreslonych wielkosci oraz umozliwiajace sza-
cunkowe okreslenie skutkow podejmowanych decyzji zarzadczych.

"T. Grzeszezyk: Inteligentne systemy informatyczne zarzadzania. W: Informatyka gospodar-
cza. Red. J. Zawita-Niedzwiecki, K. Rostek, A. Gasiorkiewicz. C.H. Beck, Warszawa 2010, s. 598.
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Sie¢ neuronowa jako instrument wdrazania
zrownowazonego rozwoju w obszarach zurbanizowanych

W toku swojego rozwoju sieci neuronowe doczekaty si¢ licznych udanych
zastosowan. Zrozumiale jest, iz poczatkowo najliczniej byly odkrywane zasto-
sowania techniczne. Z czasem jednak dostrzezono potencjalne zalety w stoso-
waniu sieci neuronowych w problemach natury spoteczno-ekonomicznej. Jak juz
wspomniano, osia zagadnienia jest w tym przypadku ustalenie (na podstawie
zgromadzonych obserwacji) funkcyjnej zaleznosci pomigdzy badanymi wielko-
$ciami. Nalezy tu stanowczo podkresli¢, iz taka zalezno$¢ musi istnie¢ oraz miec¢
powtarzalny i regularny charakter®. Proba nauczenia sieci neuronowej odtworze-
nia zalezno$ci niedeterministycznych jest z gruntu zdana na porazke. Zaleznosci
o charakterze stochastycznym sa do$¢ liczne w procesach spoteczno-
-ekonomicznych, dlatego tez nie we wszystkich aspektach dzialalnosci gospo-
darczej uzywanie sieci neuronowych jest uzasadnione. Jednak tam, gdzie kom-
ponent deterministyczny przewaza nad stochastycznym, uzycie sieci neuronowe;j
moze przynies¢ bardzo dobre rezultaty. Najczgstsze obszary zastosowan sieci
neuronowych w szeroko rozumianej praktyce gospodarczej przedstawia tabela 1.
Nalezy oczywiscie nadmieni¢, iz wymienione zastosowania nie stanowia za-
mknigtej listy, a mozliwosci nowych zastosowan sa wciaz odkrywane.

Tabela 1
Obszary gospodarczych zastosowan sieci neuronowych
Sektor Obszar zastosowan
Ubezpieczenia Wspomaganie decyzji i zarzadzanie ryzykiem ubezpieczeniowym
Bankowos¢ i finanse Ocena wiarygodnosci kredytobiorcow, wykrywanie zjawiska prania brudnych pie-

nigdzy, przewidywanie trendow gietdowych, kurséw walut, ocena zagrozenia ban-
kructwem, dywersyfikacja portfela inwestycyjnego, wspomaganie wyceny nieru-
chomosci, ocena optacalnosci inwestycji, weryfikacja oplacalno$ci kontraktow
Logistyka Tworzenie harmonogramow przejazdoéw, planowanie tras przejazdu

Zarzadzanie produkcja Kontrola procesu produkcji, zarzadzanie projektami, planowanie operacji serwiso-
wych, prognozowanie poziomu popytu

Marketing Identyfikacja charakterystyk konsumentoéw, prognozy sprzedazy, ukierunkowanie
strategii marketingowych
Energetyka Prognozy zapotrzebowania na energi¢, minimalizacja kosztow wytwarzania energii

Zrodto: P. Lorek: Obszary zastosowan sieci neuronowych w biznesie. Informatyka Ekonomiczna nr 15. Red.
J. Sobieska-Karpinska. UE, Wroctaw 2010.

2 Wprowadzenie do sieci neuronowych. Statsoft, Krakow 2001.
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Interesujacym przyktadem zastosowania sieci neuronowych do optymalizacji
podejmowanych decyzji jest proba opracowania systemu pozwalajacego na stero-
wanie zrownowazonym rozwojem obszarow miejskich. Problematyka zrownowa-
zonego rozwoju odgrywa na $wiecie coraz istotniejsza rolg. Pierwsze wzmianki
0 rozwoju zrownowazonym datuje si¢ na 1972 rok, cho¢ pierwszych préb jego
wprowadzenia dopatruje si¢ juz w okresie $redniowiecznym’. Pojecie zrownowa-
zonego rozwoju nalezy do jednych z najistotniejszych kategorii wspotczesnej eko-
nomii. Jednoczesnie jest pojgciem trudno definiowalnym, zwlaszcza w ostrych ka-
tegoriach ekonomicznych. W szczego6lnosci moze on by¢ rozumiany jako:

— idea spoteczno-filozoficzna, ktéra nakazuje harmonizowaé powiazania po-
migdzy potrzebami gospodarczymi cztowieka a mozliwosciami §rodowiska
przyrodniczego,

— nowoczesny kierunek rozwoju gospodarki, ktéry proponuje odmienne od do-
tychczas obowiazujacych sposoby gospodarowania i zarzadzania,

— nowy kierunek badan naukowych tworzacy nowa interdyscyplinarna dziedzi-
n¢ wiedzy badajaca powiazania i relacje w obszarach przenikania sig¢ sfery
spotecznej, gospodarczej i ekologicznej.

Czgsto problematyka ta bywa poruszana w odniesieniu do calych organizméw
panstwowych. Zrownowazony rozwdj w skali kraju wymaga jednak analogicznego
rozwoju na poziomie regiondw oraz poszczegélnych obszarow w ramach regio-
now. Opracowanie systemu do prowadzenia analizy w zakresie podejmowanych
decyzji zarzadczych w odniesieniu do gospodarki regionalnej wymaga przyjecia
pewnych zatozen wstgpnych. Do najwazniejszych mozna zaliczy¢:

— uwzglednienie ograniczen wynikajacych z ograniczonosci zasobow natural-
nych i zdolno$ci asymilacyjnych srodowiska,

— zintegrowane podejscie do kwestii wzajemnych powiazan pomigdzy zasoba-
mi naturalnymi a Srodowiskiem,

— modelowanie gospodarki jako procesu przetwarzania zasobow naturalnych
i ich dystrybucji w celu zaspokojenia ludzkich potrzeb i oczekiwan,

— uzycie jako miary dobrobytu poziomu zadowolenia obywateli zamiast
wskaznikoéw syntetycznych, takich jak PKB,

— wyrazne uwypuklenie wymiaru czasu i nieodwracalnosci w czasie,

— odpowiedni podziat przestrzenny’.

* H. Rogall: Ekonomia zréwnowazonego rozwoju. Zysk i S-ka, Poznan 2010, s. 39-40.

* A. Janik, M. Laczny, A. Ryszko: Ekonomiczne podstawy ochrony srodowiska. Wydawnictwo
Politechniki Slaskiej, Gliwice 2009, s. 122.

> P. Khana, P.R. Bapu, M. George: Carrying Capacity as a Basis for Sustainable Develop-
ment. A Case Study of National Region in India. Progress in Planning, Elsevier 1999, s. 113.
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Ciekawa koncepcja wiazaca kategorie zrownowazonego rozwoju z meto-
dami analizy i przetwarzania informacji jest kwestia ztozonos$ci informacyjne;j
strategii zrownowazonego rozwoju’. Przenikanie sie sfer ekonomicznej, spo-
tecznej 1 srodowiskowej, z ktorych kazda obfituje w wiele skomplikowanych re-
lacji, powoduje kreacje¢ ogromnej liczby dodatkowych miedzysystemowych od-
dzialywan. Wynika z tego, iz strategia realizacji zrOwnowazonego rozwoju musi
w duzo wigkszym stopniu uwzglednia¢ istniejace zasoby informacji niz jaka-
kolwiek inna strategia. Powodzenie realizacji przedsigwzigcia zrbwnowazonego
rozwoju bgdzie wigc wprost zalezne od skutecznosci eksploracji i segregacji in-
formacji. Zalezno$¢ te zilustrowano na rysunku 1.

Rys. 1. Podloze ztozonosci informacyjnej strategii rozwoju zrownowazonego

Zrédio: S. Czaja: Informacja jako podstawa ksztattowania zréwnowazonego rozwoju gospodarki opartej na
wiedzy. W: Zrownowazony rozwo6j gospodarki opartej na wiedzy. Red. B. Poskrobko. Wydawnictwo
WSE, Biatystok 2009, s. 192.

Na rysunku 1 zaznaczono wzrastajaca ztozono$¢ strukturalng charakteryzu-
jaca ztozonos¢ uktadu ekonomiczno-spoleczno-srodowiskowego oraz przebiega-
jaca dwukierunkowo ztozonos$¢ funkcjonalna wewnatrz tych uktadéow oraz po-
migdzy nimi. Oczywistym faktem jest rowniez uwzglednienie wymiaru czasu.
Przedstawiona koncepcja obrazuje, jak skomplikowana kwestia jest rozpatrywa-
nie kryterium zréwnowazonego rozwoju w kategoriach przetwarzanych zasobow
wiedzy. Jednoczesnie przedstawione przestanki stanowia uzasadnienie zastoso-

®'S. Czaja: Informacja jako podstawa ksztaltowania zrownowazonego rozwoju gospodarki
opartej na wiedzy. W: Zréwnowazony rozwdj gospodarki opartej na wiedzy. Red. B. Poskrobko.
Wydawnictwo WSE, Biatystok 2009, s. 192 .
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wania sieci neuronowych w charakterze instrumentu wspomagajacego sterowa-
nie rozwojem zrownowazonym ze wzgledu na wspomniane juz wczesniej ich
charakterystyczne cechy.

Rozwazajac problem zrownowazonego rozwoju miast, nalezy zwrocic
uwage, iz osia zagadnienia jest wiasciwe zbilansowanie dzialan w sferze spo-
tecznej, ekonomicznej i §rodowiskowej. W trakcie wplywu czynnikoéw z po-
szczegolnych sfer zidentyfikowano te, ktore maja najwigkszy wpltyw na zréow-
nowazony rozwdj obszarow zurbanizowanych:

— poziom wyksztalcenia ludnosci,

— powierzchnia terendw podmiejskich,

— poziom bezrobocia i wykluczenia spotecznego,
— stan infrastruktury transportowej i technicznej,
— skala przestgpczosci,

— poziom ustug prywatnych (gastronomia, rozrywki, lokale handlowe),
— poziom ustug publicznych,

— jakosc¢ zycia (ggstos¢ zaludnienia),

— mozliwosci spedzania czasu wolnego,

— dynamika rozwoju ekonomicznego,

— jako$¢ srodowiska przyrodniczego,

— mozliwosci rewitalizacji’.

Czynniki te zostaty nastgpnie uwzglednione jako baza do wyodrgbnienia
zbioru uczacego sieci neuronowej typu SRNN (Self Reflexive Neural Network).
Celem aplikacyjnym zastosowania tego typu sieci jest uzyskanie struktury, kto-
rej reakcje na zmiany okreslonych czynnikéw beda przebiegaty podobnie jak
w przypadku realnego organizmu miejskiego. Dzigki temu jest mozliwe prze-
prowadzenie dwoch kategorii prac badawczych. Do pierwszej kategorii mozna
zaliczy¢ eksperymenty zmierzajace do ustalenia relacji pomiedzy wymienionymi
czynnikami majacymi wplyw na jako$¢ zycia w obszarach zurbanizowanych.
Zasadnicza trudnoscia w przeprowadzeniu tych doswiadczen jest fakt, iz relacje
zachodzace pomigdzy poszczegdlnymi czynnikami moga by¢ nie tylko klasycz-
nego, arystotelesowskiego rodzaju, lecz mie¢ réwniez charakter rozmyty. Druga
kategori¢ stanowia symulacje mozliwych scenariuszy zmian oraz obserwacja
i wnikliwa analiza ich skutkéw. Ten aspekt przeprowadzonych badan ma szcze-
g6lne znaczenie praktyczne, pozwala bowiem oszacowal skal¢ zmian oraz
ewentualnie podja¢ $rodki przygotowawcze lub (w przypadku razaco ztych wy-

TL. Diappi, P. Bolchi, L. Franzini, M. Buscema: The Risk Evaluation in Urban Sustainabil-
ity: A Threshold Methodology and a Neural Network Investigation. http://www-sre.wu-
wien.ac.at/ersa/ersaconfs/ersa98/papers/368.pdf.
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nikow przeprowadzonego doswiadczenia) przedsigwzia¢ wszelkie kroki, aby do
okreslonej sytuacji nie doszto. W symulacjach mozna przewidywa¢ zmiang jed-
nego czynnika badz catego ich zbioru, modelujac w ten sposdb mniejsza lub
wigksza skalg zmian warunkow zycia w badanej aglomeracji.

Na szczegolne podkreslenie zastuguje fakt, iz przedstawione podejscie
umozliwia adaptacje do zmieniajacych si¢ warunkow spotecznych, ekonomicz-
nych i §rodowiskowych. Elastycznos¢, ktora w ten sposob udato sig¢ uzyskac, jest
zasadnicza cecha odrozniajaca opisywane rozwigzanie od tradycyjnie opraco-
wywanych strategii rozwojowych, bedacych tworami statycznymi nieuwzgled-
niajacymi zmiany obowiazujacych aktualnie warunkéow badz uwzgledniajacymi
zmiany jedynie w przewidzianym, $cile okreslonym zakresie.

Ze zrownowazonym rozwojem obszaréw zurbanizowanych nierozerwalnie
laczy si¢ kwestia dziatalnosci gospodarczej obecnej w tym rejonie, kryteria
Zréwnowazonego rozwoju mozna bowiem réowniez odnosi¢ do poszczegolnych
przedsiebiorstw®. Uzycie w tym aspekcie sieci neuronowej do oceny poziomu
zrownowazonego rozwoju przedsigbiorstwa moze pozwoli¢ na optymalizacjg
podejmowanych decyzji zmierzajacych do speiniania wszystkich postulatow
Zrownowazonego rozwoju.

Podstawowym problemem w realizacji tego zadania jest wyodrgbnienie
czynnikow majacych wplyw na poziom realizacji zréwnowazonego rozwoju
w przedsigbiorstwie. Konieczna jest tutaj wnikliwa analiza réznorodnych czyn-
nikdéw ekonomicznych, spolecznych i srodowiskowych, jak rdwniez charaktery-
stycznych cech stylu zarzadzania firma. Szczegodlny nacisk nalezy polozy¢ na
uzycie wskaznikéw uwzglednionych przez agencje rankingowe publikujace ra-
porty na temat zréwnowazonego rozwoju przedsigbiorstw oraz realizacji postu-
latow spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu przez poszczegdlne firmy. Celem
tego zabiegu ma by¢ zapewnienie jak najbardziej wiarygodnych i zblizonych do
siebie wynikow. Na tym etapie najwazniejsza czynnos$cia jest normalizacja da-
nych ilosciowych oraz przyjecie odpowiednich skali wartosci dla zmiennych ja-
kos$ciowych. System dokonujacy audytu opiera si¢ na sieci typu perceptron wie-
lowarstwowy’. Wybér perceptronu wielowarstwowego nie dziwi, zwazywszy na
fakt, iz jest to najpopularniejszy i najczesciej spotykany typ sieci neuronowe;.
Punktem wyjscia do dalszych badan mogloby by¢ sprawdzenie jakosci dziatania
innych typoéw sieci i poréwnanie uzyskanych wynikow.

8 R. Leon, E. Escrig, A. Fernandez, J. Munoz, J. Rivera, I. Ferrero: Neural Networks:
A Methodology to Evaluate Sustainability in Companies. http://www.jus.uio.no/ifp/english/research/
projects/sustainable-companies/events/conferences/abstracts/ferrerro-session5-draftpaper.pdf.
9 .
Ibid.
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Podsumowanie

W trakcie analizowania studiow przypadku oraz literatury przedmiotu od
strony teoretycznej wysunigto nastepujace wnioski:

— sieci neuronowe sg technikami mogacymi znalez¢ zastosowanie w optymali-
zowaniu decyzji zarzadczych,

— cechy sieci neuronowych, takie jak zdolno$¢ do generalizacji oraz adaptacyj-
no$¢, stanowia jednoznaczne zalety w przypadku zastosowan spoteczno-
-ekonomicznych,

— paradygmaty wspotczesnych systemow ekonomicznych powodujq narastanie
zlozonosci procesdow gospodarczych,

— kluczowym aspektem udanego zastosowania sieci neuronowych w optymali-
zacji decyzji zarzadczych jest wlasciwy dobor zmiennych wejsciowych, co
na ogot wiaze si¢ z dlugotrwatymi i zmudnymi do$wiadczeniami.

W przedstawionych wnioskach na szczegdlne podkreslenie zastuguje zto-
zono$¢ zalezno$ci wystepujacych w systemach spoteczno-ekonomicznych. Jest
to zdecydowana réznica np. w stosunku do nauk przyrodniczych, gdzie zwiazki
pomigdzy poszczegdlnymi wielko$ciami maja na ogot charakter jasno okreslony
(np. w postaci zaleznosci liniowej lub wyktadniczej). Fakt ten stanowi swoiste
uzasadnienie dla uzywania sieci neuronowych oraz innych metod sztucznej inte-
ligencji w zastosowaniach spotecznych i ekonomicznych.

NEURAL NETWORKS IN OPTIMIZATION AND FORECASTING
OF MANAGEMENT DECISIONS AND SUSTAINABLE
DEVELOPMENT PROGRAMS

Summary

Article describes the theoretical validility and applicability aspects of the artificial
neural networks use in supporting management decisions. Much emphasis was placed on
the compliance aspect of developed decision support methods with sustainable develop-
ment paradigm. In the second part of the article are discussed attempts to use neural net-
works as tools to sustainable development implementation at the urban agglomeration
and company level.






Kornelia Batko

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII
INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNYCH
W TRANSFORMACJI ORGANIZACJI

Z SEKTORA OCHRONY ZDROWIA

— KONCEPCJA E-ZDROWIE

Wprowadzenie

Transformacja sektora ochrony zdrowia stala si¢ w ostatnich czasach
przedmiotem badan wielu dziedzin, a zwlaszcza ekonomii, zarzadzania, polityki
spotecznej oraz informatyki ekonomicznej. Przyczynit si¢ do tego fakt, iz sektor
ten jest zaliczany do najbardziej dynamicznie rozwijajacych si¢ gatezi gospodar-
ki, a e-zdrowie stato si¢ jednym z priorytetow Unii Europejskiej. Jest to zwiaza-
ne z narastajacymi problemami starzenia si¢ europejskiego spoleczenstwa, duza
skalg nieefektywnos$ci w opiece zdrowotnej, rosnacymi oczekiwaniami interesa-
riuszy tego sektora (przede wszystkim pacjentdow) oraz coraz wigkszym znacze-
niem technologii informatycznych w omawianym sektorze'.

Technologie informacyjno-komunikacyjne (ICT) odgrywaja bardzo istotna
rolg we wspieraniu dziatan i procesow we wspotczesnym spoleczenstwie infor-
macyjnym. Sa one wykorzystywane w wielu r6znych sferach dziatalnosci czlo-
wieka 1 sektorach gospodarki. Coraz czgsciej korzysta si¢ z nich w celu dosto-
sowania sektora ochrony zdrowia do wymagan podmiotéw go stanowiacych,
a co za tym idzie — do wytwarzania lepszych i skuteczniejszych ustug opieki
zdrowotnej. ICT moga usprawni¢ pracg lekarzy, farmaceutow i szpitali, a takze
utatwic pacjentom dostgp do zasobow informacyjnych i e-ustug.

" ICT Opportunities in Healthcare Key Issues, Growth Prospects and Market Opportunities in
Europe and the US. http://www.globalbusinessinsights.com/content/rbtc0074m.pdf (odczyt: 12.09.2011).
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Celem niniejszego artykulu jest charakterystyka koncepcji e-zdrowie
(e-Health) i rozpoznanie jej rozwoju w Polsce. W czeéci poznawczej opisano
istote koncepcji e-zdrowie, jej gldwne zatozenia, korzysci i wytyczne. Opisano
takze specyfike e-ustug we wspotczesnym sektorze ochrony zdrowia. Ukazano
rowniez wptyw technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) na transforma-
cje tegoz sektora i organizacji wchodzacych w jego sktad. W czeséci badawczej
rozpoznano rozwiazania portalowe organizacji sektora ochrony zdrowia w Polsce.

1. Metodologia badan

Artykut stanowi jedynie zarys problematyki wptywu ICT na transformacjg
sektora ochrony zdrowia. Opisano w nim wybrane zagadnienia zwiazane z tytu-
fem opracowania. W celu diagnozy problemu wykorzystano metody kwerendy
bibliograficznej (polsko- i angielskojezycznej), metody analizy i syntezy. W celu
rozpoznania rozwoju koncepcji e-zdrowie (e-Health) w Polsce wykorzystano
metode studium przypadku.

2. Przeglad literatury z zakresu zastosowania
technologii informacyjno-komunikacyjnych
w sektorze ochrony zdrowia

2.1. Koncepcja e-zdrowie

W literaturze przedmiotu nie ma zgodnosci co do jednoznacznej interpretacji
terminu ,,e-zdrowie”. Wigkszos$¢ badaczy przyznaje jednak, iz koncepcja ta wiaze
si¢ z zastosowaniem nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych
w sektorze ochrony zdrowia.

W literaturze przedmiotu termin ,,e-zdrowie” (e-Health) jest rozumiany jako
wszelkie zastosowanie ICT w zapobieganiu chorobom, diagnostyce, leczeniu,
kontroli oraz prowadzeniu zdrowego trybu zycia’. E-zdrowie odnosi si¢ do inte-
rakcji pomiedzy pacjentami i dostawcami ushug z zakresu opieki zdrowotne;j,
przekazywania danych pomigdzy instytucjami oraz bezposrednich kontaktow
pomigdzy pacjentami i pracownikami stuzby zdrowia. Komisja Europejska defi-
niuje e-zdrowie jako zastosowanie nowoczesnych technologii teleinformatycz-
nych dla zaspokajania potrzeb obywateli, pacjentow, specjalistow w zakresie

% http://ec.europa.ewhealth-eu/care_for me/e-health/index_pl.htm.
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ochrony zdrowia, dostawcow ustug zdrowotnych oraz politykow’. W zatozeniu
koncepcja e-zdrowie powinna takze dostarcza¢ pacjentom réznorodnych infor-
macji na temat leczenia, kondycji zdrowotnej oraz wptywac na poprawe pozio-
mu zycia.

W Polsce koncepcja e-zdrowie znalazta swoje odzwierciedlenie miedzy in-
nymi w Strategii e-Zdrowie Polska na lata 2009-2015 oraz w ustawie o systemie
informacji w ochronie zdrowia (Dz.U. 2011, nr 113, poz. 657), ktéra wchodzi
w zycie z dniem 1 stycznia 2012 roku’. W obu dokumentach podkresla si¢
ogromne znaczenie ICT w zarzadzaniu systemem ochrony zdrowia, poprawie
jakosci opieki zdrowotnej oraz bezpieczenstwa pacjentow”.

Docelowo system ochrony zdrowia oparty na koncepcji e-zdrowie ma dziata¢
wedhug nastepujacego schematu’: pacjent przychodzi do lekarza z nowym dowo-
dem osobistym (z podpisem elektronicznym)’. Lekarz na tej podstawie otwiera
w komputerze e-karte pacjenta, zapisuje tam diagnozg i informacje, jakie leki prze-
pisat. Aptekarz, rowniez elektronicznie, odczytuje e-recepte 1 wydaje lekarstwa.

2.2. Rola technologii informacyjno-komunikacyjnych w sektorze
ochrony zdrowia

ICT zaczynaja odgrywa¢ znaczaca rolg w usprawnianiu dzialania systemow
opieki zdrowotnej takze w Polsce. Mozliwo$¢ §wiadczenia ustug medycznych na
odlegtos¢, bez koniecznosci opuszczania domu przez pacjenta, moze przyniesé
liczne korzysci, rowniez ekonomiczne. Rozpatrujac korzysci z zastosowania
nowoczesnych technologii z zakresu ICT dla calego sektora, mozna podkreslic,

3 http://ec.europa.cu/information_society/activities/health/index_en.htm.

* Ustawa zakfada utworzenie Systemu Informacji Medycznej (SIM), ktory umozliwi dostep
do informacji o udzielonych, udzielanych i planowanych §wiadczeniach zdrowotnych. Dane te bg-
da przetwarzane i udostgpniane w postaci elektronicznej. Elementem systemu teleinformatycznego
przeznaczonym do obstugi SIM bedzie Elektroniczna Platforma Gromadzenia, Analizy i Udostgp-
nienia zasoboéw cyfrowych o Zdarzeniach Medycznych. Umozliwi ona dostgp do informacji
o udzielonych i planowanych $wiadczeniach opieki zdrowotnej. Pozwoli rowniez na wymiang da-
nych zawartych w elektronicznej dokumentacji medycznej niezbgdnej do zapewnienia ciagtosci
leczenia lub prowadzonego postgpowania diagnostycznego.

3 L. Valeri, D. Giesen, P. Jansen, K. Klokgieters: Business Models for eHealth. Final Report Pre-
pared for ICT for Health Unit DG Information Society and Media European Commission, 2010.

¢ Wedlug projektu system ten ma dziata¢ w Polsce w opisany sposob od 2014 roku. Rzad na
informatyzacj¢ stuzby zdrowia posiada 800 min zl, z czego 85 proc. przekaze Unia Europejska,
wystarczy to jednak tylko na stworzenie centralnego systemu. W prywatnych praktykach prowa-
dzonych przez lekarzy, szpitalach i aptekach trzeba bedzie zaptaci¢ za systemy informatyczne czy
przeszkolenie zatogi z wlasnej kieszeni.

7 P. Poznafiski: Jak zaptaci¢ za elektroniczne leczenie. http://wyborcza.biz/biznes/1,101562,
7533762,Jak_zaplacic_za elektroniczne leczenie.html (odczyt: 22.08.2011).
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iz pozwalaja one na obnizenie kosztow diagnostyki i leczenia, zmniejszenie
liczby zbednych badan, konsultacji medycznych i hospitalizacji, lepsza kontrole
swiadczen i1 preskrypcji lekéw, a takze minimalizacje¢ ryzyka naduzy¢ podczas
rozliczen i w zakresie refundacji®. Dzigki ICT jest mozliwe: udostepnianie od-
powiedniej wiedzy, we wlasciwym miejscu, w odpowiednim czasie w celu
wspomagania procesu podejmowania decyzji lub nawet dostarczenie alterna-
tywnych decyzji, wsparcie tancucha transferu dane — informacje — wiedza,
wspomaganie komunikacji pomigdzy ré6znymi interesariuszami (person to per-
son) oraz infrastruktura informatyczna (machine to machine), a takze komunika-
cji grupowej i ksztalcenia ustawicznego interesariuszy’.

Z punktu widzenia zardbwno organizacji z sektora ochrony zdrowia (szcze-
goblnie placowek medycznych), jak i ich organow zatozycielskich, korzysci z za-
stosowania ICT to migdzy innymi: lepsza kontrola kosztéw, optymalizacja ad-
ministracji 1 logistyki, mozliwo$¢ ,,wspotdzielenia” zasobow kadrowych
wspotpracujacych ze soba i bedacych razem w sieci, co ma szczeg6lne znacze-
nie w przypadku wysoko wykwalifikowanego personelu'’. Istotny jest takze
fakt, ze zwrot inwestycji w zakresie ICT nastgpuje w okresie 2-7 lat'!. Warto
podkreslic, iz istota wykorzystania nowych technologii informacyjno-
-komunikacyjnych w sektorze ochrony zdrowia jest przede wszystkim oszczedno$é
czasu uznawana za czynnik istotny dla jakosci i dostgpnosci ustug medycznych.

Wiasciwe zastosowanie nowych technologii informacyjno-komunikacyjnych
przynosi tez konkretne korzysci personelowi medycznemu. Z punktu widzenia per-
sonelu medycznego ICT wptywaja na: poprawe przeptywu i dostepu do informacji
o pacjencie (historia choroby, wyniki badan itp.) oraz usprawnione przetwarza-
nie dokumentacji, poprawe jakosci i efektywno$ci procesow diagnostycznych
i leczniczych, zmniejszenie liczby btedéw. Dostep do nowoczesnych rozwiazan
ICT dla personelu medycznego oznacza réwniez mozliwos¢ podnoszenia kwali-
fikacji, takze dzigki dostgpowi do nowoczesnych rozwiazan, konsultacji
i wspolpracy ze specjalistami z innych organizacji z sektora ochrony zdrowia'?.

¥ Korzysci z telemedycyny, czyli czas przejéé od inicjatyw do standardow. http:/
www.rynekzdrowia.pl/Informatyka/Korzysci-z-telemedycyny-czyli-czas-przejsc-od-inicjatyw-do-
standardow,100512,7.html (odczyt: 11.09.2011).

? http://www.eu-ist.hu/doctar/esemeny/20061204/levay_healthcare_20061204.pdf.

19 C.M. Olszak: E-ustugi w gospodarce opartej na wiedzy. E-zdrowie. W: C.M. Olszak: Za-
rzadzanie informacja w gospodarce opartej na wiedzy — zintegrowane zarzadzanie organizacja
i audyt gospodarczy z wykorzystaniem systemow informatycznych. Etap III. Badania wtasne ze-
spotowe. AE, Katowice 2010.

""M. Kaminski: ICT w stuzbie ochrony zdrowia. Konfederacja Pracodawcow Polskich, War-
szawa 2010.

" Ibid.
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Nowe rozwigzana informatyczne maja takze wptyw na jakos¢ i dostgpnos¢
ustug medycznych dla pacjenta. Wykorzystanie ICT to, z jego punktu widzenia,
skrécenie czasu oczekiwania na interwencje¢ lub ustuge medyczng (w tym np.
eliminacja naduzy¢ podczas zarzadzania kolejkami oczekujacych na §wiadcze-
nia)". To réwniez mozliwo$¢ niezaleznego funkcjonowania lub opieki w domu,
ograniczenie koniecznosci korzystania z ustug placowek lecznictwa zamknigte-
g0, a przez to poprawienia komfortu zycia w trakcie terapii lub w okresie re-
konwalescencji. Wykorzystanie ICT wptywa na zmiang relacji i rOwnowagi sit
pomigdzy pacjentami i $§wiadczeniodawcami, co prowadzi do wigkszej samo-
dzielnosci pacjentow'®. By¢ moze najwieksza zmiana w relacji pomiedzy pa-
cjentem a $wiadczeniodawca bedzie wynikiem powszechnego korzystania z In-
ternetu przez pacjentdow, a dzicki temu 1 mozliwosci $wiadczenia ushug
medycznych w domu pacjenta (telemedycyna).

Jak wynika z badania Gemius SA ,,Portale medyczne i zdrowie”, co trzeci in-
ternauta w 2009 roku poszukiwat w sieci informacji na temat zdrowia lub zdrowe-
go stylu zycia". Najpopularniejszym zrodtem informacji o zdrowiu i zdrowym
stylu zycia sg portale ogélnoinformacyjne (takze fora internetowe, grupy dysku-
syjne oraz wortale)'®. Na portalach internauci gléwnie poszukuja informacji o ob-
jawach i sposobach leczenia choréb oraz wiadomosci o dietach i odchudzaniu, ko-
rzystajac miedzy innymi z forow dyskusyjnych, kalkulatoréw (np. kalkulatorow
BMI — Body Mass Index) oraz encyklopedii choréb (rysunek 1).

Chor by o e ———— | 5
digtredchudzants | - -
Zdrone g0 o2y . by, ©5%
Py Ch ol gl o O e 389
ks m ety ~ -
bk — > %
A Ly gy
e — 5%
zdrowia dziecka e
badan medycznych S 20136

Rys. 1. Rodzaj informacji zwiazanych ze zdrowiem lub stylem zycia poszukiwanych w Internecie

Zrodho: Zdrowie w Internecie 2009. http://blog.zdrowiedlawszystkich.pl/?p=17 (odczyt: 12.10.2010).

13 Korzysci z telemedycyny. .., op. cit.

14 J. Houghton: Information Technology and the Revolution in Healthcare. W: Equity, Sus-
tainability and Industry Development Working Paper Series ‘2002. http://eprints.vu.edu.au/
15924/1/15924.pdf.

'S W tej grupie przewazaja kobiety (75 proc.) oraz osoby w wieku 25-34 lat (40 proc.).

16 Jak pokazuja wyniki badania Gemius SA ,,Portale medyczne i zdrowie”, co drugi (53
proc.) internauta zainteresowany ta tematyka odwiedza wtasnie portale (gemius.pl).
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Dos$wiadczenia krajow wysokorozwinigtych i dotychczasowy przebieg roz-
woju polskiej gospodarki dowodza, jak istotny wptyw na dokonujace si¢ zmiany,
nie tylko w biznesie, administracji, ale takze w ochronie zdrowia, wywieraja
e-ustugi'’. Fakt, iz e-ustugi sa §wiadczone w formie wirtualnej, pozwala na wigk-
sza ich standaryzacje oraz mozliwo$¢ petnej lub fragmentarycznej obstugi klien-
tow (np. zlecenie §wiadczenia, zamdwienie wizyty, rezerwacja zamowienia itp.).
Jednoczesnie warto podkresli¢, ze kreacja sfery e-ustug wymaga wiedzy i nowych
specjalistow, a takze wykorzystywania narzedzi informatycznych'®,

Praktyka pokazuje, iz do rozwiazan informatycznych funkcjonujacych
w ramach wdrazania koncepcji e-zdrowie naleza przede wszystkim: internetowe
portale o zdrowiu, internetowe strony informacyjne zaktadéw opieki zdrowotne;j
oraz innych organizacji zdrowia, elektroniczne kartoteki medyczne (Electronic
Medical Record), internetowe apteki i sklepy medyczne, elektroniczne przepi-
sywanie i transfer recept (e-prescribing), konsultacje zdrowotne przez Internet,
systemy rezerwacji wizyt on-line, systemy do przeprowadzania analiz i statystyk
(Business Intelligence, Data Mining), systemy wspomagania decyzji specjali-
stow medycznych oraz systemy telemedyczne.

2.3. Technologia portalowa w ochronie zdrowia

Istotne miejsce wsrod ICT stosowanych w sektorze ochrony zdrowia zajmuje
zwlaszcza technologia portalowa. Wykorzystanie portali internetowych pozwala
bowiem na gromadzenie i rozpowszechnianie wiedzy, w tym wypadku z zakresu
ochrony zdrowia. Jak juz wcze$niej zauwazono, pacjenci coraz czgsciej poszukuja
w Internecie informacji o placowkach medycznych, lekach, chorobach, profilakty-
ce choréb oraz sposobach ich leczenia'®. W zwiazku z tym Komisja Europejska
upatruje w technologiach informatycznych sposobu na zbudowanie efektywnego
systemu opieki zdrowotnej, dostgpnego dla kazdego na takim samym poziomie,
niezaleznego od miejsca zamieszkania oraz znacznie tanszego™’.

'7 Mozna je zdefiniowaé jako nowa formule $wiadczenia ushug, a tym samym zaspokajania
potrzeb z wykorzystywaniem Internetu, od momentu kontaktowania si¢ organizacji z klientem (in-
dywidualnym lub instytucjonalnym) celem przedstawienia oferty, poprzez zamowienie ustugi, jej
$wiadczenie i kontakt po wykonaniu ustugi. A. Dabrowska, M. Jano$-Kresto, A. Wodkowski:
E-ushll%i a spoleczenstwo informacyjne. Difin, Warszawa 2009.

Ibid.

' L.C. Liu, K.S. Koong, B. Lin: A Quality Assesement of Reasearch Hospitals Websites.
“International Journal of Electronic Business Management” 2006, Vol. 4, No 1.

2 K M. Wiig: Knowledge Management in Public Administration. “Journal of Knowledge
Management” 2002, Vol. 6, No 3.
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Uzytkownikami portali medycznych powinien by¢ zaréwno personel me-
dyczny, jak i pacjenci, ktorzy staja si¢ pelnoprawnymi uczestnikami procesu po-
dejmowania decyzji w ramach opieki zdrowotnej*'. W sektorze ochrony zdrowia
sa wykorzystywane przede wszystkim nastepujace rodzaje portali*: wertykalne
(wortale, portale medyczne), spoteczno$ciowe, a takze korporacyjne. Portale
wertykalne specjalizuja si¢ w dostarczaniu sprecyzowanych informacji poswig-
conych bardzo konkretnym dziedzinom.

Obecnie powstaje coraz wigcej portali tematycznych dotyczacych zdrowia
(zdrowego trybu zycia, profilaktyki oraz chorob). Rozwiazania te sa okreslane
mianem portali medycznych (zdrowotnych). W sieci mozna spotka¢ trzy rodzaje
portali medycznych, a mianowicie rozwigzania skierowane do pacjentow, lekarzy
oraz ogodlnego uzytkowania. Portale zdrowotne dla pacjentow dostarczaja im in-
formacji, ktoére pozwalaja zmniejszy¢ asymetri¢ informacyjna pomigdzy pacjentem
a lekarzem. Przyktadami portali medycznych sa: wortal medyczny grupy Onet.pl:
http://www.medonet.pl/, Lubelski wortal medyczny: http://www.lekarz.lublin.pl/,
encyklopedia zdrowia: http://zdrowie.med.pl/ czy wortal zdrowie prywatne:
http://prywatnezdrowie.pl/. Rozwiazania dla lekarzy to migdzy innymi:
http://medtube.pl/, http://ilekarze.pl.

Portal spotecznosciowy jest odmiang interaktywnych stron internetowych
wspottworzonych przez sieci spoteczne oséb podzielajacych wspolne zaintere-
sowania lub chcacych pozna¢ zainteresowania innych (Wikipedia, 2010). Portale
spotecznosciowe sa aplikacjami wpisujacymi si¢ w nurt Web 2.0., ktdre opieraja
si¢ na tworzeniu sieci spotecznych. Dzigki portalom uzytkownicy moga odtwo-
rzy¢ znajomosci ze $wiata realnego w wirtualnym. Portale spotecznosciowe ofe-
ruja wiele funkcjonalnos$ci, do ktérych mozna zaliczy¢ przede wszystkim publi-
kacje¢ informacji, zdj¢¢ oraz umozliwienie interakcji pomig¢dzy uzytkownikami.
W sieci mozna spotkac rdzne rodzaje portali spoteczno$ciowych: ogélne, stuzace
dzieleniu si¢ tresciami lub zasobami, opiniotworcze, tematyczne oraz branzowe
(profesjonalne)®. Elementy portali spolecznosciowych sa takze adaptowane
w portalach oferujacych innego rodzaju ushugi, np. w portalach informacyjnych
czy transakcyjnych.

I L.E. Moody: E-Health Web Portals: Delivering Holistic Healthcare and Making Home the
Point of Care. “Holistic Nursing Practice” 2005, Vol. 19, No 4.

22 Wszelkie internetowe technologie wykorzystywane w sektorze ochrony zdrowia przez jej
réznych interesariuszy, zwiazane z informacja medyczna, wpisuja si¢ w dziatalno$¢ Internetu me-
dycznego.

2 P. Frankowski: CMS Kompleksowy przewodnik po systemach zarzadzania trescia. Helion,
Gliwice 2007.
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Budowanie spotecznosci pomigdzy podmiotami z sektora ochrony zdrowia
moze si¢ uzewngtrznia¢ poprzez przynalezno$¢ do ogoédlnodostepnych portali
spotecznosciowych lub odmiany tych portali dedykowanych branzy medycznej
(przede wszystkim lekarzom i pacjentom), czyli medycznych portali spoleczno-
sciowych. Zaréwno pacjenci, jak i1 lekarze pragna si¢ ze soba kontaktowaé
1 wymienia¢ informacjami. Pacjenci sa zainteresowani przede wszystkim wy-
szukiwaniem informacji na temat rozpoznanych u nich choréb i szukaja kontak-
tu z osobami, ktore maja te same problemy zdrowotne. Chca uzyska¢ informacje
o przebiegu choroby, sposobach jej leczenia, skutkach ubocznych lekoterapii
oraz ocenach konkretnych lekarzy lub placowek medycznych. Przyktadami tego
typu portali spotecznosciowych sa migdzy innymi Patientslikeme.com, Tacyja-
kja.pl, Dooktor.pl. W sieci mozna tez spotka¢ wiele portali dotyczacych kon-
kretnych choréb. Przyktadem moze by¢ portal Ziarnica.pl poswigcony ziarnicy
ztosliwej. Skupia on spoteczno$¢ osob dotknigtych ta choroba nowotworowa.
Jest cennym zrédlem informacji o samej chorobie, a dzigki prezentacji jej prze-
biegu na przyktadach konkretnych oséb pozwala tatwiej radzi¢ sobie z nig pa-
cjentom.

Istnieja takze portale medyczne skierowane do lekarzy i pracownikow me-
dycznych, zaczynaja oni bowiem akceptowac serwisy spoteczno$ci interneto-
wych jako sposob zdobywania wiedzy i przekazywania informacji oraz oceny
indywidualnych lekarzy i instytucji’*. Portale te oferuja informacje przydatne
w diagnostyce, mozliwo$¢ wymiany informacji mi¢dzy lekarzami i wsparcie po-
dejmowania decyzji w leczeniu pacjentow (w postaci bazy artykutdw specjali-
stycznych, szkolen, informacji o konferencjach czy foréw do kontaktu pomigdzy
lekarzami z okreslonej specjalizacji). Przyktadem takiego portalu jest Esculap.pl,
ktory zrzesza spoleczno$¢ online lekarzy i jest przeznaczony do wzbogacania
ogolnej wiedzy medycznej. Skupia on lekarzy, ktérzy nie mogliby si¢ spotkac
w normalnych warunkach, np. z powodu odleglosci migdzy miejscami pracy.
Tam moga dzieli¢ si¢ wiedza i dyskutowaé o zagadnieniach medycznych z wie-
loma fachowcami.

Portale korporacyjne sa zintegrowanym srodowiskiem informatycznym po-
zwalajacym na spersonalizowane udostgpnianie zasobéw informacyjnych i apli-
kacji r6znym interesariuszom organizacji oraz stanowia platformg¢ wspotpracy.
Petnia role posrednika pomiedzy réznymi interesariuszami organizacji. Ich za-
daniem jest integracja wszystkich danych i aplikacji w organizacji i udostgpnia-

2 K. Jezierska: Serwisy spolecznosciowe. http://www.e-marketing.pl/artyk/artyk104.php
(odczyt: 29.11.2010).



Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych... 103

nie ich uzytkownikom (w przypadku sektora ochrony zdrowia pracownikom
medycznym, kontrahentom oraz pacjentom) za posrednictwem jednego wspol-
nego interfejsu. Ich celem jest utatwienie dostepu do tych informacji oraz zaso-
bow organizacji, a takze bezposredni kontakt i uzyskanie pomocy od ekspertow.
Mozna przypuszczac, iz w przysztosci wszelkie technologie w organizacjach be-
da zgrupowane w portalu korporacyjnym stanowiacym kompleksowe rozwiaza-
nie informatyczne we wspotczesnych organizacjach.

3. Wyniki badan

Analizujac sektor ochrony zdrowia, trudno nie zauwazy¢, ze coraz wigcej
organizacji z tego sektora tworzy swoje wilasne serwisy, portale internetowe.
W sieci sa tworzone wortale o zdrowiu czy tez medyczne portale spoteczno-
sciowe. Nalezy podkresli¢, iz znaczenie Internetu w medycynie zaréwno w rela-
cjach lekarz-lekarz, jak i lekarz-pacjent stale ro$nie.

Warto w tym miejscu zaznaczy¢, iz najwazniejszym problemem dotycza-
cym informacji medycznych w Internecie jest ich jakos$¢ i wiarygodno$¢. Portale
budowane z my$la o organizacjach ochrony zdrowia powinny by¢ brama wej-
sciowa do zgromadzonych zasobdéw wiedzy, ustug oraz aplikacji, powinny by¢
w nich takze wykorzystywane techniki i narz¢dzia marketingowe. Bardzo waz-
nym problemem jest bezpieczenstwo danych w tego typu aplikacjach. Jednakze
renoma serwisOw/portali medycznych jest bardzo rézna. Czynnikiem réznicuja-
cym obecnie spotykane portale jest wspomniana wczesniej jakos¢ oraz ilo§¢ da-
nych zgromadzonych w repozytoriach. Zdrowie i opieka medyczna wymagaja
zrodet weryfikowanych (nieprzypadkowych).

Analiza rozwiazan portalowych organizacji z sektora ochrony zdrowia
w Polsce pozwala stwierdzi¢, iz obok serwiséw prezentujacych informacje wy-
lacznie reklamowe spotyka si¢ serwisy dobrej jakosci, prezentujace zadowalaja-
cy zestaw zasobow uzytecznych dla réznych interesariuszy organizacji sektora
ochrony zdrowia. Przyktadami portali placowek medycznych sa migdzy innymi
portal internetowy szpitala w Stubicach (http://www.zozslubice.pl/), portal grupy
Medicover (http://www.medicover.com) czy tez portal NZOZ KAMED
(http://www.kamed.eu).

Portal szpitala w Shlubicach to rozwiazanie zbudowane z wykorzystaniem
systemu zarzadzania trescia Joomla!, dzigki czemu jest mozliwa szybka i czgsta
jego aktualizacja oraz tatwa rozbudowa. Jest to portal o charakterze typowo in-
formacyjnym. Mozna tam znalez¢ informacje o samym szpitalu, procedurze
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przyjecia do niego, oferowanych ustugach (z podziatem na oddzialy) czy tez
prawach pacjenta. Wérdd jego zasobow znajduja si¢ takze galeria zdje¢, forum
pozwalajace na wymiang pogladoéw, Biuletyn Informacji Publicznej (BIP). Portal
jest powiazany poprzez hiperfacza z portalem Ministerstwa Zdrowia i oddziatu
NFZ. Z punktu widzenia kreowania wizerunku niezmiernie istotne jest to, iz por-
tal ten jest zaprojektowany zgodnie z systemem identyfikacji wizualnej szpitala
(poprzez barwy szpitala) oraz sa w nim udostgpnione elementy pozwalajace na
interakcje (kontakt oraz forum), a takze ankiety, ktore stuza do badania potrzeb
pacjentow oraz ich korelacji z potrzebami szpitala.

Z kolei portal grupy Medicover jest rozbudowanym rozwiazaniem informa-
tycznym. Sa w nim zawarte zasoby informacyjne z podziatem zaréwno na pod-
mioty, do ktorych sa kierowane, np. prasa, brokerzy, pacjenci korporacyjni i in-
dywidualni, jak i jednostki wchodzace w sktad grupy Medicover, np. szpital,
fundacja, placowki medyczne. Z punktu widzenia kreowania wizerunku nie-
zmiernie istotne jest to, iz w portalu tym zastosowano system identyfikacji wi-
zualnej (poprzez logo Medicover, barwy firmowe), a takze elementy pozwalaja-
ce na interakcje (kontakt oraz forum), rejestracje¢ on-line, tworzenie spotecznosci
skupionej wokoét firmy (Club Medicover) oraz przestanie sugestii.

Portal grupy Medicover udostgpnia takze mozliwo$¢ obstugi on-line pa-
cjentom. W ramach ustugi MedicoverOnLine pacjent ma dostep migdzy innymi
do nastgpujacych funkcjonalno$ci: umawianie wizyt, grafiki lekarzy, moje dane,
wyniki badan, zamawianie recept (tabela 1).

Tabela 1
Funkcjonalnosci portalu grupy Medicover w ramach ustugi MedicoverOnLine
Funkcjonalnos$¢ portalu Opis
1 2
Umawianie wizyt pacjent moze umawia¢ wizyty w Centrach Medicover na terenie catej Polski
Przegladanie pacjent moze przejrze¢ terminarz realizowanych i harmonogram zaplanowanych
i odwotywanie wizyt wizyt lub odwota¢ zaplanowang wizyte w Centrum Medicover
Grafiki lekarzy pacjent moze przejrze¢ grafik przyje¢ danego lekarza lub danej specjalno$ci
Moje dane pacjent moze zaktualizowa¢ swoje dane teleadresowe

ankieta dotyczaca stanu zdrowia i nawykow pacjenta; po jej wypetnieniu otrzy-
Twoja Ankieta Zdrowia | muje on swdj indywidualny raport zdrowia i ewentualne propozycje zmian stylu

zycia

. . pacjent moze sprawdzi¢ wyniki swoich badan wykonanych w Centrach
Wyniki badan

Medicover
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cd. tabeli 1

1 2

pacjent moze zamowic receptg wylacznie na lek juz wezesniej przepisany przez

Zamawianie recept .
lekarza Medicover

Korespondencja pacjent moze zada¢ pytanie lekarzowi dotyczace odbytej u tego lekarza wizyty

z lekarzem w Centrum Medicover

lekarz moze zatozy¢ pacjentowi elektroniczny dzienniczek, w ktérym pacjent
o bedzie zapisywaé wyniki wykonanych wlasnorgcznie pomiaréw czy badan

Dzienniczek L. . . L. i . L
(np. ci$nienia tgtniczego krwi); lekarz moze si¢ zapoznaé z tymi informacjami,

korzystajac z dostgpnej w komputerze elektroniczne;j historii choroby pacjenta

moze je tworzy¢ lekarz, np. notatki przypominajace pacjentowi odpowiednio

Elektroniczne notatki wczesnie o szczegolnie istotnych dziataniach zaplanowanych dla niego przez
lekarza
Zakres opieki pacjent moze sprawdzi¢ swoj zakres opieki medycznej w Medicover

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie: http://www.medicover.com/plpl/384,Medicover-OnLine.htm
(odczyt: 2.09.2011).

Kolejnym przyktadem tego typu rozwiazan jest portal NZOZ KAMED
(http://www.kamed.eu/). Jest to portal przychodni, ktéra wykorzystuje w swej dzia-
falnosci najnowsze technologie informatyczne. Portal tej organizacji spetnia wy-
magania stawiane rozwigzaniom ICT dla sektora ochrony zdrowia. Struktura porta-
lu jest przejrzysta, a nawigacja po nim jest bardzo intuicyjna. Pelni on funkcje
portalu informacyjnego, jednakze jego glowna zaleta jest integracja z Ogolnopol-
skim Systemem Ochrony Zdrowia (OSOZ), dzigki czemu oferuje elektronicznie
przechowywane karty pacjentow, rejestracj¢ on-line, powiadomienia pacjentow
oraz dostep do wielu cickawych funkcjonalnosci tego rozwiazania®.

2 0SOZ to kompleksowy i diugofalowy system informacyjny zaprojektowany w celu
wspomagania zdrowia spoteczenstwa, integrujacy cata polska stuzbe zdrowia i umozliwiajacy
wzajemng wymiang informacji pomigdzy pacjentami, lekarzami i farmaceutami z calego kraju.
Jest takze uniwersalna platforma komunikacyjna dla opieki zdrowotnej, ktora umozliwia wspot-
praceg pacjentdow oraz podmiotéw na rynku ustug zdrowotnych. OSOZ jest rozwigzaniem komer-
cyjnym, gdyz zostal stworzony przez firm¢ KAMSOFT, ktora od 20 lat specjalizuje si¢ w dostar-
czaniu rozwigzan informatycznych dla polskiej stuzby zdrowia.
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Funkcje, jakie OSOZ oferuje pacjentom, prezentuje tabela 2.

Tabela 2
Funkcjonalnos$ci portalu OSOZ

Funkcjonalno§¢ Opis

Dostep do pelnej historii zdrowia pacjenta. Konto to jest zrodtem bezcen-
nych informacji o stanie zdrowia pacjenta uwzgledniajacym zaré6wno jego
histori¢ chorob, jak i analizg przysztych zagrozen zdrowotnych. Korzysci
plynace z posiadania konta zawieraja sig nie tylko w elektronicznym zapisie
Konto Zdrowotne Pacjenta” | podstawowych badan lekarskich, specjalistycznych konsultacji, komplek-
sowej informacji o przebytych przez pacjenta chorobach, wykazie zaordy-
nowanych lekow czy wynikow badan laboratoryjnych, ale takze w wykazie
uczulen, mozliwych interakcji migdzy zazywanymi lekami i zakwalifiko-
wanych pod pacjenta programow profilaktycznych

Pozwala na gromadzenie w jednym miejscu informacji o zdrowiu danego
pacjenta. Wglad do kartoteki jest mozliwy poprzez przegladarke interneto-

Elektroniczna wa, dzigki czemu pacjent oraz lekarz moga na biezaco sledzi¢ wszystkie,

Kartoteka Pacjenta dotyczace konkretnego pacjenta, zdarzenia medyczne. Taki dostgp moze
by¢ umozliwiony kazdemu lekarzowi, u ktérego pacjent ma umoéwiona
wizytg

Rejestracja on-line Pozwala na umoéwienie wizyty, co zapewnia 0szczgdno$¢ czasu

Sprawdzanie dostgpnosci Pozwala na wyszukanie w aptekach lekow zleconych przez lekarza

lekow w aptekach W czasie wizyty

.. .. Zapewnia porownanie aktualnie zapisanych lekarstw w interakcji
System kontroli interakcji L . . .
ze wszystkimi przyjmowanymi lekarstwami

Recepty Elektroniczne Dzigki nim leki sg przesytane ,,bezposrednio” do apteki

Uzytkownicy OSOZ maja mozliwos¢ zapisania sig i korzystania

Programy Zdrowotne
gramy W z roznorodnych Programéw Zdrowotnych

. Serwis internetowy informujacy za pomoca zamieszczonych map o zagro-
Mapy Zdrowotne Kraju

zeniach zachorowaniami w poszczeg6lnych rejonach Polski

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: http://www.osoz.pl/pacjent/ (odczyt: 2.09.2011).

Z kolei podstawowa korzysScia, jaka OSOZ oferuje lekarzom, jest dostep do
petnej wiedzy o zdrowiu pacjenta poprzez Indywidualne Konto Zdrowotne. Na
Indywidualnym Koncie Zdrowotnym lekarz ma dostgp do Elektronicznej Karto-
teki Pacjenta (EKP), za posrednictwem ktérej ma mozliwos¢ przegladania histo-
rii rozpoznan lekarskich, zaordynowanych lekow badz tez ustug medycznych.
EKP rozréznia histori¢ wizyt w ramach podstawowej opieki zdrowotnej oraz wi-

2% Gtéwnym elementem systemu jest Indywidualne Konto Zdrowotne (IKZ), ktore stuzy do
gromadzenia danych medycznych niezaleznie od miejsca przebywania pacjenta. IKZ jest unikalnym
rozwiazaniem w skali europejskiej, gdyz dostep do konta jest mozliwy tylko po zezwoleniu pacjenta,
a konto nie przechowuje danych osobowych. Kluczem do konta pacjenta jest Karta Zdrowia Pacjen-
ta, dzigki ktorej pacjent udziela lekarzom dostgpu do swoich danych oraz umozliwia zapisywanie da-
nych medycznych z aptek oraz placowek medycznych wspotpracujacych z OSOZ.
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zyt w ramach specjalistycznej opieki zdrowotnej, co znacznie ulatwia przeszu-
kiwanie bazy. EKP stanowi rowniez cenne zrodto informacji o wykazie zakupio-
nych przez pacjenta lekow ze szczegdlnym wskazaniem czestotliwosci, czasu
oraz wielko$ci zakupu. Opcja ta dostarcza migdzy innymi informacji, czy pa-
cjent wykupuje zaordynowane mu lekarstwa, czy tez stosuje ich zamienniki. Le-
karz ma réwniez bezposredni dostep do listy badan laboratoryjnych i zdiagno-
zowanych choréb.

Poprzez Elektroniczng Kartoteke Pacjenta lekarz ma mozliwo$¢ przeglada-
nia historii rozpoznan, przebytego leczenia oraz wynikow badan. System OSOZ
zapewnia pelng integracje pomigdzy pacjentem, lekarzem, laboratorium, szpita-
lem, a takze aptekq. Pomiedzy wymienionymi podmiotami sa przesytane komu-
nikaty i1 informacje zwrotne, co zapewnia kompleksowa obsluge pacjenta.
Wszystkie te podmioty moga mie¢ takze dostep do Elektronicznej Kartoteki Pa-
cjenta, co pozwala migdzy innymi na wprowadzanie wynikow badan laborato-
ryjnych przez laboratorium, zamawianie lekow w aptece i adnotacje o ich wyku-
pieniu w karcie. Z wykorzystaniem platformy OSOZ jest mozliwa komunikacja
pomigdzy lekarzem i pacjentem. Stuza do tego przede wszystkim: chat, transmi-
sja glosowa, transmisja wideo. W czasie konsultacji on-line lekarz moze mieé¢
wglad do Elektronicznej Kartoteki Pacjenta.

W Internecie mozna takze spotka¢ wiele rodzajow portali spolecznoscio-
wych zarowno skierowanych do lekarzy, pacjentow, jak i1 ogolnodostgpnych.
Przyktadem portalu medycznego dla lekarzy jest serwis Konsylium24.pl, dostepny
jedynie dla zweryfikowanych lekarzy®’, ktorzy na jego tamach dyskutuja o pro-
blemach klinicznych, problemach srodowiska, konferencjach medycznych. To po-
tezna baza wiedzy dla specjalistow medycznych, ktorzy poszukuja w Internecie
informacji przydatnych w ich codziennej praktyce zawodowej, a takze miejsce,
w ktorym moga si¢ podzieli¢ swoja opinia na dany temat z innymi lekarzami (po-
nad 13 000 zgloszonych zagadnien, ponad 270 000 porad i komentarzy). W serwi-
sie zarejestrowato si¢ juz ponad 18 000 polskich lekarzy™®.

Portal TacyJaklJa.pl stuzy edukacji pacjenta i usprawnieniu wspolpracy z je-
go lekarzem prowadzacym®. Portal nalezy do grupy serwiséw typu GSMP (Gu-
ided Self Management Program), czyli rozwiazan opartych na uznanych stan-
dardach medycznych samokontroli i edukacji pacjenta. Stworzono go z mysla

%7 Zatozone konto jest weryfikowane przez administratora.

28 http://www.konsylium24.pl (odczyt: 22.04.2011).

% Jest on rozwiazaniem zgodnym z trendem Health 2.0 (Zdrowie 2.0) zaktadajacym wyko-
rzystywanie tzw. mechanizméw Web 2.0 (serwisy spoteczno$ciowe, tresci generowane przez sa-
mych uzytkownikow).
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o osobach cierpiacych z powodu dolegliwosci, ktorych charakter wymaga regu-
larnego notowania pewnych parametrow i objawow pomiedzy kolejnymi wizy-
tami u lekarza. Dzigki temu portalowi chorzy moga monitorowa¢ zmiennos$¢ ob-
jawow choroby i stosowanego leczenia za pomoca anonimowych dzienniczkow
on-line. Niewatpliwa zaleta serwisu TacyJakMy.pl jest fakt, iz jest on konsulto-
wany przez lekarzy. W portalu tym jest doste¢pne oprogramowanie umozliwiaja-
ce notowanie nasilenia objawow chorobowych, przyjmowanych lekow i niepo-
zadanych objawow leczenia pomigdzy wizytami kontrolnymi u specjalisty. Dane
te sa wprowadzane z wykorzystaniem kwestionariuszy opracowanych przez
wspotpracujacych z serwisem konsultantow medycznych. Zaznaczane przez
uzytkownikow w kwestionariuszach odpowiedzi sa przeksztatlcane automatycz-
nie na wykresy, diagramy 1 statystyki, ktore mozna wydrukowaé. Portal ten mo-
ze takze znacznie utatwic¢ prace lekarzom, gdyz zamiast spisywa¢ notatki na
podstawie wywiadu z pacjentem, moga po prostu wklei¢ wydruk z portalu do hi-
storii choroby. Serwis posiada réwniez typowo spolecznosciowe elementy. Uzyt-
kownicy moga przeglada¢ udostgpnione przez innych dzienniczki (oczywiscie
anonimowe). Portal ten oferuje mozliwo$¢ dyskutowania na forum lub czacie oraz
wymiany wiadomo$ci wewnatrz portalu, co dodatkowo integruje spolecznosé.
Ciekawa funkcjonalnos$cia jest mozliwos¢ wystania wiadomos$ci do okreslonego
odbiorcy, np. kobiet, z padaczka, stosujacych lek X, majacych objawy Y.

Z kolei przyktadem medycznego wortalu jest Lubelski Wortal Medyczny
(http://www.lekarz.lublin.pl) zawierajacy oferty ustug medycznych wojewddz-
twa lubelskiego. W bazie wortalu znajduja si¢ posegregowane wedlug specjali-
zacji nazwiska lekarzy wraz z informacjami, kiedy i w jakim miejscu przyjmuja
oni pacjentdéw, artykuty opisujace réoznego rodzaju zagadnienia zwiazane z me-
dycyna, informacje o akcjach promocyjnych prowadzonych w réznych przy-
chodniach, réznego rodzaju wiadomosci zwiazane z lubelska shuzba zdrowia,
dyzury aptek catodobowych, szpitali i przychodni, dostep do sklepu i ksiggarni
medycznej. W portalu uzytkownicy moga zamieszcza¢ opracowania naukowe,
wyniki badan. Moga takze prowadzi¢ dyskusje na forum.

W sieci mozna spotka¢ takze portale, ktore maja wspomagac relacje pacjen-
tow z lekarzami poprzez udostgpnianie ustug gromadzenia danych zdrowotnych.
Przyktadem tego typu rozwiazania jest Google Health (http://google.com/health),
czyli ustuga dedykowana pacjentom, lekarzom, aptekom oraz placowkom medycz-
nym. Platforma ta dziala od marca 2008 roku, a jej priorytetem jest zapewnienie
przenosnosci, aby uzytkownik nie musial jezdzi¢ do réznych osrodkow zdrowot-
nych z tradycyjna kartoteka i mogt przestaé swoje dane elektronicznie®. Pacjenci

30 A. Sunyaev, A. Kaletch, H. Kremar: Comparative Evaluation of Google Health API vs. Micro-
soft Healthvault API. http://www.alexander-kaletsch.de/downloads/api.pdf (odczyt: 12.03.2011).
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moga uzupetnia¢ swoje dane zdrowotne w specjalnym profilu dostgpnym z po-
ziomu konta w Google. Dzigki tym profilom moga oni zarzadza¢ swoimi dany-
mi medycznymi oraz maja do nich ciagly dostep poprzez przegladarke interne-
tow;f g

Profil pacjenta przedstawia informacje o uzytkowniku (pte¢, choroby, prze-
pisane lekarstwa). W kolumnie $rodkowej znajduja si¢ linki do poszczegélnych
funkcji ustugi (dodawanie danych do profilu, importowanie danych medycznych,
wyszukiwanie narzgdzi zdrowotnych online i wyszukiwanie lekarzy). Caty system
jest zabezpieczony hastem, ktore pozwala na dostegp do tabeli danych z katalogiem
ustug medycznych. Z tej bazy lekarze moga pobierac przebieg chordb pacjentow
i oglada¢ wyniki badan. Dzigki witrynie Google Health pacjent moze si¢ takze
umowic¢ na wizyte, poprosic o recepte lub kontaktowac si¢ z apteka.

Wprowadzenie ustug zwigzanych ze zdrowiem jest dla Google dos¢ istotne,
gdyz badania wykazaty, iz uzytkownicy wyszukiwarki Google czgsto szukajq in-
formacji na temat choréb lub obrazen, ktorych doznali. Ustuga Google konkuru-
je z podobnymi serwisami — HealthVault (Microsoft) oraz Revolution Health
(AOL), stworzonym przez Steve’a Case’a.

W sieci mozna spotka¢ takze systemy wspierajace telemedycyne, czyli ak-
tywnosci zwiazane z ochrona zdrowia (w tym diagnostyke, porady, leczenie
1 monitorowanie), w ktérych uczestniczy pracownik opieki zdrowotnej i pacjent
lub dwdch pracownikéw ochrony zdrowia, oddzielonych od siebie w przestrzeni
(a niekiedy takze w czasie). Do realizacji aplikacji i scenariuszy telemedycznych
wykorzystuje si¢ urzadzenia teleinformatyczne, co umozliwia komunikacje na
odlegtos¢, a nie poprzez bezposrednia fizyczng interakcje lekarz-pacjent czy le-
karz-lekarz.

Przyktadem tego typu rozwiazania jest pilotowy projekt portalu Telemedycyna
Wielkopolska. Portal ten jest kwalifikowany jako kliniczny system wspomagania
decyzji stuzacy do wspomagania komunikacji i pracy grupowej uzytkownikow
z r6znych os$rodkow ochrony zdrowia, a zwlaszcza osrodkow o réznych stopniach
referencji (np. szpitali terenowych i osrodkéw specjalistycznych)*”. Jego celem jest
uruchomienie pierwszych zaawansowanych ushug telemedycznych oraz przed-
stawienie mozliwosci, jakie staja przed wielkopolskim $rodowiskiem medyczno-
informatycznym w zakresie budowy takich nowoczesnych ustug. Portal taczy
funkcje wspomagania komunikacji z zarzadzaniem danymi oraz wspomaganiem

31 g,
Ibid.
32 R. Stowinski, J. Blaszczynski, S. Wilk: Wspomaganie decyzji w srodowisku ustug teleme-
dycznych. W: Zarzadzanie i technologie informacyjne. T 3: Technologie informacyjne w medycy-
nie. Red. Z. Wrébel. US, Katowice 2008.
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decyzji. W ramach prac badawczo-rozwojowych zrealizowano prototypy dwoch
ustug telemedycznych, a mianowicie ustuge specjalistycznych telekonsultacji
medycznych oraz rejestr przypadkéw medycznych (wzorcowych). Obecnie por-
tal jest stosowany do wspomagania decyzji o przebiegu i miejscu dalszego le-
czenia (kontynuacja leczenia w osrodku o nizszej referencji lub transport pacjen-
ta do osrodka o wyzszej referencji). Najczestsze zastosowanie portalu to
wspomaganie lekarzy w trakcie leczenia ofiar wypadkow drogowych; moze by¢
on jednak stosowany w innych sytuacjach, np. podczas leczenia oparzen. Portal
integruje si¢ z elektroniczng kartoteka pacjentéw, z ktorej jest pobierana wigk-
szo$¢ danych wymienianych w procesie komunikacji — uzytkownicy portalu
uzupetniaja jedynie opis pacjenta o informacje niedostgpne we wczesniejszych
etapach postgpowania klinicznego. Dzigki temu nie trzeba wykonywac¢ dodat-
kowej pracy (wprowadzanie informacji dostepnych w kartotece elektroniczne;j)
1 mozna korzystac¢ z portalu w taki sam sposob, w jaki wczesniej korzystato si¢
z tradycyjnych metod komunikacji (np. rozmowy telefoniczne) bez zmiany przy-
jetego sposobu postgpowania.

Portal usprawnia zarzadzanie informacja i wspomaga lekarzy w diagnosty-
ce i leczeniu pacjentéw poprzez e-ustugi’® zaprezentowane w tabeli 3.

Tabela 3
Funkcjonalnos$ci portalu OSOZ

Usluga Opis
ustuga stuzy do wspomagania komunikacji podczas procesu leczenia, oferujac
mechanizmy do realizacji zdalnych konsultacji medycznych; obstuguje caty pro-

Telekonsultacje ces telekonsultacyjny, od przechowywania elektronicznych opiséw zglaszanych
medyczne . Do S .
przypadkow i odpowiedzi z zaleceniami co do dalszego postgpowania, do zarza-
dzania dyzurami specjalistéw i przydziatu konsultanta
ustuga bedzie realizowata multimedialny rejestr przypadkow wzorcowych obej-
mujacy opisy wzorcowych, ,kanonicznych” przypadkéw chordb i urazoéw oraz
Rejestr przypadkow stan.dardowych sposoEow postelz(;)rovs./anla, k}ors: moga by¢ pﬁzmej Wykorzystarlle
wrorcowych w diagnostyce nowych przypadkow; przewiduje sig, ze przechowywane w portalu

przypadki wzorcowe beda zawiera¢ referencje do materiatow ilustracyjnych prze-
chowywanych w systemie zarzadzania danymi (materialy literaturowe, materiaty
filmowe itp.)

Wspomaganie decyzji | ustuga oferuje mechanizmy wspomagania decyzji na podstawie informacji specy-
(podpowiadanie ficznych dla pacjenta i opisujacych jego stan, ktorych celem jest usprawnienie
i sugerowanie) postgpowania klinicznego

Zrodio: Opracowanie whasne na podstawie: R. Stowinski, J. Blaszczynski, S. Wilk: Wspomaganie decyzji
w $rodowisku ustug telemedycznych. W: Zarzadzanie i technologie informacyjne. T 3: Technologie
informacyjne w medycynie. Red. Z. Wrobel. US, Katowice 2008.

33 bid.
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Poszczegolne funkcje portalu zostaty zastosowane jako wspotpracujace ze
soba ustugi portalowe. Zatem cata funkcjonalnos¢ jest zrealizowana po stronie
portalu, a ustugi sa dostepne za posrednictwem klienta internetowego dziataja-
cego w przegladarce WWW>*,

Portal Telemedycyna Wielkopolska jest tworzony przez zespo6t pracowni-
kéw z Poznanskiego Centrum Superkomputerowo-Sieciowego, Instytutu Infor-
matyki Politechniki Poznanskiej i Kliniki Chirurgii Urazowej, Leczenia Oparzen
i Chirurgii Plastycznej Akademii Medycznej im. Karola Marcinkowskiego
w Poznaniu®. Pilotowa wersja portalu oferujaca ushuge telekonsultacji i powia-
damiania zostata uruchomiona w listopadzie 2005 roku i obecnie jest testowana
przez kilka wybranych szpitali rejonowych w Wielkopolsce (osrodki o nizszej
referencji) oraz przez Klinikg¢ Chirurgii Urazowej, Leczenia Oparzen i Chirurgii
Plastycznej Akademii Medycznej w Poznaniu, odgrywajaca role osrodka o wyz-
szej referencji.

Whioski

Opieka zdrowotna dotychczas w niewielkim stopniu wykorzystywata tech-
nologie informatyczne, a technologie informacyjno-komunikacyjne (ICT) sto-
sowala we wspomaganiu procesu leczenia oraz monitorowania zdrowia pacjen-
tow. Jednakze w ostatnich czasach zaréwno decydenci, jak i pozostali
interesariusze (lekarze, pacjenci itp.) zaczynaja zdawac sobie sprawe z potencja-
hu tych technologii. Jak wida¢ z powyzszej analizy, w sieci funkcjonuja juz ser-
wisy, portale internetowe o charakterze typowo informacyjnym oraz bardziej za-
awansowane portale o charakterze spolecznosciowym wspomagajace pracg
personelu medycznego. Roznorodne technologie informacyjno-komunikacyjne
pomagaja lekarzom, farmaceutom i placowkom medycznym lepiej zadbac
o zdrowie pacjentéw. Dzigki narzedziom e-zdrowia lekarze moga uzyskac do-
step do kartoteki medycznej pacjentdow, co pozwala na tatwiejszy i szybszy
(a przede wszystkim, dzigki Internetowi, catodobowy) dostep migdzy innymi do
ewidencji wizyt, wynikow badan z laboratorium.

E-zdrowie jest §ci$le zwiazane z europejska polityka w dziedzinie zdrowia,
zatrudnienia, rozwoju regionalnego, badan naukowych, innowacji, przemystu
1 rynku wewngtrznego. Europejska polityka w zakresie e-zdrowia jest jednym
z priorytetow Komisji Europejskiej i koncentruje si¢ na mozliwosci zastosowa-

3 Ibid.
35 bid.
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nia ICT w celu wspierania zycia starszych obywateli, e-rewolucji w ochronie
zdrowia 1 $wiadczeniu wysokiej jakosci ustlug zdrowotnych (w tym e-ustug).
Praktyka pokazuje, iz priorytetem w dziataniach powinna by¢ przede wszystkim
spojna, zrozumiata dla réznych interasariuszy sektora ochrony zdrowia strategia
rozwoju zastosowan technologii ICT (na poziomie placowek, jednostek samo-
rzadu terytorialnego, ministerstwa). Warto pokresli¢, iz réwniez placoéwki opieki
zdrowotnej w Polsce zaczynaja zdawac sobie sprawe z mozliwosci, jakie daje
wykorzystanie ICT w zakresie poprawy jakosci uslug i w celu sprostania spo-
teczno-ekonomicznym wyzwaniom, zmianom demograficznym. Wynikiem tego
jest udostepnienie spoteczenstwu ushug informacyjno-konsultacyjnych oraz wy-
branych ushug telemedycznych.

W przypadku sektora ochrony zdrowia zwlaszcza wykorzystanie technolo-
gii portalowej przynosi korzysci zard6wno pacjentom, jak i personelowi medycz-
nemu. Poprzez portal korporacyjny personel medyczny na utatwiony dostep do:
kartoteki pacjentéw, szkolen on-line, systemow ksztalcenia w postaci
e-learningu, fachowej wiedzy medycznej, informacji o sposobach leczenia, bazy
lekow, aplikacji wspomagajacych pracg lekarza oraz narzedzi do komunikacji
utatwiajacych kontakt z pacjentem™. Pacjentom umozliwiaja z kolei zapoznanie
si¢ z: profilaktyka schorzen, charakterystyka choréb, lekow oraz sposobami ich
dziatania. Oferuja takze mechanizmy wyszukiwania: placowek stuzby zdrowia,
lekarzy, aptek i lekdw. Z poziomu portalu jest takze mozliwy dostep do interak-
tywnych mediow ufatwiajacych kontakt ze sluzba zdrowia. Obecnie organizacje
opieki zdrowotnej prowadza juz dziatania na podobnych zasadach, jak organiza-
cje rynkowe nastawione na zysk. Coraz czg$ciej, chcac by¢ konkurencyjnymi na
rynku ustug medycznych, rozwijaja strategie marketingowe oraz tworza zinte-
growane rozwigzania, czyli portale pozwalajace na lepsze dostosowanie ustug
medycznych do pacjentow’’.

W Polsce istnieje wiele przykladow korzystnego z punktu widzenia me-
dycznego oraz ekonomicznego zastosowania ICT w ochronie zdrowia. Jednak
wykorzystanie tych doswiadczen na szersza skalg i przejécie od jednostkowych
inicjatyw do nowych, powszechnych praktyk i standardéw ogranicza wiele ba-
rier, w tym brak finansowania przez NFZ niektorych procedur medycznych wy-
korzystujacych rozwiazania teleinformatyczne®®. Rozpatrujac bariery, nalezy

3¢ J. Houghton: Information Technology and the Revolution in Healthcare. W: Equity, Sus-
tainability and Industry Development Working Paper Series ‘2002. http://eprints.vu.edu.au/
15924/1/15924.pdf.

37 R. Krobn: IT Tools Personalize Healthcare Marketing and Communication. “Journal
of Healthcare Information Management” 2006, Vol. 20, No 3.

38 Korzysci z telemedycyny. .., op. cit.
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wspomnie¢ takze o tym, iz sektor ochrony zdrowia charakteryzuja: duza liczba
roznych interesariuszy (czgs¢ z nich posiada specjalistyczna wiedzg), duze wo-
lumeny danych, specjalistyczne opracowania naukowe, niedostatek informacii,
ustawiczne ksztalcenie, wystgpowanie grup uzytkownikow posiadajacych rézno-
rodne preferencje’®. Niezmiernie istotnym elementem wydaje si¢ rowniez po-
trzeba edukacji zarowno lekarzy, jak i pacjentdow.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze w ostatnich czasach rosnie znaczenie
e-zdrowia jako strategicznego czynnika przyczyniajacego si¢ do transformacji
sektora ochrony zdrowia Polsce, zgodnie z trendami obserwowanymi w Unii Eu-
ropejskiej oraz na catym $wiecie.

THE USE OF ICT IN HEALTHCARE TRANSFORMATION
- E-HEALTH CONCEPT

Summary

The purpose of this article was to characterize the concept of e-Health and recogni-
tion of it development in Poland. The essence of the e-Health concept, its main objec-
tives as well as benefits were described in the cognitive part of the article. Paper shows
the impact of information and communication technologies (ICT) on the transformation
of the healthcare sector.

3 Tbid.
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ROLA TECHNOLOGII INFORMACYJNEJ
W PROCESIE SAMOKSZTALCENIA

Wprowadzenie

Technologia informacyjna znajduje zastosowanie w codziennym zyciu za-
wodowym 1 prywatnym. Przyczynia si¢ do rozwoju ustug elektronicznych
(e-edukacja, e-administracja, e-zdrowie itp.), powigkszenia spoleczenstwa opar-
tego na wiedzy, a dzigki samoksztalceniu, czyli nabywaniu nowych umiejgtnosci
i kompetencji, zwigksza atrakcyjno$¢ beneficjenta na rynku pracy.

W obecnych warunkach ekonomiczno-gospodarczych, z udziatem szeroko
rozumianej rozwijajacej si¢ technologii informatyczno-komunikacyjnej, powsta-
je potrzeba zaspokajania luk informacyjnych. Wykorzystuje si¢ systemy kompu-
terowe w celu wyrownywania kompetencji pracowniczych, podnoszenia jakos$ci
pracy organizacji czy konkurencyjnosci na rynku branzowym. Organizacje staja
przed wyzwaniem pozyskiwania i przetwarzania okre$lonej wiedzy. Jednym
z podstawowych kryteriow, jakie nalezy spetnia¢, bedac cztonkiem spoleczen-
stwa informacyjnego, jest skuteczne i efektywne zarzadzanie kapitalem intelek-
tualnym.

W opracowaniu wskazano rolg technologii informacyjnej w procesie samo-
ksztatcenia. Tak postawionemu celowi podporzadkowano nastgpujaca strukture.
W pierwszej czesci opracowania scharakteryzowano rozwoj technologii infor-
macyjnej oraz wskazano rozwigzania technologiczne wspierajace system eduka-
cji. Druga cze$¢ opracowania poswigcono nabywaniu nowych kompetencji
1 umiejgtnosci z wykorzystaniem nowoczesnej technologii. Przedstawiono trzy
platformy edukacyjne wspomagajace samoksztatcenie przeznaczone dla réznych
e-odbiorcow. W czeéci empirycznej opisano réwniez studium przypadku — spo-
sob na samoksztatcenie z wykorzystaniem kursu internetowego ,,Open acces”.
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1. Metodologia badan

Opisu wymienionych wyzej obszaré6w dokonano na podstawie analizy zro-
det wtornych zawartych w polskiej i angielskojezycznej literaturze naukowe;.
Cze$¢ empiryczna zostata przygotowana na podstawie metody analizy i syntezy
oraz informacji dostepnych na stronach internetowych uslugodawcow prezento-
wanych systemoéw komputerowych.

2. Przeglad literatury przedmiotu
2.1. Rozwdj technologii informacyjnej w procesie samoksztatcenia

W literaturze dziedzinowej mozna odnalez¢ kilkanascie definicji technolo-
gii informacyjnej. W niniejszym opracowaniu przedstawiono pojgcie autorstwa
Bronistawa Siemienieckiego: technologia informacyjna (ang. Information Tech-
nology — IT) to catoksztalt metod i narzedzi przetwarzania informacji, obejmu-
jacy metody poszukiwania, selekcji, gromadzenia, zapisywania, przechowywa-
nia i przetwarzania informacji, a takze jej przesytania i usuwania'.

Dynamika zmian technologiczno-informatycznych jest utrudnieniem
W mierzeniu stopnia osiagnigcia biegtosci w okreslonej, szybko zmieniajacej si¢
dziedzinie aktywnosci zawodowej. Dobor ludzi do realizacji okreslonych zadan
jest dokonywany na podstawie oceny ich kwalifikacji. Problematyka wymiaro-
wania umiejgtnosci zawodowych jest bardzo $cisle zwiazana ze specyfikacja
wykonywanej pracy’, wazne jest bowiem poszerzanie swoich umiejetnosci za-
wodowych proporcjonalnie do rozwoju technologii informacyjnych. Rozwoj ten
wyraznie zaznaczyt si¢ w ciagu ostatnich kilkunastu lat.

Lester B. Pearson® w opracowaniu z 1971 roku ,,Nowe spojrzenie na role
srodkow przekazu w edukacji™* przewidzial kanony XXI wieku: ,,[...] podczas
gdy narody begda si¢ uczyly zy¢ obok siebie, o§wiata dzigki nowym technikom
bedzie mogla trafia¢ do setek milionow ludzi, zyjacych w najodleglejszych

' B. Siemieniecki.: Pedagogika medialna. T. 2. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2008, s. 16.

2 Z. Szyjewski: Certyfikowanie umiejetnosci komputerowych. W: Technologie informacyjne
w warsztacie nauczyciela. Nowe wyzwania edukacyjne. Red. J. Migdatek, A. Stolinska. Wydaw-
nictwo Naukowe Uniwersytetu Pedagogicznego, Krakow 2011, s. 321.

? Urodzony w 1897 roku, Premier Kanady od 1963 do 1967, laureat pokojowej Nagrody No-
bla w 1957 roku, przewodniczacy Osrodka Badan dla Rozwoju Migdzynarodowego.

* Dokument zostat przedstawiony na Swiatowym Zgromadzeniu Rady Miedzynarodowej do
Spraw Srodkéw Nauczania w pazdzierniku 1971 roku.
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1 najbiedniejszych krajach, i spelnia¢ — na dobre lub na zle — ogromna rolg
w wyznaczaniu przysztosci. Jeszcze catkiem niedawno oswiata przeznaczona
byta dla mniejszosci. Nauczyciel i uczen stali obok siebie <<twarza w twarz>>,
porozumiewanie si¢ migdzy nimi odbywato za posrednictwem slowa mowione-
go lub pisanego, nauczanie wigc moglo obejmowac tylko ograniczona liczbe
0sob. Obecnie nauczanie na odleglos¢, opierajace si¢ na stowie pisanym lub na
mechanicznych srodkach przekazu, rozpowszechnia si¢ coraz bardziej; komuni-
kacja bywa czgsto tylko jednokierunkowa i uczniowie nie korzystaja juz z bez-
posredniej czy natychmiastowej pomocy nauczyciela™. Autor ten, opisujac na-
uczanie na odlegto$¢, wymieniat teksty piSmiennicze, nagrania, emisje radiowe
lub telewizyjne. Trajektoria zmian doprowadzila do tego, ze dzigki rozwojowi
technologii informacyjnej 1 sieci Internet samoksztalcenie jest zjawiskiem ma-
sowym. Wspotczesnie mozliwe jest bowiem samodzielne rozwijanie swoich
umiejetnosci, kompetencji i podnoszenie kwalifikacji zawodowych. Dzigki
wszechobecnej komputeryzacji i powigkszajacej si¢ liczbie spoleczenstwa in-
formacyjnego powstaje nauczanie zindywidualizowane. Samoksztatcenie® jest
mozliwe miedzy innymi dzigki wdrozeniu do procesu dydaktycznego platform
edukacyjnych.

Rozwoj technologii informacyjnych przyczynit si¢ do powstania spoteczen-
stwa opartego na wiedzy. Era wiedzy to wazny i niezwykle fascynujacy etap
W rozwoju organizacji, gospodarki oraz catego spoteczenstwa, w ktorym optyka
myslenia, sposdb rozwiazywania problemow, zarzadzania, uczenia si¢, nawia-
zywania kontaktow znacznie odbiega od tego, do czego byliSmy przyzwyczajeni
przez wiele lat. Przewarto$ciowaniu ulega pojecie zasobu firmy i jej kapitatu. In-
formacje i wiedzg uznaje si¢ za podstawowy, strategiczny zasob firmy, a ludzi —
za najwazniejszy kapital’. W wyniku przemian gospodarczych wiedza odgrywa
coraz wigksza role¢ w funkcjonowaniu przedsigbiorstw, niejednokrotnie decydu-
jac o mozliwosci budowania silnej pozycji rynkowej. O ile zarzadzajacy juz
znacznie wczesniej byli §wiadomi znaczenia wiedzy dla organizacji i dazyli do
budowania zespotow pracowniczych posiadajacych mozliwie najszersza i spe-
cjalistyczna wiedze, o tyle w dobie gospodarki opartej na wiedzy konieczne staje

> L.B. Pearson: Nowe spojrzenie na rolg srodkéw przekazu w edukacji. W: Nowoczesnosé
w ksztalceniu i wychowaniu. Red. Cz. Kulisiewicz. Wydawnictwa Szkolne i Pedagogiczne, War-
szawa 1979, s. 208.

¢ Samoksztatcenie to odpowiednik ksztatcenia w przypadku, gdy ksztalcacym sie osobni-
kiem nikt nie kieruje. W. Okon: Wprowadzenie do dydaktyki ogolnej. Wydawnictwo Akademickie
Zak”, Warszawa 1998.

7 C.M. Olszak: Wyzwania ery wiedzy. W: Strategie i modele gospodarki elektroniczne;.
Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 18.
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si¢ zarzadzanie zasobami wiedzy sformalizowanej (np. dokumentami, zapisami
elektronicznymi) oraz niesformalizowanej (zasobami wiedzy niejawnej prze-
chowywanymi w umystach pracownikow)®.

Rozwoj spoteczenstwa informacyjnego jest nieuchronny. Mniej pewne jest
swiadome doskonalenie samego cztowieka, ktére moze zosta¢ zastapione przez
przystosowanie si¢ do sprawnego korzystania z osiagnig¢ technicznych. Uzyty
zwrot ,,Swiadome doskonalenie” oznacza gotowos¢ cztowieka do poniesienia
wysitku intelektualnego’.

Rozwdj e-edukacji (poprzedzony upowszechnieniem Internetu) jest zauwa-
zalny na roznych poziomach ksztatcenia. Pionierami e-edukacji nie sa jednak
tylko ludzie mtodzi (uczniowie szko6t podstawowych, gimnazjow czy szkot po-
nadgimnazjalnych). Zainteresowanie elektroniczna edukacja zaobserwowano
rowniez u pracujacych, przedsigbiorczych czy wyksztalconych, a nawet wsrod
0s0b reprezentujacych tzw. Uniwersytety Trzeciego Wieku. Dynamiczny rozwdj
spoleczenstwa informacyjnego w przedziale wiekowym 16+ w ciagu kilku
ostatnich lat przedstawiono na rysunku 1.
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Rys. 1. Korzystanie z technologii informacyjno-komunikacyjnych w latach 2003-2009

Zrédto: Diagnoza Spoteczna 2009, wykres 7.2.1, s. 289'°.

8 R. Kutera, J. Sobieska-Karpinska: Oprogramowanie spoteczno$ciowe w ksztattowaniu wir-
tualnych wspdlnot dzialan w przedsigbiorstwach. W: Informatyka ekonomiczna. Informatyka
w zarzadzaniu. Red. J. Sobieska-Karpinska. UE, Wroctaw 2010, s. 54.

 J. Morbitzer: Metafory wspolczesnego spoleczenstwa — implikacje pedagogiczne.
W: Technologie informacyjne w warsztacie nauczyciela. Red. J. Migdatek, W. Folta. Ksiggarnia
Akademicka, Krakoéw 2010, s. 51.

' Witryna internetowa Centrum Rozwoju i Zasobéw Ludzkich: http://analizy.mpips.gov.pl/
images/stories/publ_i_raporty/Diagnoza 2009.pdf.
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Najwigkszy wzrost zainteresowania mozna zaobserwowac¢ na rynku telefo-
nii komorkowej. W 2009 roku prawie 80% os6b w wieku powyzej 16 lat byto
posiadaczami co najmniej jednego telefonu komoérkowego. Tendencja rosnaca
utrzymuje si¢ réwniez na rynku komputerowym. Wedtug najnowszych danych,
ponad 54% badanej populacji posiada co najmniej jeden komputer, a 50% o0s6b
powyzej 16 roku zycia moze si¢ pochwali¢ dostgpem do sieci Internet. Powigk-
szajaca si¢ liczba uzytkownikéw komputeréw z dostgpem do Internetu spowo-
dowata znacznie wigksze zainteresowanie r6znego rodzaju e-edukacja. Rysunek 2
przedstawia pordwnanie zainteresowania edukacja z wykorzystaniem technolo-
gii informacyjnej w 2007 1 2009 roku.
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Znajomos3E jezyka angielskiego (czynna lub biemna)

Uzywame wyszukawark: mternetowe] (np. Google,
Yahoo!) w celu znaleziema mformacyi

Uzywanie komputera w pracy, w domu lub w innym
miejscu, przynajmniej od czasu do czasu

Uczestmctwo w jakiejkolwiek aktywnosci zwiazane) z
podnoszeniem swoich kwahfikacy zawodowych czy
unnych ummejetnoscr w ciagu ostatmch 2 lat
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Rys. 2. Odsetek 0sob znajacych jezyk angielski (czynnie lub biernie), uzywajacych wyszukiwarki
internetowej w celu znalezienia informacji, uzywajacych komputera w pracy lub innym
miejscu, uczestniczacych w jakiejkolwiek aktywnos$ci zwiazanej z podnoszeniem swoich
kwalifikacji zawodowych czy innych umiejgtnosci w ciagu ostatnich dwoch lat

Zrodto: Diagnoza Spoteczna 2009, wykres 4.5.2, s. 96'".

Wzrosta rola technologii informacyjnej, uzytkownicy sieci nabywaja dzigki
niej nowe kompetencje przydatne np. na rynku pracy. Analizujac wyniki przed-
stawione w Diagnozie Spotecznej 2009, mozna wnioskowac, ze wigksza dostegp-
no$¢ technologii znajduje odzwierciedlenie w wigkszym jej wykorzystaniu.
Zwiazany z tym rozwdj kapitalu ludzkiego bedzie sprzyja¢ podtrzymywaniu
tempa zmniejszania si¢ luki migdzy Polska a krajami Unii Europejskie;j.

! Witryna internetowa Centrum Rozwoju i Zasobéw Ludzkich: http://analizy.mpips.gov.pl/
images/stories/publ_i_raporty/Diagnoza 2009.pdf.
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IAB Europe, wspolnie z firma Gemius, opublikowato raport ,,Do You
CEE?”, stanowiacy przeglad rynku internetowego wéréd krajow Europy Srod-
kowej i Wschodniej. Rysunek 3 przedstawia zainteresowanie i rozwdj Internetu
w Polsce w latach 2005-2009.
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Rys. 3. Czas spedzony w sieci i liczba przegladanych stron internetowych (w badanym miesiacu)

Zrédlo: M. Pelc, B. Wardzinski, M. Dukat: Do You CEE? Interactive Overview of Central and Eastern Europe
Markets 2009, s. 105.

Rysunek 3 przedstawia czas i $rednia liczb¢ odwiedzanych stron przez in-
ternautéw w ciagu badanego miesiaca. W obu przypadkach nast¢puje tendencja
wzrostowa. Porownujac pierwszy badany okres (January 2005) do ostatniego
(January 2009), nalezy wskaza¢ ponad 100% wzrost zainteresowania siecia
Internet. Oddaje to skale rozwoju Internetu, jaka mozna bylo zaobserwowac
w Polsce w ciagu badanych lat.

Rozwdj technologii informacyjnej i upowszechnienie Internetu wymaga
koncentracji na ksztattowaniu umiejgtnosci obstugi nowoczesnych technologii
informatyczno-telekomunikacyjnych oraz formowaniu postaw otwartosci wo-
bec: rozwoju osobistego i ksztalcenia si¢ przez cale zycie, aktywnosci zar6wno
w zyciu spotecznym, jak i zawodowym oraz nadazania za ciaglymi zmianami
cywilizacyjnymi'?. Dzieki tak rozumianemu rozwojowi jest mozliwe powstanie
nowych, kompetentnych, inteligentnych i edukujacych si¢ organizacji. Organi-
zacja oparta na wiedzy jest taka organizacja spoteczno-gospodarcza o uprosz-
czonych i elastycznych strukturach, w ktorej dominuje koncentracja na wiedzy,
procesach i pracy zespolowej i ktora intensywnie wykorzystuje relacje z otocze-
niem oraz kreuje kulture organizacyjna sprzyjajaca zarzadzaniu wiedza. Organi-

12 M. Pluta-Olearnik: Rozwdj ustug edukacyjnych w erze spoleczefistwa informacyjnego.
PWE, Warszawa 2006.
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zacja oparta na wiedzy musi by¢ organizacja uczaca si¢, inteligentna i sieciowa.
Relatywnym elementem tak rozumianej organizacji jest technologia informacyj-
na, ktora wspomaga, a czesto determinuje jej rozwoj'.

2.2. Technologia informacyjna i wirtualna koncepcja
Swiata w Second Life

Poprzez pracg rozumie si¢ wspotczesnie, wlasciwa tylko czlowiekowi, ce-
lowa i1 sensowna czynno$¢ tworzaca nowe dobra i wartosci, zmierzajaca do za-
spokojenia rozmaitych potrzeb ludzkich oraz majaca okreslona spoteczng donio-
stos¢'®. Technologa informacyjna powinna wigc umozliwiaé pracownikom
wykonywanie celowych i sensownych czynnosci, tworzy¢ nowe dobra (np.
e-uslugi) w celu zaspokajania rozmaitych potrzeb ludzkich. Edukacja pracowni-
cza jest mozliwa w wirtualnym edukacyjnym $wiecie (np. Second Life) lub
w S$wiecie rzeczywistym z wykorzystaniem nowoczesnej technologii (np.
e-learning). Hossa technologii informatycznych daje impuls do pozyskania ko-
lejnych i doskonalenia juz posiadanych funkcjonalnos$ci. Stale poszerza si¢ zna-
czenie informatyki w biznesie. Menedzerowie musza w coraz wigkszym stopniu
polega¢ na rozwiazaniach informatycznych i coraz czg$ciej wzbogacaé swoja
wiedze w dziedzinie zastosowan informatyki w biznesie'”.

Rozwdj technologii informacyjnych, spoteczenstwa informacyjnego oraz
oczekiwania spoteczenstwa wobec oferty Internetu spowodowatly, ze powstaje
wiele nowych portali, ustug, gier czy programow komputerowych utatwiajacych
samoksztatcenie. Second Life to trojwymiarowy, przestrzenny, multimedialny
i stworzony dla wielu uczestnikow §wiat elektroniczny, w ktérym kazdy uzyt-
kownik przyjmuje swoje alter ego i komunikuje si¢ z innymi uczestnikami
w czasie rzeczywistym. Jest on budowany przez dorostych uzytkownikow, kto-
rZy uczestnicza w jego wirtualnej gospodarce i zyciu spotecznym. Second Life
to nowy model komunikacji, w ktorym awatar moze uzywa¢ mowy cyfrowego
ciata, wykonujac wiele ztozonych ruchow i gestow, moze korzysta¢ z mowy lub

13 E. Ziemba: Konceptualizacja organizacji opartych na wiedzy — koncepcje, modele, techno-
logie i systemy informatyczne. W: Informatyka ekonomiczna. Informatyka w zarzadzaniu. Red.
J. Sobieska-Karpinska. UE, Wroctaw 2010, s. 74.

" H. Krol, A. Ludwiczyniski: Zarzadzanie zasobami ludzkimi. Podrecznik. Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2008.

'3 K. Rytlewska, T. Siemieniu: Rozw6j informatycznych systemow zarzadzania a funkcjo-
nowanie przedsigbiorstw w Polsce. W: Kapitat ludzki oraz informatyczne systemy wsparcia
W procesie zarzadzania przedsigbiorstwem. Red. A. Antonowicz. Wydzial Zarzadzania Uniwersy-
tetu Gdanskiego, Fundacja Rozwoju Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot 2011, s. 213.
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tekstu (czat); moze rowniez umieszcza¢ w swoim wirtualnym $wiecie linki oraz
pliki (np. prezentacje, wideo czy grafiki), uruchamiajac je jednym kliknigciem.
Second Life to takze doskonate miejsce dla kultury i edukacji. Dzigki mozliwo$ciom
komunikacyjnym oraz kreacyjnym, osoby nauczajace w Second Life maja mozli-
wos¢ przedstawienia réznorodnych zagadnien w sposob, ktéry jest niemozliwy
w rzeczywistosci czy tez z wykorzystaniem klasycznego e-learningu'®.

»Second Life to darmowy wirtualny §wiat wymys$lony i stworzony przez
jego rezydentow. Jesli szukasz informacji, pomocy albo ludzi chetnych do dys-
kusji, to SecondLife.pl jest miejscem dla Ciebie!”'” — to informacje, jakie moze
otrzymac niezarejestrowany uzytkownik na portalu Second Life. Wigcej wiado-
mos$ci mozna uzyska¢ przechodzac przez kolejne kroki rejestracji konta, by
w efekcie sta¢ si¢ czlonkiem spotecznosci Second Life. Rejestracja konta jest
bardzo prosta. Nalezy poda¢ login, adres emailowy, hasto dostepu do konta. Po
otrzymaniu wiadomosci poczta elektroniczna nalezy wprowadzi¢ klucz aktywa-
cyjny w celu pelnej aktywacji.

Uzytkownicy zaktadaja grupy oparte na wspolnych zainteresowaniach, bu-
duja domy, sklepy, centra biznesu i kultury, a co za tym idzie, réwniez os$rodki
edukacji. Kazdy zainteresowany ma mozliwo$¢ uczestnictwa w dowolnych wy-
darzeniach organizowanych w Second Life — od zawodow sportowych czy kon-
certdow po wyklady i konferencje. Odwiedzanie muzedéw, wystaw artystycznych,
spektakli teatralnych to tylko kilka propozycji dla mitosnikoéw kulturalnych wra-
zen. SL sprzyja rdwniez rozwojowi biznesu. Ma wtasna wewnetrzna walute Lin-
den Dollars, ktora podlega wymianie na pieniadze w realnym $wiecie. Rezyden-
ci moga rozpocza¢ wilasna dziatalno$¢ ekonomiczno-gospodarcza, przyjmowaé
role pracodawcow lub pracownikow'®.

Second Life nosi miano nowej galezi e-edukacji. Wiele znanych uczelni
1 organizacji edukacyjnych na catym §wiecie wykorzystuje SL w projektach eduka-
cyjnych. Polska spoteczno$¢ nie pozostaje bierna w stosunku do wdrozen Second Li-
fe. Obecnie na Projekt Second Poland sktadaja si¢ miedzy innymi nastgpujace mia-
sta: Krakow, Poznan, Wroctaw, Katowice, Gdansk, Warszawa, 1.6dz, Zakopanelg.

' M. Ozana: Mozliwosci wykorzystania Second Life w edukacji. Specyfika $rodowiska 3D,
mozliwoéci i ograniczenia w nauczaniu, przyklady zastosowania — case studies. W: Technologie
informacyjne w warsztacie nauczyciela. Red. J. Migdatek, W. Folta. Ksiggarnia Akademicka, Kra-
kow 2010, s. 107.

17 Witryna internetowa aplikacji Second Life: http://secondlife.pl.

'8 A. Jakubiec: Rozwoj polskiego e-learningu w Second Life. W: E-learning w szkolnictwie
wyzszym — potencjal i wykorzystanie. Red. M. Dabrowski, M. Zajac. Fundacja Promoc;ji i Akredy-
tacji Kierunkéw Ekonomicznych, Warszawa 2010, s. 174.

' M. Ozana: Op. cit., s. 107.
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Autorzy oferty Second Life czgsto postuguja si¢ najprostszym zabiegiem
dydaktycznym. Przenosza metody, techniki i narzedzia ze $wiata realnego do
wirtualnego. Przemierzajac zasoby wirtualnych kampuséw uczelnianych w Se-
cond Life, czgsto mozna zauwazy¢ repliki klasycznych sal lekcyjnych czy wy-
ktadowych, rodem wprost z tradycyjnej szkoty w §wiecie rzeczywistym. Widac
zatem stoly i krzesta w ro6znej konfiguracji, a na frontowej $cianie tablice lub
ekran. Jak tatwo sobie wyobrazi¢, zajecia przebiegaja tam rowniez podobnie do
lekcji tradycyjnych: uczniowskie awatary siedza w tawkach, a ich rola sprowa-
dza si¢ do bycia biernymi odbiorcami. Uczniowie stuchaja nauczyciela-mentora
albo ogladaja material multimedialny prezentowany na frontowym ekranie. Cza-
sami jest to film lub dokument tekstowy, ale czgsto zwykty pokaz slajdow. Na-
wet jesli nauczyciel stosuje techniki aktywizujace uczniow, np. debaty lub burze
mozgow, 1 tak mniej lub bardziej mamy do czynienia z kalka nauczania podaja-
cego, pokutujacego od XIX wieku w wielu szkotach europejskich i amerykan-
skich. Tradycyjny wyktad jest dobrze sprawdzona forma, ale niekoniecznie po-
winien dominowaé nad innymi formami organizacji zaje¢™.

Trudno wyobrazi¢ sobie wspotczesny swiat bez dostepu do nowoczesnych
technologii. Postgp technologiczny nie zakonczyl si¢ na poziomie obowiazko-
wego ksztalcenia. Wyedukowany elektronicznie absolwent ma wigksze szanse
na rynku pracy. Znajomos$¢ tego rynku i technologii informacyjnych pozwala mu
na osiaganie sukcesow zawodowych, podnoszenie statusu spotecznego swojego
i swojej rodziny. Wyksztalcony rodzic, przedstawiciel spoteczenstwa informa-
cyjnego wdraza prawidtowe nawyki w sposobie postugiwania si¢ siecia swoim
podopiecznym.

Jedna z wad elektronicznej edukacji jest to, ze studenci nie maja kontaktu
z nauczycielem i innymi studentami. Na tradycyjnych ¢wiczeniach czy laborato-
riach czgsto dochodzi do dyskusji, konwersacji, wymiany pogladow. Podczas
samoksztatcenia z wykorzystaniem komputera jest to rowniez mozliwe, ale nie
zostang zaspokojone wszystkie zmysty stuchacza. Poprzez droge elektroniczna
mozna obserwowa¢ chemiczne eksperymenty, ale nie sposéb poznaé ich zapa-
chu czy smaku®'.

20p. Topol: Nauka jezyka w Second Life? Tak! Ale czym? (wybor narzedzi). W: Koncepcje
i praktyka e-edukacji. Red. M. Dabrowski, M. Zajac. Wydawnictwo Fundacji Promocji i Akredy-
tacji Kierunkow Ekonomicznych, Warszawa 2011, s. 150.

2 M.A. Drake: Information, Librarians and Learning: The Challenge Ahead. Georgia Insti-
tute of Technology, USA, http://www.ukoln.ac.uk/services/papers/follett/drake/paper.html (odczyt:
5.11.2011).
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3. Wyniki badan
3.1. E-wiedza na platformie edukacyjnej

Wspdtczesnie pracodawcey (i rynek pracy) wymagaja od swoich podwtad-
nych statego podnoszenia swoich kwalifikacji zawodowych. Mozliwe jest to po-
przez udzial kadry w zorganizowanych przez pracodawce szkoleniach, kursach,
seminariach lub poprzez delegowanie pracownika na dowolna forme¢ doksztal-
cania. Ogromna role¢ w przygotowaniu i przeprowadzaniu szkolen odegral roz-
woj technologii informacyjnej. W tej chwili prawie kazda konferencja, wyktad
czy szkolenie odbywa si¢ z wykorzystaniem sprz¢tu audiowizualnego, a studen-
ci czy kursanci otrzymuja material dydaktyczny w wersji elektronicznej. Role
prowadzacego dopehia platforma edukacyjna. Na rynku istnieje bardzo duzo
firm szkoleniowych przygotowujacych materiat dydaktyczny w wers;ji elektro-
nicznej i szkolacych pracownikéw online. Dla uczniow czy studentéw edukacja
za pomoca platformy jest bezptatna (koszty wdrozenia pokrywa szkota lub
uczelnia), natomiast za pracownikow czesne czg¢sto uiszcza zaklad pracy.

Jedna z platform ulatwiajacych samoksztalcenie jest przygotowana na po-
trzeby konkretnego beneficjenta Platforma Edukacyjna Project System (PEPS).
Od 2006 roku specjalizuje si¢ ona w projektach szkoleniowych, ktorych podsta-
wowym zadaniem jest podnoszenie kwalifikacji zawodowych kadry zarzadzaja-
cej i finansowo-ksiggowej oraz wyznaczanie wysokich standardéw sprawoz-
dawczos$ci finansowej. Korzystajac z autorskich programoéw ekspertow, PEPS
organizuje szkolenia specjalistyczne dotyczace nie tylko rachunkowosci budze-
towej 1 finansow, ale takze zagadnien prawa pracy i plac kierowanych do po-
szczegolnych sektoréw budzetowych: urzedéw gmin i miast, starostw powiato-
wych, pomocy spotecznej, urzedow pracy, jednostek oswiaty, inspekcji
weterynaryjnej, sanepidow, urzedéw i izb skarbowych, urzedow marszatkow-
skich, ministerstw i urzgdéw centralnych, sadéw i prokuratur oraz innych jedno-
stek sektora finansow publicznych. Gtownym celem Platformy Edukacyjnej Pro-
ject System jest:

— dziatanie na rzecz dostosowania sytemu rachunkowosci i sprawozdawczos$ci
finansowej do wymogéw gospodarki rynkowej i przepiséw prawa,

— dzialanie na rzecz wzrostu wiarygodnosci i przejrzystos$ci informacji finan-
sowych oraz propagowanie wysokich standardéow sprawozdawczo$ci przez
instytucje sfery budzetowe;j,

— podnoszenie poziomu merytorycznego kadry zarzadzajacej wyzszego i $red-
niego szczebla oraz shuzb finansowo-ksiegowych.
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Platforma Edukacyjna Project System przeprowadzita okoto 500 projektow
szkolen otwartych i zamknigtych kierowanych do sfery budzetowej w catej Pol-
sce. Widok okna PEPS przed zalogowaniem przedstawiono na rysunku 4.
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Rys. 4. Przyktadowy widok strony internetowej Platformy Edukacyjnej Project System

Zrodto: http://www.platformaedukacyjna.com.pl/index.php.

Koszt szkolenia jest zalezny od tematu, programu czy liczby godzin. W zalez-
nosci od tematyki kursu uczestnik oprocz korzystania z materialu dydaktycznego
w wersji elektronicznej bierze udziat w zajgciach tradycyjnych i warsztatach.

Kolejng ofertg edukacyjna przygotowana w celu poszerzenia samoksztatce-
nia przygotowano z mysla o osobach mieszkajacych na wsi. Serwis ,,Platforma
Edukacyjna” powstat w ramach projektu ,,Wioska internetowa — ksztalcenie na
odleglto$¢ na terenach wiejskich”. Jest poswigcony e-learningowi, ktdry pozwala
na samodzielng nauke w Centrach Ksztatcenia utworzonych na terenach wiej-
skich. Edukacja na portalu jest bezplatna, ale aby z niej korzysta¢, nalezy sie
zglosi¢ do regionalnego Centrum Ksztalcenia, gdzie po rejestracji w serwisie zo-
stanie wygenerowany login i hasto z dostepem do edukacyjnej bazy. Oferta
szkoleniowa jest bardzo szeroka, obejmuje migdzy innymi:

— szkolenia teoretyczne dotyczace pierwszej pomocy przedmedycznej, zasady
postgpowania w przypadku zagrozenia kleska zywiotowa lub katastrofa,
— szkolenia z zakresu ekonomiki, zarzadzania i technologii produkcji w rolnictwie,
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— wiadomos$ci dotyczace zarzadzania finansami i korzystania z bankowosci
elektroniczne;j,

— wsparcie rozwoju lokalnej przedsigbiorczosci,

— szkolenia teoretyczne i praktyczne dotyczace informatyki i nauki jezykow
obcych,

— podnoszenie kwalifikacji wychowawcow i opiekunow wiejskich swietlic $ro-
dowiskowych®.

Platformy edukacyjne, pomimo iz posiadaja bogata ofert¢ szkoleniowa, sa
przygotowane dla konkretnego odbiorcy. Kolejng platforma edukacyjng jest Me-
dyczna Platforma Edukacyjna. Nadrzednym jej celem jest umozliwienie osobom
reprezentujacym zawody medyczne — przede wszystkim lekarzom, lekarzom den-
tystom, pielegniarkom i potoznym — wypetnienie obowiazku ksztalcenia usta-
wicznego w sposob nowoczesny, a zarazem skuteczny i racjonalny ekonomicznie.

Uzytkownikami Medycznej Platformy Edukacyjnej moga by¢ wylacznie
osoby zawodowo zwiazane z medycyna, tzn. posiadajace prawo wykonywania
zawodu lekarza, lekarza dentysty, lekarza weterynarii, a takze pielggniarki i potoz-
ne. Dlatego tez aby uzyska¢ status uzytkownika, nalezy przejs¢ przez procedurg
rejestracji. Jest ona niezbedna, aby zdobywaé punkty edukacyjne i migdzynaro-
dowe punkty CME (Continuing Medical Education), ktore po ukonczeniu danego
kursu zostang wpisane do ,,Elektronicznego Indeksu”. W przypadku lekarzy i le-
karzy dentystow informacja o przyznanych punktach edukacyjnych zostanie prze-
stana do systemu ewidencyjnego wlasciwej terytorialnie Izby Lekarskiej*.

3.2. Studium przypadku — samoksztatcenie za pomoca
»open access”

Kurs ,,Open access — otwarta nauka” zostal opracowany przez naukowcow
1 specjalistoéw od informacji z calej Polski zajmujacych si¢ aspektem otwartosci
w nauce oraz zasobami nauki. Gléwnymi organizatorami kursu sa: Uniwersytet
Mikotaja Kopernika w Toruniu*, Akademia Gérniczo-Hutnicza® w Krakowie
oraz Centrum e-Learningu AGH?®. Jego celem jest dostarczenie podstawowej

22 Witryna internetowa platformy WINT: http://platforma.wint.pl.

2 Witryna internetowa Medycznej Platformy Edukacyjnej: http://www.medycyna.org.pl.

2% Witryna internetowa Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu: http://www.umk.pl/
(odczyt: 6.11.2011).

% Witryna internetowa AGH w Krakowie: http://www.agh.edu.pl/ (odczyt: 6.11.2011).

%6 Witryna internetowa Centrum e-Learningu AGH w Krakowie: http://www.cel.agh.edu.pl/
(odczyt: 6.11.2011).
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wiedzy na temat nowych modeli komunikowania si¢ w nauce, jakie rozwijaja si¢
wraz z nowymi technologiami od 1990 roku. W efekcie podczas kursu mozna
si¢ porusza¢ wokol problematyki Ruchu Open Access. Szkolenie jest przezna-
czone dla kazdego zainteresowanego rozwojem nauki i technologiami informa-
cyjnymi, np. studentéw, naukowcow, bibliotekarzy®’. Widok okna kursu przygo-
towanego na platformie edukacyjnej przestawia rysunek 5.
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Rys. 5. Widok strony internetowej kursu ,,Open Access”

Zrédto: http://otwartanauka.cel.agh.edu.pl/course/view.php?id=2 (odczyt: 6.11.2011).

Aby skorzysta¢ z materialéw kursu, nie trzeba si¢ rejestrowac ani logowac.
Dostep jest otwarty dla wszystkich, a tresci i ¢wiczenia sa dostgpne na wolnej li-
cencji Creative Commons Uznanie autorstwa — Na tych samych warunkach.
Kurs umozliwia samoksztalcenie, rozwija rézne aspekty otwartej nauki, a sktada
si¢ z 9 modutow:

1. Wprowadzenie w Open Access.
2. Krotka historia Open Access.

7 Witryna internetowa kursu ,,Open access”: http://otwartanauka.cel.agh.edu.pl/mod/book/
view.php?id=24&chapterid=24 (odczyt: 6.11.2011).
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Otwarta nauka i nauka 2.0.

Nowe modele i kanaty komunikacji naukowe;j.

Czasopisma otwarte.

Otwarte repozytoria.

Platformy e-learningowe.

Polskie projekty otwartej nauki.

Sposoby docierania do polskich i zagranicznych otwartych zasobdw nauki
i edukacji.

00N kW

Autorzy kursu starali sig, aby oprocz wiadomosci teoretycznych kurs zawie-
rat takze obszerna czg$¢ praktyczna. W kazdym module uczestnik znajdzie wykaz
celdéw 1 rezultatdow, materiat dotyczacy danego tematu oraz zestaw ¢wiczen (poza
modulem 1-2) do samodzielnego wykonania. Kurs jest przeznaczony dla wszyst-
kich, ktorzy chca promowac ideg otwartego dostgpu wsrdd pracownikéw nauko-
wych, naukowcoéw, badaczy, nauczycieli akademickich, dzieli¢ si¢ swoja praca
i korzysta¢ z dorobku innych na otwartych zasadach, oraz studentow, ktorzy chca
mieé otwarty i darmowy dostep do wiedzy®. Rysunek 6 przedstawia podglad bi-
bliografii, jaka jest dostgpna dla uzytkownika w postaci filmow edukacyjnych.
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Rys. 6. Bibliografia wideo dostgpna na kursie internetowym ,,Open Access”

DUTFOKED Rupert Murdoch's War on Journalism

wch 2 w23 lecached. .com.

Zrédto: http://otwartanauka.cel.agh.edu.pl/mod/resource/view.php?id=30 (odczyt: 6.11.2011).

% Witryna internetowa Centrum e-Learningu AGH: http://www.cel.agh.edu.pl/kurs-na-
obchody-open-access-week-2011/ (odezyt: 6.11.2011).
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Kurs zostat zaprojektowany jako materiat do samoksztalcenia lub adaptacji
(np. jako materiat dla studentéw bibliotekoznawstwa czy material na prezentacje
promujaca Open Access). Rysunek 7 przedstawia prezentacj¢ multimedialng
przygotowana na potrzeby szkolenia.
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Rys. 7. Prezentacja multimedialna: Czasopisma naukowe Open Acces — model otwartego dostgpu
do wiedzy

Zrédto: http://otwartanauka.cel.agh.edu.pl/mod/resource/view.php?id=30 (odczyt: 6.11.2011).

Aplikacja jest przeznaczona do samodzielnej realizacji. Oznacza to, ze od-
bywa si¢ bez udziatu oséb prowadzacych. Zostaja zaprezentowane réznorodne
materialy i ¢wiczenia, ale nikt nie kontroluje stopnia zapoznania si¢ z materia-
tem. Jesli uzytkownik sam nie zorganizuje pracy, nie posiada odpowiedniej mo-
tywacji, istnieje powazne ryzyko, ze nauka bgdzie mato skuteczna albo uzyt-
kownik z niej zrezygnuje. Czas realizacji kursu to okoto 3 godziny tygodniowo.
Widok przykladowej strony internetowej z wiadomosciami teoretycznymi
przedstawia rysunek 8.
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Rys. 8. Przyktadowa strona kursu ,,Open Access” zawierajaca tresci teoretyczne

Zrodto: http://otwartanauka.cel.agh.edu.pl/mod/book/view.php?id=31&chapterid=84 (odczyt: 6.11.2011).

Kurs opublikowano na licencji Creative Commons Uznanie autorstwa — Na
tych samych warunkach 3.0 Polska. Oznacza to, ze wszystkie materiaty kursowe
moga by¢ kopiowane, zmieniane, rozpowszechniane, thumaczone w catosci i we
fragmentach z zachowaniem dwoch warunkow:

1. Zawsze zostana podane: autorstwo kursu i poszczeg6lnych modutow, ozna-
czenia instytucji odpowiedzialnych za jego opracowanie oraz adres URL we-
dhug wzoru: Lista autoréw, instytucje, zrodto: [link do materiatu oryginalne-
go] licencja zrodta: [CC BY-SA 3.0] (link do: http://creativecommons.org/
licenses/by-sa/3.0/pl/). Materiat powstat dzigki dofinansowaniu Electronic In-
formation for Libraries (EIFL).

2. Utwory zalezne bgda udostgpniane na tej samej licencji Creative Commons
BY-SA. Kurs sponsoruje i wspiera migdzynarodowa organizacja Electronic
Information for Libraries (EIFL), ktéra od paru lat ma program Open Access
i wspomaga kraje rozwijajace si¢, szczeg6lnie biblioteki i organizacje wspot-
tworzace otwarte spoteczenstwo informacyjne.
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Dla jednostek, ktore posiadaja uczelniana/instytucjonalna instalacje platformy
Moodle, zostata przygotowana kopia kursu w formacie *.ZIP, ktora mozna pobrac,
wgra¢ na platforme, a nastgpnie odtworzy¢ i edytowa¢ lub udostepnia¢ w formie
niezmienionej. Dla instytucji lub 0sob, ktore nie posiadaja Moodle, tresci kursu zo-
staty przygotowane w formie plikow ODT do pobrania i modyfikacji.

E-learning, szczegolnie w takiej postaci, jest metoda ksztatcenia dajaca
uczacemu si¢ bardzo wiele swobody. Jak zwykle jednak z wolnoS$ci trzeba umiec¢
korzysta¢ w sposéb odpowiedzialny. Nalezy pamigta¢ o zasadzie, ze swoboda
nie wyklucza regularnej pracy.

Niektore tresci wideo sa przygotowane w jezyku angielskim. Umieszczenie
ich w kursie poszerza kontekst o materialy, ktore nie powstaty w jezyku pol-
skim, a ktore pokazuja zasi¢g idei otwartego dostgpu do wiedzy i opinie ludzi,
ktorzy korzystaja na tym otwarciu. Czg$¢ prezentacji wideo zostata przygotowa-
na w jezyku polskim.

Whioski

Wspolczesnie trudno wyobrazi¢ sobie pracg zawodowa bez wykorzystania
komputera. Technologie informacyjne wyraznie zaznaczyly swoja obecnos$c
w procesie nabywania nowych umiejgtnosci pracowniczych, dzigki nim mozliwe
jest szeroko rozumiane samoksztatcenie. Duza role odgrywa tutaj e-edukacja.
Tylko dobrze wyksztalcony pracownik z odpowiednim zasobem wiadomosci
1 umiejetnosci moze prawidlowo wykona¢ wiele zadan zwiazanych z praca za-
wodowa. Na rynku przybywa firm szkoleniowych wykorzystujacych platformy
edukacyjne do przekazywania wiedzy. Bogata ofertg edukacyjna przegladaja
pracodawcy, wyszukujac forme i rodzaj szkolenia odpowiednie dla prowadzone;j
dziatalno$ci.

Technologia informacyjna pojawia si¢ w szkole (na kazdym szczeblu
ksztatcenia), w pracy zawodowej, a takze ,,po pracy”’, w chwili gdy kursant po-
przez samoksztalcenie chce podnosi¢ swoje kwalifikacje zawodowe. Wspolcze-
$nie technologi¢ informacyjna wdraza si¢ jako nowe (edukacyjno-szkoleniowe)
rozwiazanie w organizacjach opartych na wiedzy. Istnieje wielu dostawcow
oprogramowania komputerowego. Duza role odgrywa zatem kadra zarzadzajaca
przedsigbiorstwem, ktéra z palety e-ustug potrafi wybraé profesjonalny eduka-
cyjny system rozwijajacy kompetencje, zdolnosci i predyspozycje swoich pra-
cownikow.
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THE ROLE OF INFORMATION TECHNOLOGY
IN THE PROCESS OF EDUCATION

Summary

This article describes the role of information technology in the process of acquiring
new competencies of employees. An attempt was made to define IT, it described the ex-
ample of virtual life applications of Second Life and “Open access”. The study also iden-
tified educational platform thanks to it is possible to improve the professional qualifica-
tions.
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ANALIZA OCZEKIWAN STUDENTOW
WOBEC E-EDUKACJI

Wprowadzenie

W literaturze studenci sa wymieniani jako jedna z najliczniejszych grup in-
teresariuszy szkot wyzszych. Obowiazkiem uczelni wobec tej grupy jest przede
wszystkim dostarczenie jak najszerszej wiedzy i umiej¢tnosci, ktére przygotuja
ja do konkurowania na rynku pracy. Zatem istotne jest dostarczenie podstaw teo-
retycznych na tyle ogo6lnych, aby w przysztosci mogli oni tatwo dopasowywac
si¢ do zmian zachodzacych na rynku pracy przy jednoczesnym dostosowywaniu
nauczanych tre$ci do tendencji na nim panujacych w danym okresie. Ponadto
studenci maja nadziejg, ze uczelnia przygotuje ich do konieczno$ci uczenia si¢
przez cate zycie, a takze podejmowania dziatan innowacyjnych. Istotnymi zada-
niami uczelni wobec tej grupy interesariuszy jest takze stymulowanie i rozbu-
dzanie aspiracji zawodowych i naukowych'. Narzedziem utatwiajacym uczelni
realizacj¢ tych zadan moze by¢ e-edukacja.

1. Metodologia badan

Cel teoretyczny artykutu, czyli zaprezentowanie istoty e-edukacji, starano si¢
osiagna¢ dokonujac analizy i syntezy literatury polsko- i angielskojezycznej. W cze-
sci praktycznej ustalono nastepujace kwestie: jak czesto studenci korzystaja z Inter-
netu w celach zwiazanych z nauka, w jakich miejscach najczesciej korzystaja z In-
ternetu, czy dostrzegaja zalety e-edukacji, czy zamierzaja w przysztosci korzystac z
e-edukacji, w jakich formach i przedmiotach e-edukacja bylaby dobrym sposobem
wspomagania zaje¢, czy studenci chcieliby, aby wyktadowcy byli dostgpni na e-
konsultacjach, czy e-edukacja mogtaby by¢ stosowana w pracy grupowe;.

"'K.Z. Sowa: Spoteczne funkcje szkolnictwa i elitotworcza rola uniwersytetu. Uwagi socjo-
loga. W: Spoteczna odpowiedzialno$¢ uczelni. Red. K. Leja. Politechnika Gdanska, Gdansk 2008.
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W celu otrzymania odpowiedzi na postawione pytania badawcze zastoso-
wano analizg¢ badan wtornych. Przytoczono wyniki badan ankietowych zreali-
zowanych na Uniwersytecie Mikotaja Kopernika w Toruniu oraz w Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu. Do zdiagnozowania potrzeb studentow Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach wykorzystano metodg studium przypadku.

2. Istota e-edukaciji

2.1. E-edukacja

E-edukacja (e-learning) jest najnowsza forma nauczania na odleglos¢ wy-
korzystujaca narzedzia ICT (Information Communication Technology)®. Na-
uczanie na odleglos¢ (distance learning, distance education) z definicji polega na
kierowaniu tre$ci dydaktycznych do rozproszonych grup ludzi w sposéb posred-
ni, np. za pomoca materiatéw w formie pisemnej, dzwieku lub obrazu’. Bywa
ono takze definiowane jako uklad pomiedzy nauczycielem i uczniem, w ktorym
uczen i nauczyciel sa oddzieleni od siebie w sensie geograficznym i czasowym®.

Niektore definicje e-edukacji uwzgledniaja aspekt rozproszenia (nauczania
na odlegto$¢) i definiuja ja np. jako dostgp do materiatow edukacyjnych online
w kazdym miejscu i o kazdej porze’. Jednakze nie we wszystkich definicjach
nacisk jest ktadziony na fakt, ze e-edukacja jest forma ksztatcenia na odlegtos¢.
Jedna z definicji mowi, ze e-edukacja obejmuje wiele roznych metod nauczania,
ktorych wspdlna cecha jest wykorzystanie technik informacyjnych®. Wedlug
jeszcze innej e-edukacja oznacza takie sposoby uczenia, w ktorych komunikacja
pomigdzy uczacym si¢ a nauczycielem nastgpuje dzigki technologii komputero-
wej’. W literaturze przedmiotu e-edukacja to takze wszelkie dzialania wspieraja-
ce proces szkolenia, wykorzystujace technologie teleinformatyczne® lub sposob
dostarczania cyfrowego materiatu edukacyjnego i informacyjnego oraz prowa-

2 Informatyka ekonomiczna. Red. S. Wrycza. PWE, Warszawa 2010; A. Clarke: E-learning.
Nauka na odleglos¢. WKL, Warszawa 2007.

> M. Pluta-Olearnik: Rozwéj ustug edukacyjnych w erze spoleczenstwa informacyjnego.
PWE, Warszawa 2006; T. Goban-Klas: Uczenie na odlegtos$¢: formy i problemy. W: Nauczanie na
odlegto$¢ — nowa szansa dla edukacji. Red. E. Okon-Horodynska. JOTAN, Tychy 1999.

* M.L. Williams, K. Paprock, B. Covington: Distance Learning. The Essential Guide. SAGE
Publications Ltd., California 1999.

> B. Holmes, J. Gardner: E-learning: Concepts and Practice. SAGE Publications Ltd., Lon-
don 2006.

® A. Clarke: Op. cit., s. 11.

7 J. Wozniak: E-learning w biznesie i edukacji. Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne,
Warszawa 2009, s. 32.

8 M. Hyla: Przewodnik po e-learningu. ABC a Wolters Kluwer business, Krakow 2007, s. 19.
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dzenia nauczania z wykorzystaniem mediéw elektronicznych, takich jak: Inter-

net, intranet, ekstranet, przekazy satelitarne, telewizja interaktywna, za pomoca

sprzetu komputerowego, urzadzen mobilnych i oprogramowania’.

Cechy wystgpujace w powyzszych definicjach z aspektem ksztalcenia na
odlegtos¢ taczy definicja, wedlug ktorej e-edukacja jest metoda prowadzenia
procesu dydaktycznego w warunkach, gdy nauczyciele i uczniowie (studenci) sa
od siebie oddaleni (czasami znacznie) i nie znajduja si¢ w tym samym miejscu,
stosujac do przekazywania informacji — oprocz tradycyjnych sposobdéw komuni-
kowania si¢ — rowniez wspotczesne, bardzo nowoczesne technologie telekomu-
nikacyjne do przesytania: dzwigku, obrazu wideo, komputerowych danych oraz
materialdow drukowanych, a dzigki wspolczesnym technologiom jest mozliwy
bezposredni kontakt w czasie rzeczywistym pomigdzy nauczycielem a uczniem za
pomoca audio- lub wideokonferencji, niezaleznie od odlegtosci, jaka ich dzieli'.

E-edukacja ma wiele zalet. W$rod nich mozna wymienic:

— nauk¢ w dowolnym miejscu (uczestnik kursu moze si¢ uczyc/studiowaé
W miegjscu swojego zamieszkania lub w miejscu zatrudnienia, co powoduje
znaczne obnizenie kosztow zdobywanego wyksztatcenia),

— nauke¢ w dowolnym czasie (pozwala na dopasowanie ksztalcenia do indywi-
dualnych potrzeb czasowych kursantéw, np. nie musza oni rezygnowac z za-
trudnienia),

— indywidualizacje¢ szkolenia (dopasowanie szkolenia do indywidualnych po-
trzeb i1 tempa nauki kazdego uzytkownika),

— uczenie si¢ just in time (uczenie si¢ badz doksztatlcanie w momencie, kiedy
jest to danej osobie potrzebne, np. podnoszenie swoich kwalifikacji zawodo-
wych lub zdobywanie wyzszego wyksztatcenia),

— zmniejszenie kosztow nauczania (np. zwiazanych z dojazdami na uczelnig,
wynajeciem stancji itd.)'".

Mozna wyréznié wiele typow i form e-edukacji. Sa to miedzy innymi'?:

— szkolenia asynchroniczne — polegajace na pobieraniu informacji przez osobg
uczaca si¢ z elektronicznych materiatow dydaktycznych dostarczanych np. na

° Informatyka ekonomiczna. Op. cit., s. 519.

19 M.J. Kubiak: Wirtualna edukacja. Mikom, Warszawa 2002.

' A. Clarke: Op. cit.; A. Billewicz: Szkolenia elektroniczne. W: Strategie i modele gospo-
darki elektronicznej. Red. C. Olszak, E. Ziemba. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007.

12 A. Billewicz: Op. cit.; R. Kwan, J.S.F. Chan: Application of Quality Assurance in Web-
-Based Laboratories. W: Advances in Web-Based Learning. Red. J. Fong, C.T. Cheung,
H.V. Leong, Q. Li. Springer, Berlin 2002; R.C. Clark, R.E. Mayer: E-learning and the Science of
Instruction: Proven Guidelines for Consumers and Designers of Multimedia Learning. Pfeiffer,
San Francisco 2008.
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ptytach CD lub za posrednictwem Internetu; kontakt osoby uczacej sig¢ z wy-
ktadowca jest bardzo ograniczony, a wymiana informacji nie odbywa si¢
w czasie rzeczywistym, tylko za posrednictwem poczty elektronicznej lub fo-
rum; uczestnicy takiego szkolenia przyswajaja wiedz¢ samodzielnie, a wy-
ktadowcy najczesciej nie weryfikuja wiedzy uczacych sieg, jednak sa oni ak-
tywni, np. nadzorujac tempo i czgstotliwo$¢ nauki studentow,

— szkolenia synchroniczne (nazywane takze nauczaniem on-line) — realizowane
W czasie rzeczywistym, co oznacza, ze osoby uczace si¢ i prowadzacy szko-
lenie komunikujg si¢ przez Internet o okreslonej godzinie, za pomoca takich
narzedzi, jak np. czat, komunikatory internetowe czy ,,tablica”,

— szkolenia mieszane (blended learning) — nazywane takze szkoleniami kom-
plementarnymi lub hybrydowymi, polegaja na taczeniu tradycyjnych metod
nauczania, czyli zaje¢ stacjonarnych prowadzonych przez nauczyciela na zy-
wo w rzeczywistej sali lekcyjnej przy fizycznym udziale studentéw, z meto-
dami nauczania na odleglo$¢ realizowanymi za pomoca narzedzi informa-
tyczno-komunikacyjnych'?,

— m-learning — jest to edukacja umozliwiajaca uczenie si¢ w dowolnym miej-
scu, wykorzystujaca do tego urzadzenia mobilne roznej klasy: telefony ko-
moérkowe, palmtopy czy mobilne komputery (laptopy/netbooki z bezprzewo-
dowym dostepem do Internetu)'*.

W szkotach wyzszych najczesciej sa stosowane: e-edukacja asynchroniczna

1 synchroniczna, szkolenia mieszane oraz m-learning. Aby dobra¢ adekwatna

formg i metode realizacji e-edukacji, istotne wydaje si¢ okreslenie potrzeb stu-

dentow w tym zakresie juz na poczatku ich studiow. W tym celu dokonano ana-
lizy badan wtoérnych oraz przeprowadzono wywiady ze studentami.

3. Wyniki badan
3.1. Analiza badan wtérnych

Na przetomie maja i czerwca 2003 roku na Uniwersytecie Mikotaja Koper-
nika w Toruniu przeprowadzono badanie ankietowe dotyczace potrzeb studen-
tow w zakresie e-edukacji. Badaniem objgto tacznie 568 studentéw. Miato ono
na celu okreslenie, jak czgsto studenci korzystaja z Internetu, w jakim celu go

'3 K. Thorne: Blended Learning: How to Integrate Online & Traditional Learning. Kogan
Page Ltd., London 2003.

4 D.S. Metcalf, J.M. de Marco: mLearning: Mobile Learning and Performance in the Palm
of Your Hand. HRD Press Inc., Massachusetts 2006.
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uzywaja, co sadza o e-edukacji i czy w przysztosci beda korzysta¢ z tej formy
ksztalcenia.

Uzyskane wyniki wykazaty, ze:

— ponad 50% studentow skorzystaloby z zaje¢ prowadzonych zdalnie w czasie
studiow,

— 25% badanych bylo przekonane o tym, ze w przyszlosci bgdzie korzystac
z e-edukacji,

— ponad 60% respondentow stwierdzito, ze nie sa przygotowani do korzystania
z e-edukacji,

— ponad 60% ankietowanych stwierdzito, ze uczelnia powinna ich przygoto-
wywa¢ do korzystania z e-edukacji"”.

Ponadto w trakcie tego badania zapytano studentdéw, czy korzystali wcze-
$niej z e-edukacji. Ponad 74% stwierdzito, ze nigdy nie korzystalo z tej formy
ksztalcenia.

Probowano takze ustali¢, czy respondenci maja oczekiwania wobec
e-edukacji. Ponad 18% respondentéw nie miato zadnych oczekiwan w stosunku
do e-nauczania, niewielkie oczekiwania wykazywato ponad 16%, natomiast du-
ze oczekiwania miato ponad 25% badanych. W opinii prowadzacej badanie takie
wyniki wskazuja na brak informacji, wiedzy i umiej¢tnosci wsérdd studentow
w zakresie e-edukacji'®.

Badanie to miato takze na celu znalezienie odpowiedzi na pytanie, czy stu-
denci dostrzegaja zalety e-edukacji. Najczesciej wybierana odpowiedzia byto
uczenie si¢ w miejscu pobytu (ponad 49%), na drugim miejscu studenci wybie-
rali opcjg ,.tatwy dostep do duzych zasoboéw informacyjnych i ciekawych mate-
riatéw dydaktycznych” — okoto 42% respondentdow oraz nizsze koszty szkolen —
ponad 30%.

Studentow zapytano takze o to, jakie zajecia, w ich opinii, mogltyby by¢
prowadzone z wykorzystaniem e-edukacji. Badanie wykazato, ze studenci byli
najbardziej zainteresowani wykladami on-line z mozliwoscia zadawania pytan —
ponad 46%, pobieraniem za posrednictwem sieci dodatkowych materiatow do
zaje¢ — 41%, przesylaniem za posrednictwem poczty elektronicznej prac zali-
czeniowych, referatow — 40%, ,,tablica”— tworzeniem wspdlnych projektow —
ponad 11%, zajeciami w wirtualnej grupie — ponad 12% oraz interaktywnymi
dyskami z wyktadami — ponad 13% odpowiedzi'’.

'3 B. Stachowiak: Studenci wobec e-learningu (cz. 1). ,,Gazeta IT” 2005, nr 9 (39).
!¢ Jdem: Studenci wobec e-learningu (cz. 2). ,,Gazeta IT” 2006, nr 6 (46).
17 11,

Ibid.
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Podobne badanie przeprowadzono w 2004 roku na Akademii Ekonomiczne;
w Poznaniu. Pozwolito ono na ustalenie oczekiwan i obaw studentow w celu znale-
zienia dostosowanego do potrzeb tej instytucji rozwiazania e-edukacyjnego. Bada-
niem objgto 851 studentow z réznych wydzialdow i trybow nauczania (dzienne, za-
oczne itd.).

Najistotniejsze informacje uzyskane przez badaczy to: czegstotliwos$¢ korzy-
stania studentéw z Internetu, w tym z poczty elektronicznej; miejsce, w ktorym
studenci korzystaja z Internetu; obecne wykorzystywanie przez studentéow mate-
rialow elektronicznych stworzonych przez pracownikow naukowo-dydaktycznych
udostgpnianych w Internecie; forma ksztalcenia przez Internet, jakiej oczekuja
studenci; czas poswigcany na szukanie, kompletowanie, kserowanie materiatow
naukowych potrzebnych na konkretne zajecia'®.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze dostgp do Interentu miato 90% stu-
dentow studiow dziennych i 75% studentow studiow zaocznych. W odpowiedzi
na pytanie o miejsce korzystania z Internetu 48% wszystkich ankietowanych
wybrato opcje ,,inne zrodta dostgpu”, ktora oznaczata miejsce inne niz dom (po-
niewaz wielu studentow korzysta z Internetu w domach studenckich, wynajgtych
mieszkaniach i na stancjach oraz w miejscu pracy). Badanie wykazalo takze, ze
osoby studiujace w trybie dziennym czgsto korzystaly z Internetu na uczelni.
Studentdéw zapytano rowniez o to, czy korzystaja z materialéw edukacyjnych
udostgpnianych droga elektroniczna przez prowadzacego przedmiot. 89% bada-
nych udzielito odpowiedzi twierdzace;.

Prowadzacy badanie zauwazyli, ze studia w formie tradycyjnej wymagaja
duzego wysitku i naktadu pracy zwiazanych ze znalezieniem wlasciwych mate-
riatow, wypozyczaniem i kupowaniem ksiazek, kserowaniem materialow, robie-
niem notatek itd., co jest bardzo czasochtonne.

Na rysunku 1 przedstawiono wynik badania uciazliwo$ci zdobywania nie-
zbednych materiatow edukacyjnych.

'8 M. Kierzyk, M. Tyburski: Badanie potrzeb i oczekiwan studentéw i pracownikéw w kon-
tekscie rozwoju e-edukacji w Akademii Ekonomicznej w Poznaniu. ,,E-mentor” 2005, nr 1(8).
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Rys. 1. Uciazliwos$¢ skompletowania przez studentéw wszystkich materialéow edukacyjnych wy-
maganych na dane zajgcia (skala od 1 — nieuciazliwe do 5 — bardzo uciazliwe)

Zrodho: M. Kierzyk, M. Tyburski: Badanie potrzeb i oczekiwan studentéw i pracownikéw w kontekscie rozwo-
ju e-edukacji w Akademii Ekonomicznej w Poznaniu. ,,E-mentor” 2005, nr 1(8).

Studenci najczesciej udzielali odpowiedzi nr 3, zatem zdobywanie materia-
16w bylo w ich opinii $rednio uciazliwe, co pozwolilo badaczom przypuszczac,
ze wygodniejsza formg byloby udostgpnienie koniecznych materiatdow za po-
srednictwem platformy e-edukacyjnej. Dlatego zapytano studentow takze o to,
czy korzystaja z materiatow edukacyjnych udostgpnianych droga elektroniczna
przez prowadzacego przedmiot. 96% przebadanych studentow uwazata, ze plat-
forma do e-edukacji jest potrzebna na uczelni.

W tabeli 1 przedstawiono formy zaje¢ (podobnie jak w wyzej opisanym ba-
daniu z 2003 roku), ktére w opinii studentow powinny by¢ wspomagane elek-
tronicznie, a w tabeli 2 oczekiwania studentow wobec platformy nauczania przez
Internet, jej przeznaczenia i wykorzystania.

Tabela 1

Forma prowadzonych zajg¢, ktora wymaga wsparcia ze strony elektronicznych mediow

Forma prowadzonych zaje¢ wymagajaca
Ogétem (w %)
wsparcia mediéw elektronicznych

Wyktady 59
Cwiczenia 12
Laboratoria 13
Lektoraty 16

Zrodto: M. Kierzyk, M. Tyburski: Badanie potrzeb i oczekiwan studentow i pracownikow w kontekscie rozwo-
ju e-edukacji w Akademii Ekonomicznej w Poznaniu. ,,E-mentor” 2005, nr 1(8).
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Tabela 2
Oczekiwania studentdw wobec przeznaczenia i wykorzystania platformy nauczania przez Internet
Platforma nauczania przez Internet powinna Ogolem (w %)
— uczy¢ teorii i jej zastosowan 22
— sprawdza¢ wiasne wiadomosci 28
— wspomagac¢ proces nauczania 48
Zréodto: Ibid.

Badania te pozwolity wywnioskowaé, ze studenci dosy¢ czgsto korzystali
z Internetu. Najczesciej robili to w miejscu, w ktérym zamieszkiwali podczas
studiow, w pracy lub na uczelni. Oczekiwali dostarczania elektronicznych mate-
riatow do wyktaddéw przez prowadzacych zajecia, prowadzenia interaktywnych
wykladoéw on-line oraz tego, ze udostgpniane materialy beda wspomagaly catos¢
procesu nauczania. Zauwazono takze, ze studenci wyrazali che¢ korzystania
z e-edukacji zarowno czasie studidw, jak i po ich zakonczeniu. Jednoczes$nie pro-
wadzone badania wykazaty, Zze studenci nie byli przygotowani do korzystania
z e-edukacji oraz ze wigkszo$¢ z nich nigdy wezesniej z niej nie korzystata, a tak-
ze ze oczekuja od uczelni przygotowania do korzystania z tej formy ksztalcenia.

Badania te obejmowaty swoim zakresem studentow wszystkich lat studiow
oraz nie weryfikowaly posiadanej przez nich wiedzy na temat e-edukacji. Nie
odpowiadaja one takze na pytania, czy studenci rozwazaja mozliwo§¢ wspoma-
gania pracy grupowej e-edukacja, czy uwazaja, ze wyktadowcy powinni by¢ do-
stepni na e-konsultacjach, jakie przedmioty ($cisle czy humanistyczne) w ich
opinii i dlaczego mozna by wspomagac¢ e-edukacja.

3.2. Analiza badan wiasnych

Autorka opracowania uzupehita uzyskane z badan wtérnych informacje
o to, czy wedlug studentow jest mozliwe wspomaganie pracy grupowej
e-edukacja, czy w ich opinii wykladowcy powinni by¢ dostepni na e-konsultacjach
oraz jakie przedmioty ($ciste czy humanistyczne) i dlaczego mozna by wspoma-
ga¢ e-edukacja. W tym celu wykorzystano metode studium przypadku. Do reali-
zacji tego zadania przeprowadzono standaryzowane wywiady poglebione ze stu-
dentami pierwszego roku studidéw dziennych Uniwersytetu Ekonomicznego
w Katowicach. Wybrano respondentéw uczacych si¢ na pierwszym roku studiow
stacjonarnych, poniewaz sg to najczesciej osoby pomigdzy 19 a 21 rokiem zycia,
co oznacza, ze posiadaja podstawowa wiedzg i umiejetnosci z zakresu obstugi



Analiza oczekiwan studentéw wobec e-edukacji 141

komputera i Internetu oraz okreslaja swoje przyszie potrzeby w zakresie
e-edukacji zaraz na poczatku studiow. Ztozono takze, ze wywiady poglebione
zostang przeprowadzone z osobami posiadajacymi wczesniejsze doswiadczenie
w zakresie e-edukacji, poniewaz wiedza one, czym jest i jak moze by¢ realizo-
wana e-edukacja.

Badanie odbyto si¢ 04.10.2011 roku na terenie Uniwersytetu Ekonomiczne-
go w Katowicach. Sposrod wszystkich studentéw pierwszego roku studiow sta-
cjonarnych losowo wybrano grupe 113 o0séb (cztery grupy audytoryjne), ktorym
zadano pytanie filtrujace o wczesniejsze do§wiadczenia z e-edukacja. Odpowie-
dzi pozytywnej udzielilo szesciu studentéw, z ktorymi w dalszej kolejnosci
przeprowadzono wywiady poglebione.

Wywiady standaryzowane byly realizowane z kwestionariuszem wywiadu.
Kwestionariusz zawieral nastepujace pytania filtrujace i otwarte:

1. Jakie zna Pan/i formy e-edukacji?

2. Gdzie Pan/i spotkal/a si¢ z e-edukacja wczesniej?

3. Czy docieranie do materiatow potrzebnych na zajgcia jest dla Pana/i uciaz-
liwe?

Czy uwaza Pan/i, Ze zajgcia na uczelni powinny by¢ uzupelniane e-edukacja?
Za pomoca jakich form?

Jakie zajecia w Pana/i opinii moga by¢ uzupelniane e-edukacja?

Czy wyktadowcy powinni by¢ dostepni na e-konsultacjach?

Czy w Pana/i opinii dostgpno$¢ wykladowcow za posrednictwem e-konsultacji
wplynie na Pana/i tatwos¢ uczenia sig?

® N0k

9. Czy uwaza Pan/i, ze praca w grupie jest skuteczniejsza w nauczaniu niz inne
formy przekazu wiedzy?

10. Jak e-edukacja wptywa na t¢ forme nauczania?

11. Jakie korzysci z e-edukacji wynikaja dla Pana/i dzisiaj?

12. Jakie korzysci e-edukacja przyniesie Panu/i w przysztosci?

Zgodnie z udzielonymi odpowiedziami wszyscy studenci spotkali si¢ wcze-
$niej z e-edukacja. Wszyscy udzielili takze odpowiedzi, ze wczesniej korzystali
z e-edukacji realizowanej za pomoca platformy edukacyjnej szkolnej lub dedy-
kowanej. Wymienione zostaty takze platformy Moodle i Hermin. Jedna z bada-
nych osob wskazata, ze do rozwiazywania zadan z matematyki bylo uzywane
narzedzie LaTeX.

Studenci mieli wezesniej stycznos¢ z e-edukacja w szkole $redniej lub na kur-
sach (jezykowym i z matematyki). Jak na razie docieranie do niezbednych materia-
tow dydaktycznych nie sprawia im wigkszych ktopotéw, poniewaz wyktadowcy in-
formuja, jakie materialy beda potrzebne oraz gdzie mozna je uzyskaé¢. Jednak
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dostrzegaja oni mozliwos¢ utrudnionego dostepu do materialow w trakcie dalszego
studiowania. W tej sytuacji licza na pomoc starszych rocznikow oraz jednoznacznie
wskazuja, ze chcieliby, aby zajecia byly wspomagane e-edukacja.

Jako formy e-edukacji studenci wymieniali materialy wyktadowe w postaci
prezentacji multimedialnych lub plikéw PDF uzupetianych o elementy graficz-
ne, materialy do ¢wiczen, zadania w formie interaktywnej oraz lektoraty uzupel-
niane o rozméwki i elementy interaktywne.

W opinii wigkszej czgsci badanych studentow przez e-edukacje moga by¢
wspomagane przedmioty $ciste, poniewaz wymagaja zrozumienia, a nie tylko
zapamigtywania, zatem wicksza liczba dostepnych materialow bedzie bardzo
pomocna. Jednak czg$¢ badanych dostrzegala takze mozliwos¢ zastosowania ta-
kiej formy ksztatcenia do lektoratow, przedmiotow informatycznych oraz pozo-
statych przedmiotéw o charakterze humanistycznym. Studenci uwazali takze, ze
dostgpnos¢ wykltadowcow na e-konsultacjach bytaby dla nich duzym utatwie-
niem w trakcie nauki i cieckawym elementem ksztatcenia. Tylko jedna z przeba-
danych o0sob stwierdzila, ze woli bezposredni kontakt z wyktadowca.

Prac¢ grupowa na zajeciach oraz poza nimi studenci oceniali jako ciekaw-
sza, ulatwiajaca nauke i zapamigtywanie oraz wymyslanie rozwiazan (np. pod-
czas burzy mozgow), a takze umozliwiajaca konsultowanie uzyskanych wyni-
kéw i jako mniej stresujaca ze wzgledu na odpowiedzialno$¢ zbiorowa za
wykonane zadanie. Jeden student stwierdzil, ze woli pracg samodzielna poprzez
studiowanie literatury.

Na pytanie o mozliwos¢ wspomagania pracy grupowej przez e-edukacje
studenci odpowiadali: mogtaby ona polega¢ na wymianie plikéw na zywo, udo-
stgpnianiu pulpitu, konferencjach wideo, uzyciu komunikatoréw i czatéw; byta-
by duzym utatwieniem, ale trudniejsza pod wzgledem organizacyjnym; mozliwa
przy wspotpracy takze tradycyjnej; mozliwa, jezeli wszyscy spotykaja si¢ w tym
samym czasie; raczej niemozliwa, poniewaz wspdlna wspotpraca nie udaje si¢
1 w duzym stopniu zalezy od doboru 0s6b w grupie.

Studenci dostrzegali takze korzysci wynikajace z e-edukacji. Wérod nich
wymieniali takie zalety, jak: dostep do materiatbw w dowolnym czasie, dostgp
do duzej ilosci uporzadkowanych i estetycznych materiatow zgromadzonych
w jednym miejscu, samodzielne wybieranie dogodnej pory do nauki i rozplano-
wywanie czasu nauki, tatwy sposéb na nadrobienie zaleglosci, oszczgdnosé
zwiazang z kosztami dojazdu na uczelnig.

Studenci dostrzegali takze zalety e-edukacji w przysztosci i wymieniali
migdzy innymi godzenie obowiazkéw zawodowych i rodzinnych z podnosze-
niem kwalifikacji.
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Whioski

Z dokonanej analizy badan wtérnych przeprowadzonych w 2003 roku na
Uniwersytecie Mikotaja Kopernika w Toruniu i w 2004 roku w Akademii Eko-
nomicznej w Poznaniu oraz ze zrealizowanego w 2011 roku studium przypadku
wynika, ze wielu studentow korzysta z Internetu w celach edukacyjnych w do-
mach studenckich lub na uczelni, dlatego istotne wydaje sig, aby uczelnia za-
pewnita im dostgp do potrzebnego sprzetu (komputerow i taczy internetowych)
w tych miejscach przez 24 godziny na dobg. Poniewaz studenci oczekuja od wy-
ktadowcow dostarczania elektronicznych materiatow do wyktadow, Ewiczen
oraz przygotowywania interaktywnych zadan z mozliwoscia ich realizacji
w formie grupowej, a takze prowadzenia interaktywnych wyktadéw on-line i re-
alizacji e-konsultacji, konieczne wydaje si¢ wyposazenie sal wyktadowych
w systemy wideokonferencji oraz udostepnienie wykladowcom niezbgdnego
sprzgtu  (mikrofonow 1 kamer), a takze oprogramowania do realizacji
e-konsultacji 1 przygotowywania elektronicznych materiatow dydaktycznych
(w tym takze platformy do e-edukacji).

Studenci wyrazali che¢ korzystania z e-edukacji zarowno w trakcie studiow,
jak 1 po ich zakonczeniu do uzupehiania swoich kwalifikacji zawodowych, jed-
nak wyniki badan wtornych wykazaty, Ze nie sg oni do niej dostatecznie przygo-
towani, dlatego potrzebne wydaje si¢ wprowadzenie dla nich szkolen z tego za-
kresu.

ANALYSIS OF STUDENT’S EXPECTATIONS TO THE E-EDUCATION

Summary

The main objective of this study is to analyze the student’s expectations to the
e-learning. The theoretical goal of this article is to present a being of the e-education and
therefore its characteristics, types and benefits that this form of education can offer to
learners. The practical goal is to explore the needs of students in e-learning at the begin-
ning of their studies to create the best suited educational offer.
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TELEPRACA JAKO FORMA ORGANIZACJI
PRACY NA PRZYKLADZIE FIRMY
CISCO POLSKA

Wprowadzenie

Rozwdj Internetu, technologii ICT i1 postgpujaca globalizacja stwarzaja no-
we ramy funkcjonowania organizacji. Jednym z elementow, ktory przybrat nowy
wymiar, jest praca i forma jej organizacji. Coraz czgséciej pracownik to juz nie
tylko osoba obecna w firmie czy instytucji, to takze osoba, ktora wykonuje swo-
je obowiazki zdalnie, w formie telepracy. Wedtug raportu America National Te-
lework Study, do gltéwnych korzysci wynikajacych z wdrozenia telepracy wska-
zywanych przez pracownikéw i1 pracodawcow mozna zaliczy¢: zwigkszona
wydajno$¢ pracy, redukcje kosztow biurowych, elastyczng strukturg, rozwoj
technologii, wzrost zadowolenia pracownikow, wyzszy stopien lojalno$ci, od-
powiedzialno$é i samodzielno$é¢'. Zagadnienie telepracy bedzie przedmiotem
rozwazan tej czgsci opracowania.

1. Metodologia badan

Podstawowym celem niniejszego opracowania jest przedstawienie idei telepra-
cy oraz najwazniejszych korzysci, jakie daje ona zaréwno pracodawcom, jak i pra-
cownikom. Cele teoretyczne dotycza przede wszystkim wyjasnienia istoty telepracy,
rodzajow telepracy oraz zagadnienia korzysci i barier jej stosowania. Realizacja celu
praktycznego polega na scharakteryzowaniu strategii firmy Cisco Polska w zakresie
rozwoju telepracy oraz zidentyfikowaniu newralgicznych elementoéw, na ktore nale-
zy zwraca¢ uwagg podczas wdrazania tej formy organizacji pracy.

! Telepraca i ustugi zdalne — e-przedsigbiorczo$é. Red. I. Harnik. Matopolska Agencja Roz-
woju Regionalnego S.A., Krakow 2008, s. 40.
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ZYozonos$¢ podjetej tematyki oraz réznorodnos¢ celow badawczych wiazata
si¢ z potrzeba wykorzystania roznych metod i narzedzi badawczych. Realizacja
celow teoretycznych wymagata przede wszystkim krytycznej analizy pi$mien-
nictwa z zakresu telepracy i zastosowania metody wnioskowania logicznego.
Cel praktyczny wiazal si¢ z zastosowaniem metody studium przypadku. Materiat
empiryczny zebrano podczas rozmowy z przedstawicielem firmy Cisco Polska.

2. Istota i formy telepracy

W literaturze przedmiotu istnieje wiele definicji pojgcia telepracy (praca na
odlegtos¢, praca zdalna, e-praca, telework, e-work, eWork, e-job, praca elastycz-
na, praca mobilna, flexiwork, homeworking) i klasyfikacji form telepracy. W ni-
niejszym opracowaniu przedstawiono tylko wybrane. Jack M. Nilles — tworca
pojecia telepracy — definiuje teleprace (telecommuting, telework) jako ,,Kazdy
rodzaj zastgpowania podrézy zwiazanych z praca technika informacyjna (np. te-
lekomunikacyjna lub komputerami); przemieszczanie pracy do pracownikow,
zamiast pracownikéw do pracy. Podtypem telepracy sa teledojazdy (ang. tele-
commuting)’, czyli okresowa praca poza centrala firmy, wykonywanie pracy
w domu, w siedzibie klienta lub w telecentrum co najmniej jeden dzien w tygo-
dniu™”. Natomiast wedhug Komisji Europejskiej, ,, Telepraca jest to metoda orga-
nizowania i wykonywania pracy, w ktorej pracownik pracuje poza miejscem
pracy pracodawcy przez znaczna czg$¢ swojego czasu pracy, dostarczajac do
pracodawcy wyniki (rezultaty) pracy przy wykorzystaniu technologii informa-
cyjnych oraz technologii przekazywania danych, zwlaszcza Internetu™. Zda-
niem R. Blanpaina, telepraca to ,,[...] praca wykonywana na rzecz pracodawcy
lub klienta gléwnie w miejscu innym niz tradycyjne miejsce pracy z wykorzy-
staniem technik informacyjnych™. Porozumienie Ramowe w Sprawie Telepracy
(Social Partners Sign Teleworking Accord, European Industrial Relations Obse-
rvatory) podaje nastgpujaca definicje: ,,[...] telepraca jest to forma organizacji
i(lub) wykonywania pracy, przy wykorzystaniu technologii informatycznych,
w ktorej powazna cze$¢ czasu pracownika, ktéora moglaby by¢ wykonywana

2 Wedtug $cidlejszej definicji, czesciowe lub catkowite zastepowanie dojazdow do pracy
technika telekomunikacyjna.

> JM. Nilles: Telepraca. Strategie kierowania wirtualng zatoga. Wydawnictwo Naukowo-
-Techniczne, Warszawa 2003, s. 21.

* http://www.eurofound.europa.eu/eiro/2002/07/feature/eu0207204f. htm.

5 M. Janiec, T. Czerniak, W. Kreft, R. Piontek: Prowadzenie dziatalnoci biznesowej z zastoso-
waniem telepracy — poradnik. Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci, Warszawa 2006, s. 18.
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w pomieszczeniach pracodawcy, jest regularnie wykonywana poza siedziba fir-

my, w ramach umowy o prace lub stosunku pracy”®

. Natomiast polski kodeks
pracy okresla, ze jest to ,,[...] praca [...] wykonywana regularnie poza zaktadem
pracy, z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w rozumieniu
przepiséw o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna™’.

Na potrzeby niniejszego opracowania przyjeto, ze telepraca to praca wyko-
nywana czg¢$ciowo lub calkowicie poza siedziba firmy, a jej rezultat jest przeka-
zywany do pracodawcy lub wskazanego przez niego podmiotu za pomoca no-
woczesnych narzedzi telekomunikacyjnych.

Podstawowym kryterium podziatu telepracy jest roznorodnos$¢ miejsca wy-
konywania pracy. Zgodnie z tym teleprace mozna podzieli¢ na®: domowa (teleho-
mework, home working), przemienna (ad hoc teleworking), mobilna/nomadyczna
(nomadic, mobile teleworking) oraz $wiadczona poza zakladem pracy w spe-
cjalnie do tego przygotowanych miejscach.

Telepraca domowa polega na tym, ze pracownik w porozumieniu z praco-
dawca wykonuje pracg w domu/mieszkaniu, a rezultat swojej pracy przekazuje
do pracodawcy za pomoca $§rodkow teleinformatycznych.

Telepraca przemienna oznacza, ze pracownik $wiadczy prace czgsciowo
w siedzibie pracodawcy, a czgsciowo w swoim miejscu zamieszkania. Jest to
dos¢ czgsto spotykane rozwiazanie.

Praca mobilna/nomadyczna jest wykonywana w miejscach, w ktorych tele-
pracownik w danym momencie si¢ znajduje. Jednoczesnie telepracownik utrzy-
muje kontakt z pracodawca. Ten rodzaj telepracy jest szczegodlnie popularny
wsrod osob zajmujacych stanowiska kierownicze, odpowiedzialnych za réznego
rodzaju przedsigwziecia zmuszajace do czestszych podrozy shuzbowych przy
jednoczesnym pozostaniu w tacznosci z pozostatymi pracownikami.

Telepraca swiadczona poza zaktadem pracy w specjalnie do tego przygoto-
wanych miejscach moze by¢ realizowana w telecentrach, telechatkach albo te-
lewioskach’.

® http://www.eurofound.europa.eu.

7 Ustawa z dnia 26 czerwca 1974 roku Kodeks pracy z pozn. zm.

8 M. Kuémierczyk, M. Wrébel: Telepraca i e-edukacja, czyli dokad zmierza spoleczefistwo
informacyjne w e-obszarach. W: Kapitat ludzki oraz informatyczne systemy wsparcia w procesie
zarzadzania przedsigbiorstwem. Red. A. Antonowicz. Wydzial Zarzadzania Uniwersytetu Gdan-
skiego, Fundacja Rozwoju Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot 2011, s. 260.

% J. Wisniewski: Zatrudnianie pracownikow w formie telepracy. Towarzystwo Naukowe Or-
ganizacji 1 Kierownictwa, Stowarzyszenie Wyzszej Uzyteczno$ci ,,Dom Organizatora”, Torun
2007, s. 52-58.
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Telecentra (pracownie multimedialne'’) (telecenters, telecottages, commu-
nity technology center, networked learning center, multipurpose community te-
lecentres, digital clubhouse'') to miejsca wyposazone w réznego rodzaju urza-
dzenia teleinformatyczne umozliwiajace nawiazywanie kontaktu, dzigki ktéremu
dany pracownik nie musi dojezdza¢ do siedziby pracodawcy, a jedynie do okre-
slonego telecentrum znajdujacego si¢ blisko jego miejsca zamieszkania, w kto-
rym $wiadczy prace na rzecz swojego pracodawcy. Glowna roéznica migdzy tele-
centrum a tradycyjnym biurem polega na tym, ze wszyscy pracownicy
korzystajacy z centrum, niezaleznie od rodzaju wykonywanych zadan, pracuja
w nim ze wzgledu na to, ze mieszkaja blizej centrum niz gléwnego biura firmy
lub jej centrali. Centra telepracy mozna podzieli¢ na satelickie oraz lokalne. Sa-
telickie centra telepracy (satellite office, remote office) stanowia w catosci wia-
snos¢ firmy (albo sa wynajmowane przez nia) i pracuja w nich tylko pracownicy
danej firmy, natomiast w lokalnym centrum telepracy moga si¢ znajdowaé pra-
cownicy roznych firm'2. Wiasciciel telecentrum (telecentres, telework centres) nie
musi by¢ pracodawca uzytkownikow, a jedynie przedsigbiorca swiadczacym ustu-
gi umozliwiajace im wykonywanie tej pracy.

Kolejnym rodzajem telecentréow sa telechatki (telecottages), ktorych nazwa
jest zwiazana z ich wiejska lokalizacja. To przerobione na telecentra wiejskie
chaty, opuszczone szkoty, pomieszczenia gospodarcze. Ich pierwotnym celem
jest niwelowanie réznic w zakresie dostgpu do najnowszych technologii zauwa-
zanych pomigdzy spoleczno$cia wiejska i matomiasteczkowa a duzymi miasta-
mi. Roznica pomigdzy telecentrami a telewioskami polega na tym, ze te drugie
poza funkcja czysto rynkowa spehlniaja funkcje edukacyjna, a tym samym te
pierwsze sa bardziej komercyjne.

Telewioski to wyodrgbnione w ramach okre$lonego obszaru zaawansowane
struktury sktadajace si¢ z potaczonych ze soba telechatek. Wskutek tego pota-
czenia powstaje zintegrowana sie¢ wioskowa, ktora z kolei jest przytaczona do
krajowej sieci szkieletowe;j' .

Telepraca moze by¢ rowniez §wiadczona w centrach coworkingu. Cowor-
king jest okres§lany jako ,,wspdlna praca wykonywana przez osoby nalezace do
wolnych zawodow freelancerdw, a takze telepracownikow™'. Centra coworkin-

' http://www.infocentrum.ice.exl.pl/info.html.
" http://www.pckurier.pl.

12 J M. Nilles: Op. cit., s. 34.

13 J. Wisniewski: Op. cit., s. 55.

' Telepraca i ustugi zdalne. .., op. cit., s. 125.
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gu to miejsca, w ktorych kazdy moze pracowac niezaleznie, jednak ze wzgledu
na obecnosé innych osob nie wystepuje poczucie izolacji'.

W literaturze przedmiotu mozna spotka¢ wiele klasyfikacji form telepracy.
Elementem taczacym rézne podejécia do tego terminu jest miejsce §wiadczenia
pracy, ktérym jest inna lokalizacja niz siedziba pracodawcy oraz wykorzystanie
nowoczesnych narzedzi telekomunikacyjnych.

3. Korzysci i bariery telepracy

Korzysci wynikajace z wdrozenia pracy zdalnej mozna podzieli¢ na korzy-
éci dla pracodawcow, pracownikow i spoleczenstwa'®.

Wsrod korzysci wynikajacych z wdrazania telepracy dla pracodawcow
mozna wymieni¢ nizsze koszty funkcjonowania firmy wynikajace m.in. z: obni-
zenia kosztow utrzymania biura i wynajmu powierzchni biurowej'’, zmniejsze-
nia kosztow umeblowania i wyposazenia biurowego oraz kosztéw zatrudnienia
0s0b sprzatajacych i ochrony. Telepraca pozwala rowniez na zatrudnienie wyso-
kiej klasy fachowcow z roéznych regioné6w Polski, a nawet innych krajow, bez
koniecznosci pokrycia ich kosztow utrzymania oraz ewentualnych kosztow do-
jazdu. Umozliwia takze zatrudnianie pracownikéw z regiondw o nizszym poziomie
ptac. Praca zdalna moze si¢ rowniez przetozy¢ na zmniejszenie liczby nieobecnosci
telepracownika wynikajacych ze zwolnien lekarskich przystugujacych mu z powodu
choroby dziecka czy tych spowodowanych koniecznoscia zatatwienia jakiej$ waznej
prywatnej sprawy, bedacych zjawiskiem patologicznym. To takze zmniejszenie ro-
tacji pracownikow wynikajacych ze zmian ich miejsca zamieszkania.

Praca zdalna umozliwia zwigkszenie liczby personelu bez zadnych zmian
W organizacji przestrzeni biura. Pozwala rowniez na zmniejszenie rangi wygladu
i wieku pracownika na rzecz jego umiejetnosci i osiaganych rezultatow, popra-
wia wizerunek firmy (ktora jest postrzegana jako nowoczesna), umozliwia wy-
nagradzanie za uzyskane efekty, a nie za czas pracy.

Dla pracownika praca zdalna to elastyczno$¢, ktora moze si¢ przejawiac:
mozliwo$cia pracy w kazdym miejscu i o kazdej porze, mozliwoscia samodziel-
nego decydowania o organizacji dnia pracy, a takze mozliwoscia dostosowania
swojej pracy do biezacych, prywatnych potrzeb. Dla telepracownika to takze

5 http://www.coworking.pl.

6 M. Janiec, T. Czerniak, W. Kreft, R. Piontek: Op. cit., s. 48, 50, 60-65; J. Wisniewski:
Op. cit., s. 38-40; Telepraca i ustugi zdalne..., op. cit., s. 40.

"7 Dzigki pracy zdalnej takie przedsigbiorstwa, jak Cisco lub AT&T zmniejszyly koszty
utrzymania nieruchomosci o 20-30%.
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mozliwos¢ podejmowania wielu kontraktéw jednoczesnie, a w konsekwencji
wigksza mozliwos¢ godzenia nauki z praca, czy mozliwo$¢ taczenia pracy
z opieka nad dzie¢mi lub osobami zaleznymi. Telepraca daje pracownikowi tak-
ze mozliwo$¢ uniezaleznienia utrzymania stanowiska pracy od (zmiany) lokali-
zacji firmy lub miejsca zamieszkania, co w konsekwencji przektada si¢ na moz-
liwo$¢ zmniejszenia kosztow utrzymania, zwigkszenie komfortu zycia, a nawet
wigksza szans¢ utrzymania integralnosci rodziny. To rowniez mozliwo$¢ pozy-
skiwania pracy na terenie calego kraju, $wiata bez koniecznos$ci przemieszczania
si¢, co pociaga za sobg oszczedno$¢ czasu i pienigdzy, ktora jest zwiazana z bra-
kiem koniecznosci dojazdéw do pracy. To takze mozliwo$¢ dostosowania wa-
runkow pracy do wlasnych preferencji.

Dla spoleczenstwa telepraca jest szansa na wlaczenie do zycia zawodowego
0s0b, ktore z przyczyn zdrowotnych lub rodzinnych nie moga opuszczac¢ swoje-
go domu lub mieszkania, a dysponuja wiedza, z ktorej pracodawcy chetnie by
skorzystali. Wérdd tych os6b moga si¢ znalez¢ osoby niepetnosprawne, osoby
podczas rekonwalescencji czy osoby opiekujace si¢ wyzej wymienionymi 0so-
bami. To rowniez mozliwos¢ zatrudnienia dla oséb zamieszkujacych obszary
stabo rozwinigte (stworzenie warunkéw do zréwnowazonego rozwoju). Zasto-
sowanie telepracy na szersza skalg moze skutkowaé takze spadkiem zanieczysz-
czenia $srodowiska, zmniejszeniem korkoéw ulicznych i kosztow infrastruktury
dzigki wyeliminowaniu koniecznosci dojazdéw do pracy.

Obok niewatpliwych korzysci wynikajacych ze stosowania telepracy istnie-
ja takze bariery wdrozenia telepracy w przedsigbiorstwie. Wérod trudno$ci moz-
na wymieni¢ mentalny opor osob stykajacych si¢ po raz pierwszy ze zjawiskiem,
a nawet samym pojeciem telepracy. W aspekcie ekonomicznym problemy
z wdrazaniem telepracy w organizacji sa nastgpujace:

— trudnosci w oszacowaniu rzeczywistych kosztow zwiazanych z wdrozeniem tele-
pracy, a nastepnie kosztow koniecznych do ponoszenia w trakcie jej stosowania,

— trudno$ci w jednoznacznym okresleniu skali oszczgdnosci, jakie pojawia sig
dla organizacji w zwiazku z telepraca; oszczg¢dnosci, ktoére moga by¢ znacza-
ce dla duzych przedsigbiorstw, moga w ogole si¢ nie pojawi¢ lub mie¢ mar-
ginalne znaczenie dla przedsigbiorstw matych i $rednich,

— brak umiejgtnosci oceny produktywnosci telepracownikow; trudnos¢ znale-
zienia adekwatnych wskaznikéw pomiaru efektow pracy, koniecznos$¢ odej-
$cia od zasady kontroli nakladow pracy na rzecz rozliczania telepracownika
wylacznie z osigganych efektow, w oderwaniu od naktadu pracy,

— brak do$wiadczen w zarzadzaniu telepracownikami'®.

18 M. Janiec, T. Czerniak, W. Kreft, R. Piontek: Op. cit., s. 51.
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Bariera jest rowniez konieczno$¢ przedefiniowania wewngtrznych regut
przedsigbiorstwa, np. umow z pracownikami. To takze przywiazanie kadry kie-
rowniczej do tradycyjnych sposobow zarzadzania, trudno$¢ w opracowaniu
1 wdrozeniu instrumentéw zarzadzania, postrzeganie pracy przez pryzmat liczby
godzin spedzonych w biurze, a nie efektoéw pracy pracownika. Trudnosci w za-
rzadzaniu zasobami ludzkimi firmy moga dotyczy¢ rowniez: zarzadzania linio-
wego, monitorowania postgpu oraz motywowania pracownikow, ktorych rzadko
si¢ widuje. Zte zarzadzanie moze powodowac spadek zaangazowania pracowni-
ka czy ostabia¢ wspotpracg migdzy cztonkami zespotu. Bariera moze by¢ row-
niez brak zaufania do ludzi pracujacych na odlegtos¢ — utrata petnego nadzoru
nad pracownikiem — czy tez obawa przed utrata bezpieczenstwa i poufnych in-
formacji.

Wsrod barier zwiazanych z wdrozeniem telepracy mozna wymieni¢ takze
silne zroznicowanie regionalne w dostgpie do nowych technologii teleinforma-
tycznych i telekomunikacyjnych oraz ich koszt, wysokie koszty poczatkowe
wynikajace z konieczno$ci zapewnienia odpowiedniej infrastruktury technicznej,
dodatkowego oprzyrzadowania, wsparcia technicznego itp."’. Badania Gartner
Group® wykazaty, ze wydatki IT na jednego zdalnego pracownika zatrudnione-
go na pot etatu o 43% przewyzszaja wydatki na pracownika zatrudnionego
w siedzibie firmy, a gdy ma on caty etat — 72%.

Praca oprocz wymiaru ekonomicznego ma wyrazne znaczenie spoleczne.
W pracy sa nawiazywane relacje miedzyludzkie, natomiast telepraca realizowa-
na tylko w miejscu zamieszkania moze powodowac wiele niekorzystnych zja-
wisk, takich jak: trudnosci z oddzieleniem ,,biura w domu” i zycia innych do-
mownikéw, co moze prowadzi¢ do pracoholizmu. To réwniez mozliwosé
wystapienia poczucia izolacji i utraty identyfikacji pracownika z firma zwigzanej
z zanikiem ,,kultury biurowej” i poczuciem pustki po utracie bezposrednich kon-
taktow z zespotem pracowniczym, stagnacja wynikajaca z braku poczucia przyna-
leznosci do firmy (brak tzw. corporate identity). Dlatego kiedy firma zdecyduje si¢
na teleprace, powinna uwzgledni¢ te zagrozenia w sposobie zarzadzania firma, co
moze wywotywac¢ dodatkowa niechg¢ wobec tej formy organizacji pracy.

Przeszkody we wdrazaniu pracy zdalnej moga rowniez istnie¢ po stronie
pracownika. Pracownicy organizacji mogg si¢ obawia¢ problemu z oddzieleniem
czasu wolnego od czasu pracy oraz trudnosci w pogodzeniu zycia zawodowego
z osobistym. Bariera moze by¢ takze brak checi dzielenia si¢ nowymi pomysta-

19 Opracowanie wlasne na podstawie: M. Janiec, T. Czerniak, W. Kreft, R. Piontek: Op. cit.,
s. 47, 66-69; J. Wisniewski: Op. cit., s. 40-41.
2 http://www.idn.org.pl/fpmilnr/projekty/fwpn2/teleprac.htm.
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mi i ideami. Obawy moga wynika¢ rowniez z niedoskonatosci komunikacji
zdalnej, uzaleznienia od $rodkow technicznych oraz braku wsparcia techniczne-
go (np. w obszarze IT). Osoby rozwazajace mozliwos¢ telepracy moga si¢ row-
niez obawia¢ negatywnego stosunku pracodawcy do pracownika dazacego do
zmiany organizacji wlasnej pracy w kierunku telepracy w ramach istniejacego
stosunku pracy.

Stosowanie telepracy pociaga za soba okreslone korzysci, ale wymaga row-
niez pokonania okre§lonych barier. Rozwoj telepracy jest uzalezniony od stwo-
rzenia odpowiednich warunkéw rozwoju tej formy organizacji pracy oraz zwigk-
szenia wsrdd pracodawcdw i pracownikow $wiadomosci korzysci wynikajacych
z jej zastosowania. Wskazane bariery mozna w znaczny sposOb ograniczac,
promujac ideg telepracy i wskazujac dobre praktyki z tego zakresu.

4. Elastyczne Srodowisko pracy w Cisco Polska
(studium przypadku)

W tej czgsci opracowania, wykorzystujac metodg studium przypadku, prze-
analizowano strategi¢ firmy Cisco w zakresie §wiadczenia telepracy, ktora oferu-
je swoim pracownikom tzw. elastyczne §rodowisko pracy. Dzigki niemu pra-
cownicy maja mozliwos¢ §wiadczenia pracy z réznych miejsc, np. z domu,
w podrdzy, od klienta. Elastyczne srodowisko pracy to niejako czes¢ kultury or-
ganizacyjnej firmy i jej misji. Cisco promuje w ten sposob wlasne rozwigzania
technologiczne, ktore moga by¢ wykorzystywane podczas realizacji pracy zdal-
nej. Firma Cisco poprzez swoje technologie chce wptywac na to, jak pracuja,
bawia si¢ i ucza pracownicy.

Klientami Cisco Polska sa zaréwno polskie, jak i zagraniczne firmy. Nie-
ktorzy pracownicy firmy odpowiadaja za grupe krajow (tzw. region) i wspolpra-
cuja z osobami z innych panstw w ramach wirtualnych zespotéw rozproszonych
w roznych czgéciach $wiata.

Wigkszos$¢ pracownikow Cisco ma zadaniowy charakter pracy. Sa rozlicza-
ni i nagradzani za efekty swojej pracy, nie za$ za czas w niej spedzony. Pracow-
nicy firmy Cisco sa zmotywowani do osiagania wysokich wynikéw pracy,
a kontrola przetozonego nie jest zazwyczaj potrzebna, poniewaz przekroczenie
zaktadanego planu pracy wiaze si¢ z atrakcyjnymi nagrodami.

Nalezy zaznaczy¢, ze Cisco Polska wspotpracuje z wieloma vendorami,
czyli pracownikami firm outsourcingowych, ktérzy §wiadcza pracg na jej rzecz,
jednak nie sa jej pracownikami. W ten sposdb sa zatrudniani chociazby pracow-
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nicy recepcji, pracownicy zajmujacy si¢ ksiggowoscia (w tym uslugami ptlaco-
wymi) czy personel sprzatajacy. Podobne podejscie prezentuje wiele firm z sek-
tora IT.

Cisco Polska nie wymaga od swoich pracownikow obecnosci w firmie
w czasie $wiadczenia pracy. Pracownicy moga korzysta¢ z przywileju pracy
zdalnej. Elastyczne $srodowisko pracy jest dostepne dla wigkszo$ci pracownikow
firmy bez wzgledu na sytuacje zyciowa, jednak niektére grupy stanowisk wy-
magaja czgstszej obecnosci w biurze ze wzgledu na charakter ich pracy. Wszyst-
ko zalezy od sytuacji, potrzeb pracodawcy, specyfiki stanowiska pracy i zadania,
w ktore jest zaangazowany dany pracownik, a mianowicie tego, czy zadanie
wymaga od niego obecnosci w siedzibie firmy, czy tez moze by¢ ono realizowa-
ne zdalnie.

Pracownicy Cisco Polska maja mozliwo$¢ samodzielnego regulowania
swojego czasu pracy, jak rowniez godzin jej rozpoczgeia i zakonczenia, rozli-
czane 1 nagradzane sa bowiem efekty, a nie czas spedzony w pracy. Dzigki temu
jesli pracownik ma np. potrzebg zatatwienia prywatnej sprawy w umownych go-
dzinach pracy, moze si¢ nia zajaé.

Spotkania 0s6b wspolpracujacych z osobami z innych panstw w ramach
wirtualnych zespolow rozproszonych w réznych czesciach §wiata moga przypa-
da¢ na wczesne godziny ranne lub pézne godziny wieczorne. Dlatego pracowni-
cy zdalni sami organizuja i planuja sobie dzien pracy w taki sposob, aby miec¢
mozliwo$¢ pogodzenia zycia zawodowego z Zyciem osobistym.

Czgs$¢ pracownikow do biura przychodzi jedynie na wazne spotkania wy-
magajace ich fizycznej obecnosci. Bywaja jednak sytuacje, ze przyjscie do pracy
jest podyktowane potrzeba utrzymania kontaktow osobistych. Ogolnie, pracow-
nicy cenia sobie mozliwos¢ pracy zdalnej — daje im to duza kontrolg nad czasem
pracy i jego optymalnym wykorzystaniem. Warto réwniez podkresli¢, ze umoz-
liwianie pracownikom firmy Cisco pracy zdalnej zmniejszyto rotacje pracowni-
koéw.

Firma nie podchodzi jednak proaktywnie do promocji oferowanej przez
siebie pracy zdalnej. Pracownicy dopytuja o mozliwosci pracy w domu dopiero
podczas rozpoczecia wspotpracy z firma. Osoba zainteresowana taka praca
wnioskuje o nig u swojego menedzera. Przetozeni podchodza do kazdego wnio-
sku indywidualnie. W podjeciu decyzji, czy dany pracownik moze pracowaé
zdalnie, jest pomocny poradnik dla menedzeréw zawierajacy liste pytan i wska-
zowek, ktore pomagaja menedzerom w podejmowaniu wilasciwych decyz;ji.
Wisrdd pytan w nim zawartych znajduja si¢ miedzy innymi pytania o to, czy pra-
cownik:
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— osiaga dobre efekty pracy,
— charakteryzuje si¢ samodyscypling,
— uzyskatl w ostatnich cyklach satysfakcjonujaca oceng pracownicza.

Dla menedzera nieistotne jest miejsce §wiadczenia pracy przez pracownika,
poniewaz bardzo czgsto ma on ze swoim pracownikiem jedynie wirtualny kon-
takt (np. pracuje on w siedzibie Cisco w innym kraju).

W Cisco Polska okoto 90% pracownikow korzysta z telepracy przemiennej,
podczas ktorej czgs¢ pracy jest realizowana w domu, a czg§¢ w siedzibie praco-
dawcy. Pracownicy cenig sobie mozliwo$¢ pracy zdalnej — daje im to duza kon-
trole nad swoim czasem 1 jego optymalnym wykorzystaniem.

Pracownikom wykonujacym prace w formie zdalnej (nawet czg$ciowo)
firma zwraca koszt optaty za Internet. Interesujacy jest rowniez fakt, ze kazdy
pracownik firmy posiada kartg magnetyczna, ktéra umozliwia mu poruszanie si¢
po terytorium biura firmy w kazdym kraju na $wiecie. Jest to mozliwe dzigki
temu, ze w firmie funkcjonuje Hot Desk Policy, co skutkuje tym, ze wickszo$¢
pracownikoéw firmy nie ma przypisanych biurek. Oczywiscie, do poruszania sig
po terytorium danego biura jest potrzebny réwniez identyfikator firmy.

4.1. Narzedzia wspomagajace teleprace

Firma Cisco Polska oferuje swoim pracownikom wiele narz¢dzi wspomaga-
jacych teleprace. Kazda osoba wykonujaca swoja prace w formie zdalnej otrzy-
muje na swdj wylaczny uzytek laptop, VPN (Virtual Private Networks) umozli-
wiajacy zdalny dostep do wszystkich zasobow korporacyjnych, takich jak
skrzynka mailowa, bazy danych oraz inne narzedzia niezbedne do pracy.

Wigkszo$¢ spotkan w firmie jest planowana za pomoca komputerowego ka-
lendarza, na podstawie ktorego dziata narz¢dzie WebEx. Narzedzie to umozli-
wia nawigzywanie polaczen z pracownikami, partnerami i klientami w ramach
przeprowadzanych na zywo interaktywnych konferencji audio i wideokonferen-
cji z wymiang danych. Wspotpraca w trybie online jest mozliwa z uzyciem tele-
fonow IP, telefonéw komorkowych, laptopow oraz komputerow stacjonarnych —
ze zintegrowanymi komunikatorami internetowymi i poczta e-mail®'.

Duza grupa pracownikow ma réwniez do dyspozycji CVO (Cisco Virtual
Office), czyli router z WiFi oraz telefon IP z opcja przesytu wideo. CVO umoz-
liwia korzystanie z biurowego numeru telefonu w domu — na identycznych zasa-
dach, jak w biurze. Istnieje mozliwos¢ wykorzystywania rowniez tzw. Unified

2! http://www.cisco.com/web/PL/products/webex/benefits.html.
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Personal Communicator — aplikacji pozwalajacej korzysta¢ z telefonu IP w ta-
ki sam sposob, jak z telefonu stacjonarnego, tyle ze za pomoca komputera.

Kolejnym rozwiazaniem, ktére mozna wykorzysta¢ podczas telepracy, jest
Cisco Mobile Communicator, ktory w polaczeniu z mobilnym dostgpem do
poczty korporacyjnej pozwala na wykorzystanie Smartfondéw jako przenosnego
narzedzia pracy. Opcja ta moze by¢ szczegélne istotna podczas dtugich podrézy
stuzbowych.

Cisco Polska pracuje obecnie nad tabletem biznesowym Cisco CIUS, kto-
ry pozwoli pracownikom zdalnym na dostgp do wszystkich aplikacji korpora-
cyjnych, zapewniajac najwyzszy poziom bezpieczenstwa danych. W polaczeniu
z obstuga polaczen wideo i audio ww. urzadzenie bgdzie moglo zastapi¢ dotych-
czasowe komputery wykorzystywane obecnie przez wigkszos¢ pracownikow
mobilnych.

Pracownicy firmy Cisco Polska maja 24-godzinny dostep do wsparcia tech-
nicznego (Technical Reasons Services) zlokalizowanego na terenie Standéw
Zjednoczonych, ktorego zadaniem jest migdzy innymi udzielanie potrzebnego
wsparcia w przypadku instalacji danego urzadzenia czy pdzniejszego jego uzyt-
kowania.

W firmie funkcjonuje polityka bezpieczenstwa, zgodnie z ktora wszystkie
wazne dane nie moga by¢ przechowywane na laptopach, lecz na wspolnych,
dzielonych przestrzeniach dyskowych, do ktorych dostep jest mozliwy poprzez
WebEx Connect dzigki unikalnemu numerowi, ktory posiada kazdy pracownik.

4.2. Spotkanie organizacyjne i integracyjne

Przynajmniej raz w miesiacu, zazwyczaj w piatki, Dyrektor Generalny Ci-
sco Polska organizuje spotkania komunikacyjne dla wszystkich pracownikow.
Spotkania odbywaja si¢ w siedzibie firmy, a pracownicy sa zachgcani do tego,
by w ten dzien pojawili si¢ w biurze. Dla osob, ktore nie moga dotrze¢ na takie
spotkanie — np. przebywaja w danym terminie na urlopie, czy w podrozach stuz-
bowych, a z ré6znych wzgledéw chca lub powinni w nich uczestniczy¢ — istnieje
mozliwo$¢ wdzwonienia si¢ na nie poprzez WebEx. Dodatkowo — czasem nawet
kilka razy w tygodniu — sa organizowane spotkania robocze poszczegolnych ze-
spotow 1 rowniez istnieje mozliwo$¢ wdzwonienia si¢ na nie.

Cisco Polska stara si¢ regularnie organizowac spotkania integracyjne pra-
cownikow. Do takich spotkan mozna chociazby zaliczy¢: dwudniowe wyjazdo-
we spotkania integracyjne dla wszystkich pracownikow oraz spotkania $wia-
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teczne w ramach zespolow roboczych. Co ciekawe, firma zachgca pracownikow
do petnego w nich uczestnictwa, a nawet zostala wprowadzona zasada, ze kazdy
pracownik na takie spotkanie co$ przynosi.

Whioski

Telepraca to rozwiazanie dla podmiotow, w ktorych panuje kultura organi-
zacyjna zorientowana na rezultaty, a wlasciciele i przetozeni wspieraja i promuja
model pracy akceptujacy pewna wirtualizacje kontaktow w organizacji oraz
w ktorych istnieje wysoki poziom zaufania do pracownikow. Telepraca nie zda
natomiast egzaminu w pewnej grupie stanowisk wymagajacych fizycznego kon-
taktu z klientem.

Umozliwienie pracownikom pracy zdalnej zmniejsza ich rotacje, cenig oni
sobie bowiem mozliwo$¢ samodzielnej organizacji czasu pracy. Pozwala im to
na pogodzenie zycia osobistego z zyciem zawodowym. Nalezy jednak pamigtac,
ze przed umozliwieniem pracownikowi pracy zdalnej konieczna jest dogl¢bna
analiza, czy dany pracownik ma odpowiednie do niej predyspozycje. Nie chodzi
tu tylko o ryzyko tego, ze nie bgdzie on w nalezyty sposéb wykonywat swoich
obowiazkéw ze wzgledu na brak bezposredniej kontroli, ale takze o ryzyko spg-
dzenia przez pracownika przed komputerem catego dnia i wieczoru. Wazne jest
uswiadomienie pracownikom zdalnym konieczno$ci dbania o wtasciwa organi-
zacje czasu pracy. Technologie IT w swoim zalozeniu powinny by¢ wykorzy-
stywane po to, by rownowazy¢ zycie zawodowe z zyciem prywatnym. Paradok-
salnie przy braku kontroli wewngtrznej jest to bardzo trudne, szczegolnie
w przypadku, gdy charakter pracy wymaga kontaktu z r6znymi podmiotami zlo-
kalizowanymi na catym $wiecie (krajami bedacymi w innej strefie czasowej),
dlatego pracownik wykonujacy prace w formie zdalnej powinien si¢ charaktery-
zowaé umiejetnoscia organizacji czasu pracy na wysokim poziomie.

Stosowanie telepracy moze budowaé pozytywny wizerunek firmy. Firma
wykorzystujaca t¢ forme¢ organizacji pracy moze by¢ postrzegana jako nowocze-
sna i prospoteczna — wspierajaca mozliwo$¢ godzenia zycia osobistego z zyciem
zawodowym.
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THE TELEWORK AS A FORM OF WORK ORGANIZATION
ON THE EXAMPLE OF CISCO POLAND

Summary

The main objective of this article is to present the idea of telework and the most
important benefits that it offers both employers and employees. The cognitive part of the
article describes the essence of telework, types of telework, the most important benefits
and barriers of its implementation.

In the practical part Cisco’s strategy was characterized in the development of tele-
work, and identified critical elements that you should pay attention to when implement-
ing this form of work organization. The results obtained may be helpful in developing
the concept of telework implementation by different entities.
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TECHNOLOGIE INFORMACYJNO-
-KOMUNIKACYJNE DETERMINANTA
PRZEMIANY KULTUROWEJ CZLOWIEKA
ORAZ TRANSFORMACJI SPOLECZNYCH,
BIZNESOWYCH | GOSPODARCZYCH

Wprowadzenie

Transformacja informacyjno-technologiczna zapoczatkowana w XX wieku
wywotala proces gwattownych przemian o charakterze spoteczno-ekonomicznym.
Ewolucje ta bardzo trafnie opisat A. Toffler, postugujac si¢ alegoria trzech fal jako
kolejnych znaczacych epok w dziejach ludzkosci'. Kazda nadchodzaca fala poczat-
kowo interferuje z poprzednia, by w koncu catkowicie ja przykry¢. W celu doktad-
nego opisu zachodzacych zmian A. Toffler uporzadkowat i rozdzielit realia funk-
cjonowania cztowieka w kolejnych epokach na technosferg, socjosfere, infosferg
1 sfer¢ wladzy. Zauwazalna jest prawidlowo$¢, ze kolejne zdobycze technosfery ko-
responduja z innymi sferami zycia czlowicka, a w efekcie wywotuja drastyczne
zmiany w socjosferze, infosferze i sferze wladzy (migdzy innymi zmienia si¢ wia-
snos¢ srodkéw produkeji). Konwersje w ramach tych wszystkich sfer to w istocie
kolejne znaczace stadia rozwoju cywilizacyjnego o rozmytym w czasie charakterze.

Rozwdj technologii informacyjno-komunikacyjnej (ICT), a z nim nowe
spojrzenie na informacj¢ i wiedz¢ wywotaly olbrzymie przemiany w dziedzinach
z pozoru calkowicie oderwanych od technologii. Dzi§ faktem sa zmiany, ktore
juz zaszly migdzy innymi w dziedzinie prawa, zarzadzania, handlu, finansow,

" Epoki te to agrarna, industrialna i postindustrialna. A. Toffler: Trzecia fala. Panstwowy In-
stytut Wydawniczy, Warszawa 1997.
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edukacji, medycyny. Przeobrazeniu ulegly réwniez sposoby funkcjonowania go-
spodarki, przy czym dotyczy to gtéwnie tych krajow, ktore na taka technolo-
giczna metamorfoz¢ byly cywilizacyjnie przygotowane i podatne. Od rozwoju
ICT zalezy transformacja spoteczenstw; duzej metamorfozie zostaly poddane
przedsigbiorstwa i cztowiek (takze jako pracownik i konsument).

Celem artykulu jest ukazanie wplywu technologii informacyjno-
-komunikacyjnej na cztowieka, spoleczenstwo, gospodarke i przedsigbiorstwo.
Intencja autoréw bylto ukazanie wybranych aspektéw zachodzacych transforma-
cji. Teza wiodacag jest stwierdzenie, ze technologia informacyjno-komunikacyjna
wptywa na cztowieka, spoleczenstwo, przedsigbiorstwo i gospodarke.

1. Metodologia badan

Artykut jedynie dotyka szerokiego problemu wplywu ICT na przemiany oso-
bowe, spoteczne i gospodarcze. Wyodrgbniono i opisano nastgpujace rodzaje relacji:
— ICT - czlowiek,

— ICT — spoteczenstwo,
— ICT — przedsigbiorstwo,
— ICT - gospodarka.

Objetos¢ niniejszej pracy nie pozwala na wyczerpanie tematu. Mozliwe byto
jedynie zasygnalizowanie kilku wybranych i waznych koncepcji, miedzy innymi:
uczenia si¢ przez cate zycie, pracownikow wiedzy, prosumentow, pokolenia Y, spo-
leczenstwa informacyjnego, Firmy 2.0, zarzadzania wiedza, zarzadzania zaufaniem,
cogitariatu, digitariatu, przywodcy-integratora, wykluczenia cyfrowego.

W badaniach wykorzystano takie metody badawcze, jak:

— studia literaturowe (literatura zwarta, czasopisma naukowe oraz zrodta internetowe),

— analiza zrodet statystycznych,

— poszukiwanie korelacji pomigdzy ggstoScia polaczen internetowych a danymi
demograficznymi i makroekonomicznymi.

Przeprowadzone badania maja charakter wprowadzajacy i beda stanowily
baze do dalszych penetracji i rozwazan.

2. Wyniki badan
2.1. Relacje ICT - cztowiek
Rozwéj ICT determinuje konieczno$¢ posiadania coraz to nowszych kom-

petencji z zakresu nowoczesnych technologii, takze wsrdéd osob zatrudnionych
w dziedzinach niezwiazanych bezposrednio z sektorem ICT. Wspodtczesny czlo-
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wiek stale potrzebuje nowej wiedzy i umiejetnosci. Ponadto wiedza podlega nie-
ustannej ewolucji, co poteguje konieczno$¢ nieustannego zdobywania wiedzy,
a proces ten trwa przez cale zycie.

Idea uczenia si¢ przez cate zycie (lifelong learning)” jest traktowana coraz
czesciej jako naturalna formuta funkcjonowania cztowieka we wspotczesnosci.
Konieczno$¢ uczenia sig przez cale zycie rewolucjonizuje edukacje w sensie
ogélnym 1 jest motorem tworzenia nowych form edukacyjnych, jak np.
e-learning czy uniwersytety dla osob w wieku poprodukcyjnym.

Zadaniem nowego modelu edukacji jest kreowanie pracownikow wiedzy.
Po raz pierwszy pojeciem pracownika wiedzy postuzyt si¢ P. Drucker’. Pozniej
wielu autorow formutowato rézne definicje tego pojecia lub wskazywato, ze jest
to okreslenie o duzej rozpigtosci znaczeniowej'. Pod pojeciem pracownika wie-
dzy rozumie si¢ zazwyczaj pracownika, ktory korzysta z wyrafinowanych tech-
nologii, a w swojej pracy postuguje si¢ raczej umystem i wiedza niz sita swoich
migs$ni. Pracownikow wiedzy charakteryzuje wysoki stopien wiedzy specjali-
stycznej, wyksztatlcenie lub do$wiadczenie, a wykonywana przez nich praca
wymaga tworzenia, dystrybucji oraz wykorzystywania wiedzy”.

Wiedza, ktora dysponuja pracownicy wiedzy, jest istotna z punktu widzenia
calej organizacji, lecz czgsto przyjmuje postaé ukrytej (tacit) lub tez niejawnej
(implicit), a wigc jest wlasnoscia pracownika. Przyjmuje si¢, ze w gospodarkach
wysokorozwinigtych liczba pracownikow wiedzy wynosi obecnie wigcej niz
50% ogotu pracownikow’.

Nowe realia technologiczne kreuja zatem nowy profil pracownika, lecz to
nie jedyna zmiana. Kolejny kierunek ewolucji, ktorej jestesmy swiadkami, doty-
czy handlu i konsumpcji. Dotychczasowy klient przeobraza si¢ z biernego kon-
sumenta w aktywnego prosumenta’. Przejmuje on na siebie nie tylko czg$é reali-
zacji procesu dystrybucji poprzez samoobstuge, ale takze ma wplyw na

% Idea ta jest wspierana na $wiecie przez tak znaczace organizacje, jak miedzy innymi UNE-
SCO, Komisja Europejska UE, Bank Swiatowy czy OECD.

* PF. Drucker: Landmarks of Tomorrow. A Report of the New. “Post-Modern” World. Trans-
action Publisher, London 1954.

* A. Toffler: Op. cit.; M.U. Porat: The Information Economy: Definition and Measurement.
W: Rise of the Knowledge Workers. Red. W. Cortada. Heinemann, Boston 1998, s. 103-113;
M. Morawski: Problematyka zarzadzania pracownikami wiedzy. ,,Przeglad Organizacji” 2003,
nr 1; T.H. Davenport: Thinking for a Living: How to Get Better Performance and Results from
Knowledge Workers. Harvard Business School Press, Boston 2005.

° T.H. Davenport: Op. cit., s. 10.

® L. Mladkova: Knowledge Management for Knowledge Workers. “The Electronic Journal
of Knowledge Management” 2011, 9(3) s. 248-258, http://www.ejkm.com (odczyt: 2011-09-23).

7 Pierwszy raz terminem tym postuzy? si¢ A. Toffler.
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ksztattowanie finalnego produktu, ktory chce zakupi¢. Wedlug D. Tapscotta
1 A.D. Williamsa istota prosumpcji jest wspottworzenie produktow i ustug przez
tych samych ludzi, ktorzy ostatecznie beda z nich korzysta¢®, a ICT takq party-
cypacje zdecydowanie utatwia.

Wspoélczesny cztowiek jest zdominowany technologiami informacyjno-
-komunikacyjnymi. Na ich podstawie nie tylko wyszukuje informacji i komuni-
kuje sig, ale takze pracuje, wypoczywa, ksztalci sig, dokonuje transakcji, zata-
twia réznego rodzaju formalnosci, podrézuje itd. Przedstawiciele pokolenia Y°
oraz ich nastgpcy to ci, ktorzy bez najmniejszego oporu korzystaja z dobro-
dziejstw, jakie oferuje ICT. To oni chca by¢ pracownikami wiedzy i prosumen-
tami. Oni beda wptywac¢ na produkty, a w konsekwencji ksztattowa¢ rynek po-
przez wymuszanie na producentach i dostawcach ushugi takich rozwiazan, ktore
beda dla prosumentow satysfakcjonujace.

Nie ulega watpliwosci, ze rozw6j ICT ma trudny do przecenienia wptyw na
cztowieka. Skoro tak, musi wykazywaé takze oddzialywanie na grupy osob
1 w efekcie na cate spotecznosci.

2.2. Relacje ICT - spoteczenstwo

Technologia informacyjno-komunikacyjna oraz zwiazane z nig inne spoj-
rzenie na informacj¢ i wiedz¢ znajduje odzwierciedlenie w idei spoteczenstwa
informacyjnego. Idea ta zostala zapoczatkowana w drugiej potowie XX wieku
w Japonii'®. Niedtugo pozniej stala si¢ popularna w Stanach Zjednoczonych, Eu-
ropie i kolejnych krajach.

Pojmowanie spoleczenstwa informacyjnego to wynik wielu wcze$niejszych
i rownolegltych prob opisu rzeczywistosci. Swoiste preludium dla spoteczenstwa
informacyjnego odegraty migedzy innymi idee: ,,globalnej wioski” M. McLuhana
(1964), ,,spoteczenstwa postmodernistycznego” A. Etzoniego (1968), ,kultury
prefiguratywnej” M. Meada (1970), ,,spoteczenstwa telematycznego” S. Nory

8 D. Tapscot, A.D. Williams: Wikinomia. Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, War-
szawa 2008.

° Pod pojeciem pokolenia Y zazwyczaj rozumie si¢ cz¢$¢ populacji urodzong pomigdzy po-
towg lat 70. a potowa lat 90. (S.F. Gardner: Preparing for the Nexters. “American Journal of Phar-
maceutical Education” 2006, August 15, 70(4)). W Polsce pokolenie Y utozsamia si¢ z osobami,
ktore chodzily do szkoty w 1989 roku i pdzniej, a wigc objeta ich edukacja w nowym systemie po-
litycznym (J.A. Fazlagié: Charakterystyka pokolenia Y. ,,E-mentor” 2008, nr 3(25)).

1% pomystodawcy i pierwsi propagatorzy idei spoteczenstwa informacyjnego to T. Umesao,
K. Koyama i Y. Masuda.
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1 A. Minca (1978), ,trzeciej fali” A. Toftlera (1980) czy ,,spoteczenstwa wiedzy”
P.F. Druckera (1993)"".

Zdefiniowanie, czym w istocie jest spoteczenstwo informacyjne, nastrecza
sporych trudnosci. W pracy J.S. Nowaka przytoczono az 22 rozne definicje po-
dawane przez badaczy i praktykéw'’. Na potrzeby niniejszego opracowania
przyjeto nastgpujaca interpretacje: ,,[...] spoleczenstwo informacyjne jest to ta-
kie spoteczenstwo, ktore posiada dostep i umie wykorzysta¢: informatyczng in-
frastrukture, zasoby informacji i wiedzy dla realizacji zbiorowych i indywidual-
nych celéw w sposob skuteczny i ekonomiczny™"”.

Rol¢ kamienia milowego rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w Euro-
pie odegrat Raport Bangemanna z 1994 roku'*. Dokument dotyczyt przygotowa-
nia UE do tworzenia spoteczenstwa informacyjnego. W raporcie tym duzy na-
cisk potozono na potrzebg tworzenia nowych miejsc pracy, zwigzanych
z wykorzystywaniem nowych technologii (telepraca'”), ksztalcenie zdalne'® i za-
pewnienie nowoczesnej infrastruktury teleinformatycznej oraz komunikacyjne;j.
Wszystkie te aspekty silnie koresponduja z ICT.

Na budowe spoteczenstwa informacyjnego duzy wplyw miat i ma WEB
2.0, ktorego zdefiniowanie w 2004 roku przypisuje si¢ T. O’Reilly’emu'’. Zasto-
sowanie nowych technik internetowych umozliwito uzytkownikom Internetu
wplyw na to, co jest zawartoscia zasobow WWW, a wigc samodzielnie zamiesz-
czanie tresci, a to jest podstawa funkcjonowania wielu rozwiazan i ustug WEB

"'M. Nowina-Konopka: Istota i rozw6j spoleczenstwa informacyjnego. W: Spoleczenstwo
informacyjne. Istota, rozwoj, wyzwania. Red. T. Bialobtocki, J. Moroz, M. Nowina-Konopka,
L.W. Zacher. Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2006.

12 J.S. Nowak: Spoteczefistwo informacyjne — geneza i definicje. W: Spoleczefistwo infor-
macyjne. Red. J.S. Nowak, G. Blizniuk. PTI Oddzial Gérnoslaski, Katowice 2005.

13 J. Kisielnicki: Spoteczenstwo informacyjne a cyberterroryzm. W: Informatyka dla przy-
sztoéci. Red. J. Kisielnicki. Wydawnictwo Naukowe Wydziatu Zarzadzaniu Uniwersytetu War-
szawskiego, Warszawa 2009, s. 22.

4 M. Bangemann: Europe and the Global Information Society. Bangemann Report Recom-
mendations to the European Council. Brussels 1994, Chapter 4.

'3 Trzeba zaznaczyé, ze rozwdj rynku telepracy na $wiecie ma charakter progresywny. Na
przyktad w USA w 1997 roku iloé¢ telepracownikow szacowano na 9 miliondw osob (M. Warner:
Working at Home — The Right Way to Be a Star in Your Bunny Slippers. ,,Fortune” 1997, 135(4)).
Obecnie to juz 34 miliony, a przewiduje si¢, ze w 2016 roku beda to juz 63 miliony o0s6b (zrédto:
U.S. Telecommuting Forecast, 2009 to 2016. Forrester Research, Inc. http://www.forrester.com
(odezyt: 23.09.2011).

16 Badania dowodza wzrostu zainteresowania e-learningiem i stosowaniem e-learningu jako
formy zdalnego nauczania. Te dwie cechy z roku na rok zyskuja na intensywnosci w imponujacym
tempie. C. Musico: The Evolution of E-learning. ,,Customer Relationship Management” 2009,
13(10).

17 Szczegotowo o Web 2.0: T. O’Reilly: What Is Web 2.0. Design Patterns and Business
Models for the Next Generation of Software. http://oreilly.com/web2/archive/what-is-web-20.html.
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2.0, takich jak: portale spotecznosciowe, blogi, wiki, podcasty i dzielenie si¢
multimediami, strony typu mushup (faczenie aplikacji on-line z wielu zrodet),
folksonomie czy wirtualne przestrzenie.

W slad za WEB 2.0 pojawily sig takie koncepcje, jak e-learning 2.0'® — sto-
sowana dla podnoszenia kompetencji pracownikéw roéznych szczebli i Enterprise
2.0 (Firma 2.0) — opisywana w dalszej czg$ci pracy.

Sieciowe spotecznosci to spotecznosci chetnie jednoczace si¢ w bardzo
roznych celach'®, walczace o swoje prawa®, reagujace, pigtnujace nieuczciwosé,
wytykajace bledy i absurdy otaczajacego $wiata. Internetowe spolecznosci sa
otwarte na informacje¢ i chetnie si¢ nia dziela. Dzigki takiej postawie jest mozli-
we funkcjonowanie wielu rozwiazan technicznych, ktore opieraja si¢ na interak-
cji w wymiarze spolecznosciowym, np. folksonomie i internetowe rekomendacje
czy grupowe zakupy.

Spoteczenstwo stale korzystajace z sieci internetowej 1 zasobow WWW to
spoteczenstwo doinformowane i swiadome nowych mozliwosci. Jego cztonko-
wie nabieraja zaufania do coraz bezpieczniejszych i zdecydowanie wygodniej-
szych ushug elektronicznych, dzigki czemu coraz czesciej siggaja do rozwigzan
e-commerce, e-banking, e-goverment, e-learning czy e-zdrowie. Ponadto coraz
wyrazniejsza wydaje si¢ by¢ korelacja pomiedzy poziomem dostgpnosci ICT
a poziomem zycia i rola spoteczna uzytkownikow.

Umiejscowienie jednostek i catych grup spotecznych w schemacie wspot-
czesnej, XXI-wiecznej hierarchii spotecznej jest — wedlug znanego pisarza
U. Eco — w §cistej korelacji z dostepem do ICT i ogélnie dostepem do wiedzy>'.
Tematyka ta znalazta si¢ w krggu zainteresowania rowniez polskich badaczy
1 autorow. Ostatecznie krystalizuje si¢ trzystopniowy podziat na:

— digitariat informacyjny — aktywni uzytkownicy ICT, uprzywilejowana grupa
0s0b potrafiacych biegle postugiwacé si¢ technikami informatycznymi,

— cogitariat sieciowy — biermni uzytkownicy technologii informacyjno-komunika-
cyjnych,

'8 Szerzej o E-learning 2.0: U.D. Ehlers: Web 2.0 — E-learning 2.0 — Quality 2.0? Quality for
New Learning Cultures. “Quality Assurance in Education” 2009, 3(17).

1% Czesto jest to rozrywka. Na przyktad podczas show otwierajacego 24 sezon Oprah Show
w Chicago 21 tys. ludzi zatanczyto do utworu Black Eyed Peas ,,I Gotta Feeling”. To wydarzenie
to jak dotad najwigkszy flash mob.

2 1. Matusikova: Analysis of Perception of Consumer’s Rights by the Y Generation. “E+M
Ekonomie a Management” 2011 (2).

21 U. Eco: Nowe $rodki masowego przekazu a przyszlosé ksiazki. Panstwowy Instytut Wy-
dawniczy, Warszawa 1996.



Technologie informacyjno-komunikacyjne determinantq przemiany... 165

— proletariat sieciowy — najnizsza warstwa spoleczna ograniczajaca si¢ zwykle
do uzytkowania telewizora i telefonu™.

Przedstawiciele wspotczesnego proletariatu sieciowego podlegaja cyfro-
wemu wykluczeniu, znajduja si¢ w tzw. luce cyfrowej (digital divide). W litera-
turze przedmiotu cyfrowe wykluczenie jest definiowane jako ,,[...] niepokojaca
przepas¢ miedzy tymi, ktorzy korzystaja z komputerow i internetu, oraz tymi,
ktorzy tego nie robia”>.

Badacze zajmujacy si¢ ta tematyka sa zgodni, ze przepas¢ cyfrowa wystg-
puje w wigkszosci krajow $wiata. Opisujac wykluczenie cyfrowe, maja na mysli
niepozadana wiasnos¢ przypisywana jednostkom, gospodarstwom domowym,
jednostkom gospodarczym czy wydzielonym cztonkom spoteczenistwa (o pew-
nych wspdlnych i homogenicznych cechach, jak miejsce zamieszkania, wiek,
zawod itp.). Taq spoleczno-ekonomiczng dysfunkcja jest brak dostepu do ICT,
a co za tym idzie — brak dost¢pu do informacji i wiedzy.

Przyczynami wykluczenia cyfrowego moga by¢ czynniki: spoteczno-
-ekonomiczne, geograficzne i edukacyjne, a takze postawy, czynnik pokolenio-
wy lub niepelosprawnos¢**. Z reguly najbardziej zagrozone wykluczeniem sa
osoby w wieku starszym (emeryci i renciéci) oraz rolnicy. Krzepiace jest to, ze
wykluczenie cyfrowe obejmuje z roku na rok coraz mniejsza cz¢$¢ populacji Eu-
ropy i Polski®.

2.3. Relacje ICT - przedsigbiorstwo

Rozwoj technologii informacyjno-komunikacyjnych spowodowal, iz wielki
przemyst (w ujeciu pierwotnym) stracit na swym znaczeniu, ust¢pujac pola
przedsigbiorstwom, ktorych fundamentem dzialania jest informacja i wiedza.

W ujeciu ekonomicznym dostep do informacji i wiedzy traktuje si¢ jako je-
den z czynnikow decydujacych o przewadze konkurencyjnej, a w efekcie — suk-
cesie i porazce rynkowej. Traktuje o tym wiele prac z zakresu zarzadzania wie-

22 R. Tadeusiewicz: Spotecznos¢ Internetu. AOW EXIT, Warszawa 2002, s. 285; L.S. Fiut,
M. Habryn: Spoteczno$¢ akademicka wobec mozliwosci wykorzystania Internetu w procesie pra-
cy. W: Mikrospoteczno$¢ informacyjna na przyktadzie miasteczka internetowego Akademii Gorni-
czo-Hutniczej. Red. L. Haber. AGH, Krakow 2001, s. 162; M. Szpunar: Cyfrowy podziat — nowa
forma stratyfikacji spolecznej. W: Era spoleczenstwa informacyjnego. Wyzwania, szanse, zagro-
zenia. Red. J. Kleban, W. Wieczerzycki. Poznan 2005, s. 98-99.

2 B. Mehra, C. Merkel, A.P. Bishop: The Internet for Empowerment of Minority and Mar-
ginalized Users. “New Media and Society” 2004, 6(6).

2 R. Cullen: Addressing the Digital Divide. “Online Information Review” 2011, 25(5).

% Wskazuja na to zgodnie rozne zrodla statystyczne (zrodlo: dane historyczne Eurostatu,
GUS i OBOP).
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dza. Smiato mozna stwierdzié, ze informacja i wiedza staty si¢ czynnikami pro-
dukcji majacymi takie same prawa jak materialne srodki produkcji, a coraz czg-
sciej bywaja traktowane jako dobra najcenniejsze. Warto zauwazy¢, iz wiedza to
dobro ekonomiczne, ktére moze by¢ prywatna wiasnoscig i towarem bgdacym
przedmiotem obrotu rynkowego™.

Rysujac szkic przedsigbiorstwa XXI wieku, trudno pominac aspekty zarza-
dzania wiedza, kapitatu intelektualnego i komunikacji. Konieczno$¢ dziatania na
skale globalng jest rowniez kwestia bezsporna. Wspotczesne przedsigbiorstwa
juz teraz posiadaja zmieniona organizacjg i strukturg, a takze sa inaczej zarza-
dzane. Ich ewolucja zdaza w kierunku organizacji opartych na wiedzy, definio-
wanych jako organizacje, ktorych struktury sa podporzadkowane i nakierowane
na tworzenie wartosci dodanej w oparciu o efektywne wykorzystanie wiedzy”’.
Na taka wtasnie metamorfoze organizacji ICT ma duzy wptyw.

Bezposredni zwiazek z ICT ma rowniez koncepcja Firmy 2.0. Jest ona
utozsamiana ze stosowaniem technologii WEB 2.0. Stad Firme 2.0 okresla si¢
jako spoleczno$ciowe oprogramowanie uzytkowane w $rodowisku bizneso-
wym®®. Wsrod oprogramowania wykorzystywanego w Firmie 2.0 wymienia sie:
— wiki, blogi, RSS,

— wyszukiwarki umozliwiajace przeszukiwanie pelnotekstowe,

— spoteczne zakladki stosowane do oznaczania zawartosci i budowania folkso-
nomii,

— oprogramowanie umozliwiajace zbiorowe planowanie,

— narzgdzia pozwalajace na tworzenie sieci spotecznych,

— serwisy taczace tre$ci pochodzace z roznych zrodet,

— rynki prognoz na potrzeby przewidywania przysztych zdarzen i identyfikacji
ryzyka®.

Zdolnos¢ produkcyjna, wiedza i wladza ulegaja wspodtczesnie niespotyka-
nemu rozproszeniu™. Pochylajac si¢ nad ostatnim z wymienionych aspektow,
nalezy zauwazy¢, ze zmieniaja si¢ koncepcje organizacji i metody zarzadzania (out-
sourcing, lean management, organizacje sieciowe, organizacje wirtualne, organiza-

% 3. Lobejko: Systemy informacyjne w zarzadzaniu wiedza i innowacja w przedsiebior-
stwie. Szkota Gtowna Handlowa, Warszawa 2004, s. 33.

2T W.M. Grudzewski, K. Hejduk: Zarzadzanie wiedza w przedsicbiorstwach. Difin, War-
szawa 2004, s. 135.

28 Trzeba nadmieni¢, ze autorzy cytatu wskazuja, ze jest to definicja niewystarczajaca i do-
precyzowuja ja dalej. Zob. Technologie informatyczne Firmy 2.0. Red. K. Kania. UE, Katowice
2010.

¥ D. Konowrocka: Firma 2.0... nie tak szybko. ,,Computerworld”, http://www.computer
world.pl/artykuly/57322/Firma.2.0.nie.tak.szybko.html (odczyt: 25.09.2011).

% D. Tapscott, A.D. Williams: Op. cit., s. 30.
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cje uczace sig)’'. Pojawiaja si¢ nowe zjawiska zwiazane z nowymi formami organi-
zacyjnymi, takie jak: ,.ekosystem”, wspotkonkurencja (kooperencja, co-operation),
koprodukcja wartosci (kokreacja), otwarta innowacja, sieci wartosci, wspominany
juz outsourcing, zarzadzanie tancuchem dostaw, alians, klaster (grono)*.

Szczegodlnie istotne z biznesowego punktu widzenia okazuje si¢ budowanie
zaufania i wiarygodnosci. Na bazie zarzadzania zaufaniem wyrasta wiele no-
wych nurtow (przywddztwo przez integracje, zarzadzanie zespolem, zarzadzanie
zmiana, zarzadzanie ryzykiem naduzy¢ i korupcji, zarzadzanie komunikacja, za-
rzadzanie lojalno$cia, zarzadzanie reputacja, strategia spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu, CRM, zarzadzanie relacjami z dostawcami, zarzadzanie zmiana,
open book management)*.

Przeobrazeniu ulegaja funkcje przywddcze. Jedna z koncepcji przywodztwa
we wspotczesnym przedsigbiorstwie jest rola przywodcy-integratora®, ktory ma
szczegolne znaczenie w przypadku organizacji wirtualnych, sieciowych i telepracy.

Niewatpliwie rewolucyjny wplyw na organizacje maja ideagory™ i te
przedsigwzigcia ze $wiata ICT, ktore z zalozenia nie byly nastawione na zysk
i powstaly dzigki sieciowej kooperacji specjalistow-wolontariuszy (Linux, prze-
gladarki internetowe, Wikipedia, Open Office i inne oprogramowanie typu Open
Source itp.). Okazuje sig, ze produkt niekomercyjny moze by¢ nie tylko powaz-
nym konkurentem dla produktu komercyjnego, ale niekiedy takze wrecz prze-
wyzszaé go pod wieloma wzgledami™.

2.4. Relacje ICT - gospodarka

Roéwniez gospodarka, by by¢ konkurencyjna, musi nadaza¢ za zmianami
technologii informacyjno-komunikacyjnych, wykorzystywac¢ technologie i ule-

3! Szerzej o nowoczesnych metodach zarzadzania w: J. Bernais, J. Ingram, T. Krasnicka:
ABC wspotczesnych koncepcji i metod zarzadzania. AE, Katowice 2007.

32 K. Klincewicz: Organizacje bez granic — tancuchy dostaw, sieci i ,,ekosystemy”. W: Nowe
kierunki w zarzadzaniu. Podrecznik akademicki. Red. M. Kostera. Wydawnictwa Akademickie
i Profesjonalne, Warszawa 2008.

33 W.M. Grudzewski, I.K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz: Sustainability w bizne-
sie czyli przedsigbiorstwo przysztoéci. Zmiany paradygmatow i koncepcji zarzadzania. Wydawnic-
two Poltex, Warszawa 2010.

3 Szerzej o przywodcey-integratorze i przywodztwie przez integracje oraz innych nowych
trendach w przywodztwie w: E. Gobillot: Przywodztwo przez integracje. Budowanie sprawnych
organizacji dla ludzi, osiagania efektywnosci i zysku. Oficyna Wolters Kluwer Polska, Krakow
2008; W.M. Grudzewski, .K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz: Op. cit.

33 D. Tapscott, A.D. Williams: Op. cit.

36 Szerzej o tym w: Ibid.
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ga¢ transformacjom. Nowa gospodarke, wedtug D. Tapscotta i A.D. Williamsa,
cechuja: otwartosc¢, partnerstwo, udostepnianie zasobow i dzialanie na skalg glo-
balng’’.

Otwarto$¢ nowej gospodarki przejawia si¢ w wykorzystaniu przez firmy nie
tylko wlasnego kapitatu ludzkiego i intelektualnego, ale takze tego pozyskanego
z zewnatrz. Wspoélczesne firmy musza by¢ otwarte na innowacyjnos¢, relacje
i kontakty z otoczeniem, a ich sposéb funkcjonowania staje si¢ coraz bardziej
transparentny. Z drugiej strony mozna odczu¢ coraz wiekszy nacisk na standary-
zacjg, ktora umozliwia wymiang rozwiazan pomigdzy projektami roznych pro-
ducentdw, z uwzglednieniem rozwiazan otwartych, niestworzonych dla zysku®®.

Na otwarto$ci opieraja si¢ pozostale atrybuty wikinomii: partnerstwo, udo-
stgpnianie zasobow i globalizacja. Partnerstwo, jako nowy model produkcji,
przewarto$ciowuje dotychczasowe hierarchie w organizacjach, tworzac nowy
model wspotpracy, ktorej nie dotycza organizacyjne bariery i gradacje. Wspot-
praca ta jest mozliwa dzigki rezygnacji z hermetyzacji zasobow, bo celem tej
wspolpracy jest wlasnie wytwarzanie zasobow ogolnodostepnych. Dzigki ICT
wspotpraca ta jest daleka od ograniczen geograficznych, jest globalna.

Swiatowe organizacje, osrodki opiniotworcze czy rozliczne instytucje badaw-
cze sa zgodne, ze pozadanym kierunkiem ewolucji wspotczesnych gospodarek jest
model gospodarki opartej na wiedzy. W gospodarce tej to wiedza odgrywa decydu-
jaca rolg w budowaniu przewagi konkurencyjnej’’. Wiedza stanowi gtowny poten-
cjat, a funkcjonowanie gospodarki opiera si¢ na generowaniu, dystrybucji i zasto-
sowaniu wiedzy*’. Gospodarke oparta na wiedzy cechuje:

— przeznaczanie relatywnie wysokiego procentu PKB na edukacje, badania na-
ukowe, wspieranie uslug wiedzy,

— wysoko rozwinigta infrastruktura informacyjna,

— sprawny system prawny, ktory zapewnia bezpieczenstwo transakcji i umacnia
wzajemne zaufanie kontrahentow,

— elastyczno$¢ edukacji, ktoéra wspiera redukcje bezrobocia takze posrod oséb
niebedacych pracownikami wiedzy,

¥ Ibid.

3% Najlepszymi przyktadami sa tutaj liczne rozwiazania w zakresie oprogramowania wytwo-
rzonego na licencjach otwartych, ktore stanowia obecnie znaczaca czgs¢ produktéw rynku IT.

% AK. Kozminski: Jak tworzy¢ gospodarke oparta na wiedzy. Wystapienie cztonka Komite-
tu Prognoz PAN, prof. Andrzeja Kozminskiego. http://www.exporter.pl/forum /agencje plus/
60str_wiedza.html (16.10.2011).

0 E. Skrzypek: Czynniki sukcesu firmy w warunkach GOW. W: Uwarunkowania sukcesu
przedsigbiorstwa w gospodarce opartej na wiedzy. Red. E. Skrzypek. SUCCESS 2004. Materiaty
z konferencji naukowej Kazimierz Dolny, 26-28 X1 2004, UMCS, Lublin 2004.
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— otwarcie na globalizacje,

— polityka gospodarcza wspierajaca przedsigbiorczos¢, innowacyjno$¢ oraz
stabilne warunki gospodarowania,

— solidne podstawy makroekonomiczne w postaci niskiej inflacji i ,,zdrowego”
systemu finansow publicznych®'.

Filarami gospodarki opartej na wiedzy sa wedhig Banku Swiatowego: edu-
kacja i szkolenia, infrastruktura informacyjna, wsparcie gospodarcze i system in-
stytucjonalny oraz system innowacyjnosci*’. Zatem gospodarka oparta na wie-
dzy musi by¢ wspierana wieloptaszczyznowo. System edukacji i szkolen kreuje
pracownikéw wiedzy niezbednych do funkcjonowania gospodarki. Pracownicy
1 organizacje sa wspierani w swoich innowacyjnych dziataniach, ktorych nie
ogranicza kiepska infrastruktura ani bariery instytucjonalne.

Rozwazania na temat gospodarki opartej na wiedzy wynikaja z truizmu, ze
wizja takiej gospodarki bylaby jedynie utopia, gdyby nie tak progresywny
w ciagu ostatnich kilkudziesigciu lat rozw6j ICT. Stad konkluzja, ze ICT ma
niematy wpltyw na obraz wspolczesnej gospodarki, jednak influencja ta nie ma
charakteru jednostronnego.

Analizujac gesto$é potaczen internetowych na $wiecie®, mozna zauwazy¢,
ze obszary o najwigkszej ich gestosci to terytoria: Stanow Zjednoczonych, kra-
jow europejskich, Japonii i wschodniego wybrzeza Australii. Terytoria te maja
kilka cech wspdlnych:

— to obszary o wysokiej gestosci zaludnienia (stad tylko cze$¢ Australii, a nie
calo$¢); nalezy nadmienic, ze ggsto$¢ zaludnienia nie jest tu jedynym warun-
kiem (np. Indie i Chiny, ktore razem skupiaja ponad 1/3 ludnosci §wiata, ma-
ja proporcjonalnie niska gesto$¢ polaczen),

— kraje te taczy stosunkowo wysoki (na tle innych $wiatowych gospodarek)
wskaznik PKB per capita,

— stosunkowo stabilny poziom gospodarek — panstwa te sa okreslane jako kraje
wysoko rozwinigte,

— w krajach tych sie¢ teleinformatyczna jest roztozona rownomiernie i jest ta-
two dostepna dla zwyklych obywateli.

I A K. Kozminski: Jak zbudowa¢ gospodarke oparta na wiedzy. W: Rozwéj polskicj gospodarki.
Perspektywy i uwarunkowania. Red. G.W. Kotodko. Wydawnictwo WSPiZ, Warszawa 2002.

2 Bank Swiatowy, http://web.worldbank.org/WBSITE/ EXTERNAL/COUNTRIES/ ECA-
EXT/EXTECAREGTOPKNOECO/0,,contentMDK:20422383~menuPK:92108 1~pagePK:340041
73~piPK:34003707~theSitePK:677607,00.html (odczyt: 15.10.2011).

# H. Harisson: Internet Map: City-to-city Connections. http://www.chrisharrison.net/index.php/
Visualizations/InternetMap (22.09.2011).
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Zatem metamorfoza gospodarki pod wptywem rozwoju ICT jest faktem.
Jednoczes$nie nasuwa si¢ konstatacja, ze rozwoj technologii informacyjnej jest
mocno uwarunkowany stopniem rozwoju gospodarczego danego kraju.

Zakonczenie

Swiat ulega stalym przeobrazeniom, a te, ktore whasnie obserwujemy, od-
powiadaja wizji trzeciej fali A. Tofflera. Rewolucja informacyjna, ktorej jeste-
smy $wiadkami i partycypantami, od dawna rozszerzyla swoje dzialanie poza
$wiat techniki i technologii, przyczynita si¢ bowiem do wielu zmian w bardzo
wielu sferach zycia cztowieka. Nalezy si¢ takze spodziewaé, ze to nie ich ko-
niec.

Zasoby wiedzy, ktorymi dysponuje ludzkos¢, rosng w ciagu wiekow w po-
stepie wyktadniczym®. W epoce agrarnej dostep do wiedzy byt zastrzezony i za-
rezerwowany dla wybranych klas spotecznych. Podobnie byto w epoce indu-
strialnej*’. Zwrot w polityce informacyjnej nastapit w nowej rzeczywistosci.
Oczywiscie niektore zasoby wiedzy zawsze beda zastrzezone i chronione jako
czg$¢ sktadowa kapitalu intelektualnego wiascicieli, mimo to wiedza zyskuje
dzis$ atrybut znacznie latwiejszej do pozyskania wobec jej niedostepnosci w epo-
kach agrarnej i industrialnej.

Technologie informacyjno-komunikacyjne powoduja zmiany w formule
funkcjonowania cztowieka jako pracownika i konsumenta. Latwo$¢ adaptacji
jednostek do nowych warunkéw otoczenia ustala ich status spoteczny. Jednak
jednym z zagrozen, jakie niesie ze soba galopujacy rozwoj technologii, jest zja-
wisko cyfrowego wykluczenia, czyli trudno$ci przystosowania si¢ niektorych
jednostek do zmian wynikajacych z wdrazania wciaz nowych rozwiazan techno-
logicznych.

Rozwoj ICT determinuje zmiany w wymiarze spolecznym (spoleczenstwo
przeistacza si¢ w spoleczenstwo informacyjne) oraz organizacyjno-biznesowym
(zmiany w sposobie funkcjonowania nowoczesnych przedsigbiorstw, nowe me-
tody zarzadzania i modele przywddztwa, formy kooperacji, globalizacja). Zmia-
ny dotykaja ludzi, spoteczenstw, organizacji i catych gospodarek, ktore staja sig
gospodarkami opartymi na wiedzy.

“ G. Probst, S. Raub, K. Romhardt: Zarzadzanie wiedza w organizacji. Oficyna Ekonomicz-
na, Krakow 2002.
* Szerzej w: A. Toffler: Op. cit.



Technologie informacyjno-komunikacyjne determinantq przemiany... 171

Opisujac biznes w nowych realiach, mozna uzy¢ przymiotnikow, ktore
w tym konteks$cie pojawiaja si¢ bardzo czesto: otwarto$¢, zaufanie i1 globalizacja.
Zamknigcie na globalna cyfryzacje skutkuje wykluczeniem cyfrowym, co
w obecnych realiach jest prosta droga do marginalizacji i wykluczenia w sensie
ogolnym. Jednoczes$nie konieczne jest wytworzenie odpowiednich warunkoéw
dla wspierania rozwoju ICT w sensie gospodarki, infrastruktury, edukacji, regu-
lacji prawnych i instytucjonalnych. Rozwoj ICT bylby mocno ograniczony, gdy-
by nie chetnie adaptujace je spoteczenstwo i $wiat biznesu. Zatem nie tylko
technologie informacyjno-komunikacyjne maja wielki wptyw na transformacje
spoteczno-gospodarcze — o rozwoju technologii i jej zastosowaniu decyduja tez
uwarunkowania ekonomiczne i spoteczne.

Niniejszy artykut dotyka tylko wybranych aspektow zalezno$ci pomigdzy
rozwojem ICT a funkcjonowaniem cztowieka, przemianami spoleczenstwa,
przedsigbiorstwa i gospodarki. Tematyka ta okazala si¢ na tyle szeroka, ze nie-
mozliwe byloby jej ujecie w sposdb kompleksowy w jednym artykule. Wybrano
wigc kilka zagadnien odgrywajacych — w przekonaniu autorow — kluczowa rolg.

Niniejszy artykul ma charakter wprowadzajacy do badan nad uwarunkowa-
niami i wyzwaniami dotyczacymi transformacji spoteczno-ekonomicznych, kto-
re inicjuje gwaltowny rozwdj ICT. Dalszej penetracji zagadnien zwigzanych
z wplywem ICT na transformacje spoteczne i gospodarcze zostana poswigcone
kolejne etapy badan. Planuje si¢ zbada¢ uwarunkowania i krytyczne czynniki
sukcesu opisanych transformacji.

INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES
AS A DETERMINANT OF PERSONAL, SOCIAL, BUSINESS
AND ECONOMIC TRANSFORMATION

Summary

The aim of this article is to show the impact of ICT on social, business and econ-
omy transformations. Four types of relationships have been defined: ICT — human, ICT
— society, ICT — enterprise and ICT — economy. Some models, concepts and trends that
have an impact on the socio-economic changes are explored.






CHARAKTERYSTYKA KATEDRY
INFORMATYKI EKONOMICZNEJ

1. Dziatalno$¢ i aktywnos¢ Katedry

Katedra, kierowana przez prof. zw. dr hab. inz. Celing M. Olszak, pelni funk-
cje naukowe i1 dydaktyczne zwiazane z tworzeniem oraz wykorzystywaniem sys-
teméw informacyjnych w gospodarce, a zwlaszcza w zarzadzaniu wspodtczesna or-
ganizacja. Przedmiotem badan zespotu sa uwarunkowania rozwoju i stosowania
technologii informacyjno-komunikacyjnych (Information Communiction Techno-
logy — ICT) w réznych organizacjach (przedsigbiorstwach, jednostkach administra-
cji publicznej oraz ochrony zdrowia) oraz ich wptyw na konkurencyjnos¢, kre-
atywnos¢, innowacyjnosc, przedsigbiorczo$¢ oraz kreowanie wizerunku.

Dorobek naukowo-badawczy pracownikéw obejmuje ponad 300 réznych
opracowan, na ktére sktadaja si¢: 7 monografii, 13 monografii zespotowych, wiele
artykutow naukowych, rozdzialy do skryptdéw i podrecznikdéw oraz projekty wdro-
zeniowe, studialne, a takze recenzje i ekspertyzy. Dorobek ten w wigkszosci zostat
opublikowany w krajowych wydawnictwach (PWN, Difin, WNT, Instytut Badan
Systemowych PAN), wydawnictwach uczelnianych (Uniwersytet Ekonomiczny
we Wroctawiu, Szkota Glowna Handlowa w Warszawie, Uniwersytet Warszawski,
Uniwersytet Gdanski), czasopismach (,,Przeglad Organizacji”, ,,Organizacja i Kie-
rowanie, ,Informatyka”, ,.Computerworld”). Wiele publikacji zamieszczono
w wydawnictwach i czasopismach zagranicznych, np.: IGI Global, Kluwer Aca-
demic, The Informing Science Institute, The International Institute of Informatics
and Systemics, ,,The Journal of Issues in Informing Science and Information
Technology”, ,,Interdisciplinary Journal of Information, Knowledge & Manage-
ment”, ,,Electronic Journal of e-Learning”, Monash University w Melbourne,
Middlesex University w Dubaju. Zaréwno publikacje polskie, jak i zagraniczne sa
licznie cytowane, a cytowania sa odnotowane w takich bazach, jak: ISI Web of
Knowledge, Scopus, Publish or Perish czy Google Scholar.

Pracownicy Katedry biora aktywny udziat w réznych konferencjach na-
ukowych, zar6wno krajowych, jak i zagranicznych. Wspolpracuja z wieloma
o$rodkami naukowymi na $wiecie. Odbyli takze wiele zagranicznych stazy i wizyt



174 CHARAKTERYSTYKA KATEDRY INFORMATYKI EKONOMICZNEJ

naukowych. Nalezy tutaj wymieni¢ chociazby takie osrodki naukowe, jak: ETH
(Zurych, Szwajcaria), Trier University (Niemcy) i Westfdlische Wilhelms Univer-
sitit (Munster, Niemcy), Vien University (Wieden, Austria), Salford University
(Manchester, Wielka Brytania), South Bank University (Londyn, Wielka Bryta-
nia), University of Luton (Luton, Wielka Brytania), Victoria University (Melbour-
ne, Australia), Macon State College, School of Information Technology (Macon,
USA), Middlesex University (Dubaj, Zjednoczone Emiraty Arabskie), Universi-
dade Aberta (Lizbona, Portugalia), Vysoka Skola Banska-Technicka Univerzita
(Ostrawa, Czechy), Uniwersytet L.omonosowa (Moskwa, Rosja), Higher Educa-
tion Technical School of Professional Studies (Nowy Sad, Serbia).

Pracownicy Katedry sa czlonkami Polskiego Towarzystwa Informatycznego,
Polskiego Towarzystwa Ekonomicznego, Polskiego Towarzystwa Zarzadzania
Produkcja, Naukowego Towarzystwa Informatyki Ekonomicznej oraz Komisji Na-
uk Prawnych i Ekonomicznych Polskiej Akademii Nauk. Prof. zw. dr hab. inz. Ce-
lina M. Olszak i prof. UE dr hab. E. Ziemba byly wielokrotnie powotywane na
cztonkéw rad naukowych i komitetdw organizacyjnych ogdlnopolskich oraz zagra-
nicznych konferencji naukowych, a takze miedzynarodowych towarzystw nauko-
wych. Migdzy innymi sg cztonkami: organizacji naukowych Informing Science In-
stitute (USA) i Canadian Center of Science and Education (Kanada),
migdzynarodowych komitetow redakcyjnych czasopism naukowych, takich jak:
,Interdisciplinary Journal of Information, Knowledge and Management” (USA),
,International Business Research” (Kanada), ,Interdisciplinary Journal of
E-Learning and Learning Objects” (USA), ,,Scientific Research and Essays”,
a takze komitetow naukowych konferencji migdzynarodowych, np.: Australian Con-
ference Knowledge Management and Decision Support, Human Computer Interac-
tion, Information Management, International Conference of eCommerce, ePayments
and New Entrepreneurship oraz Federated Conference on Computer Science and In-
formation Systems, Advanced Information Technologies for Management.

Ponadto pracownicy prowadza $cista wspdlprace z praktyka gospodarcza,
gtéwnie z firmami z sektora ICT w regionie $laskim. Sa réwniez konsultantami
Slaskiego Centrum Spoteczenstwa Informacyjnego przy Urzedzie Marszatkow-
skim w Katowicach oraz ekspertami komisji Oceny Projektéw w ramach Regio-
nalnego Programu Operacyjnego Wojewodztwa Slaskiego na lata 2007-2013
przy Urzedzie Marszatkowskim Wojewodztwa Slaskiego. W ramach unijnych
projektow systemowych wspolpracuja z Wydziatem Planowania Strategicznego
i Przestrzennego Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Slaskiego. Wykonuja
réwniez ekspertyzy na zlecenie Narodowego Centrum Badan i Rozwoju w War-
szawie oraz Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego.
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2. Prace naukowo-badawcze Katedry

Zainteresowania naukowo-badawcze pracownikow sa w szczegdlnosci
skoncentrowane na nastepujacej tematyce: ICT w rozwoju spoteczenstwa infor-
macyjnego oraz gospodarki opartej na wiedzy; systemy zarzadzania wiedza;
e-handel, e-administracja, e-praca; rozw0j i wykorzystanie systemow inteligencji
biznesowej (Business Intelligence) oraz systemow zarzadzania relacjami
z klientami w dziatalno$ci organizacji oraz poprawie jej konkurencyjnos$ci; in-
ternetowe portale korporacyjne oraz portale spotecznosciowe w tworzeniu no-
woczesnych form komunikacji i wspotpracy, transferze wiedzy, a takze w kre-
owaniu wizerunku organizacji; systemy zarzadzania procesami biznesowymi
z wykorzystaniem ICT; oddziatywanie ICT na proces podejmowania decyzji
menedzerskich, zachowania klientéw, dostawcow itp. Prowadzone badania na-
ukowe sa taczone z pracami o charakterze projektowo-wdrozeniowym oraz we-
ryfikowane w praktyce gospodarcze;.

Do osiagnie¢ pracownikéw sa zaliczane projekty naukowo-badawcze.
Wsrdd nich znajduja si¢ wewngtrzne projekty Katedry, badania statutowe, pro-
jekty ministerialne, projekty Narodowego Centrum Nauki oraz projekty finan-
sowane z funduszy europejskich. Niektore z nich to: ,,Opracowanie systemowe-
go podejscia do zrbwnowazonego rozwoju spoteczenstwa informacyjnego — na
przyktadzie Polski” (2011-2014); ,,Kierunki rozwoju spoleczenstwa i gospodarki
wiedzy w $wietle $laskich uwarunkowan regionalnych. Ujecie metodyczne
i aplikacyjne” (2008-2010); ,,Projektowanie portali korporacyjnych wspomaga-
jacych zarzadzanie wiedza w matych i $rednich organizacjach” (2007-2010);
,»Analiza kierunkow rozwoju i wykorzystania systeméw Business Intelligence
w zarzadzaniu wspoélczesna organizacja” (2005-2007); ,,Inzynieria systemow in-
formatycznych w gospodarce opartej na wiedzy” (2009-2010); ,,Opracowanie
i wdrozenie spdjnych dzialan rozwojowych promujacych przemiany w celu za-
pewnienia wyzszych standardow edukacyjnych” (2009-2012).

3. Dydaktyka

Pracownicy prowadza zajgcia na studiach stacjonarnych i niestacjonarnych
na roznych kierunkach i specjalnosciach oraz studiach podyplomowych i dokto-
ranckich. Organizuja takze szkolenia, treningi dla matych i1 $rednich przedsig-
biorstw z zakresu wykorzystania ICT.

W ofercie dydaktycznej Katedry znajduje si¢ specjalnos¢ ,,Gospodarka
elektroniczna”. Jej celem jest ksztalcenie menedzeréw i pracownikow, ktorzy
potrafia stosowac technologie informatyczne we wspodlczesnej gospodarce oraz
roznych organizacjach. Absolwent specjalnosci to nie informatyk, lecz wysokiej
klasy ekonomista, ktory do rozwiazywania problemow makro- i mikroekono-
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micznych potrafi skutecznie wykorzysta¢ rozmaite rozwiazania informatyczne.
Na specjalnosci tej studenci uzyskuja interdyscyplinarna wiedzg z zakresu
wspotczesnej ekonomii, zarzadzania, marketingu, komunikacji gospodarczej
1 spotecznej oraz narzedzi i technologii informatycznych. Jej glownym celem
jest dostarczenie kompleksowej wiedzy i umiejetnosci umozliwiajacych pozna-
nie regut wspotczesnej gospodarki, w ktorej przewage konkurencyjng i innowa-
cyjno$¢ zdobywa sie¢ dzigki umiejetnemu ICT.

Studenci specjalnosci nabywaja specjalistyczna wiedze z zakresu zastoso-
wania Internetu we wspolczesnej gospodarce i organizacji, prowadzenia handlu
w Internecie, reklamy i kreowania wizerunku w Internecie, informatycznego
wspomagania proceséw i ustug biznesowych, wspomagania informatycznego
administracji publicznej oraz jednostek ochrony zdrowia, takze audytu i kontroli
z wykorzystaniem oprogramowania informatycznego.

Pracownicy specjalizuja si¢ w prowadzeniu zaje¢ migdzy innymi z takich
przedmiotow, jak: technologie informacyjne, handel elektroniczny, e-biznes,
e-ustugi w biznesie i administracji publicznej, wykorzystanie informatyki i In-
ternetu w matych i srednich przedsigbiorstwach, informatyczne wspomaganie
proceséw biznesowych, strategiczne systemy informatyczne, zastosowanie sys-
temow informatycznych w zarzadzaniu, systemy zarzadzania relacjami
z klientami, audyt systeméw informatycznych, technologie informatyczne w za-
rzadzaniu wiedza, inZynieria systemow i analiza systemowa, symulacje i kompu-
terowe gry decyzyjne, teoria systemow, wykorzystanie Internetu w zastosowa-
niach finansowych, systemy informacyjne $wiadczen zdrowotnych, zarzadzanie
zasobami informacyjnymi w gospodarce opartej na wiedzy, portale korporacyjne
dla organizacji opartych na wiedzy.

4. Specjalizacja naukowo-badawcza i dydaktyczna
pracownikéw Katedry

Prof. zw. dr hab. inz. Celina M. Olszak

Specjalizacja naukowo-badawcza: strategie i uwarunkowania rozwoju go-
spodarki opartej na wiedzy, systemy zarzadzania wiedza i informacja, systemy
wspomagania decyzji, systemy inteligencji biznesowej (Business Intelligence),
systemy zarzadzania relacjami z klientami, analiza zasobow internetowych, sys-
temy informatyczne zarzadzania, elektroniczny biznes, wirtualna organizacja.

Dydaktyka: technologie informacyjne, handel elektroniczny, e-biznes, pla-
nowanie i organizacja systemow informatycznych, systemy informatyczne za-
rzadzania, technologie informatyczne w zarzadzaniu wiedza, symulacje i kom-
puterowe gry decyzyjne.
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Prof. UE dr hab. Ewa Ziemba

Specjalizacja naukowo-badawcza: spoteczenstwo informacyjne i gospodarka
oparta na wiedzy, ICT w transformacji spoteczenstwa i gospodarki, systemy infor-
matyczne zarzadzania wiedza, elektroniczna administracja, elektroniczny biznes.

Dydaktyka: teoria systemow, wykorzystanie Internetu w zastosowaniach fi-
nansowych, e-biznes, technologie informacyjne, portale korporacyjne dla orga-
nizacji opartych na wiedzy, zarzadzanie zasobami informacyjnymi w gospodarce
opartej na wiedzy, projektowanie systemow informatycznych, budowa serwisow
internetowych.

Dr inz. Tomasz Bartus$

Specjalizacja naukowo-badawcza: systemy zarzadzania relacjami z klien-
tami, wielowymiarowe analizy danych, hurtownie danych, systemy elektronicz-
nego biznesu, analiza zasobow Internetu.

Dydaktyka: technologie informacyjne, zarzadzanie zasobami informacyj-
nymi w gospodarce opartej na wiedzy, e-biznes, jezyki i techniki programowa-
nia, bazy danych, projektowanie serwisow internetowych, wdrazanie systemow
informatycznych.

Dr Kornelia Batko

Specjalizacja naukowo-badawcza: kreowanie wizerunku organizacji, go-
spodarka elektroniczna, systemy informatyczne w ochronie zdrowia, e-zdrowie,
wykorzystywanie portali korporacyjnych na potrzeby organizacji z sektora
ochrony zdrowia, e-spotecznos$ci, narzgdzia komunikacji w Internecie.

Dydaktyka: technologie informacyjne, e-biznes, handel elektroniczny, sys-
temy informatyczne §wiadczen zdrowotnych, projektowanie serwisow WWW,
systemy informatyczne zarzadzania i marketingu.

Dr Grazyna Billewicz

Specjalizacja naukowo-badawcza: metodologia budowy komputerowych
systemow wspomagania decyzji, wdrazanie systemow informatycznych i zarza-
dzanie projektami informatycznymi, systemy zarzadzania wiedzg w organizacji,
gospodarka elektroniczna, badanie kierunkow oddziatywania technologii infor-
macyjnej na zarzadzanie organizacja.

Dydaktyka: technologie informacyjne, teoria systemow, handel i rynki elek-
troniczne, e-ustugi w biznesie i administracji publicznej, strategiczne systemy
informatyczne, systemy informatyczne zarzadzania, projektowanie systemow in-
formatycznych, wdrazanie systemow informatycznych.
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Mgr inz. Pawel Lorek

Specjalizacja naukowo-badawcza: metody sztucznej inteligencji w zasto-
sowaniach ekonomicznych, programowanie numeryczne, jezyki i techniki pro-
gramowania.

Dydaktyka: technologie informacyjne, programowanie komputerowe, jgzy-
ki i techniki programowania.

Dane kontaktowe Katedry

Katedra Informatyki Ekonomicznej
40-226 Katowice, ul. Bogucicka 3

tel.: 32 257-76-10

e-mail: katedra.ie@ue.katowice.pl
www.ue.katowice.pl//?contentid=2460

e K@edvan

) Informatyki Ekonomicznej
/c\
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