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Wstep

Najwazniejszym strategicznie zasobem nowoczesnych organizacji staje si¢
wiedza, racjonalnie pozyskiwana i upowszechniana za pomoca réznych metod
i technologii. W efekcie pozwala to na $wiadome ksztaltowanie odpowiednich
zachowan pracownikow, co przeklada si¢ na realizowanie celow strategicznych
organizacji. Globalna gospodarka wymaga stosowania nickonwencjonalnych
metod i technologii, sposrod ktorych do najistotniejszych naleza technologie
informacyjno-komunikacyjne. I wlasnie tym problemom poswigcony jest niniej-
szy Zeszyt, stanowiacy przeglad wybranych zagadnien z zakresu rozwazan
teoretycznych, jak i ilustrujacych praktyczne dokonania na gruncie polskiej
gospodarki.

Wiedza nie jest warto§cia sama w sobie, a ma charakter shuzebny wobec
organizacji. Jej warto$¢ pojawia si¢ wtedy, gdy racjonalnie wykorzystywana
przeklada si¢ na konkretne efekty ekonomiczne organizacji, ktore weigz
poszukuja rezerw rozwojowych zapewniajacych wzglednie trwala przewage na
konkurencyjnym rynku. Podejmowane proby tworzenia nowych rozwiazan
w zakresie zarzadzania organizacjami — w tym modele i metody zarzadzania
wiedza — maja jedynie charakter wspierajacy system zarzadzania, ktorego istota
jest podporzadkowana osiaganiu celow biznesowych.

Redaktorom Zeszytu udalo si¢ zaprosi¢ do wspolpracy przedstawicieli
¢rodowisk akademickich, ale takze doS§wiadczonych praktykow, ktorzy na co
dzien projektuja, wdrazaja i wykorzystuja zaawansowane technologie infor-
matyczne do wspomagania procesow zarzadzania wiedza. Calo$¢ rozwazan
zostala ujeta w trzech czeSciach. Pierwsza dotyczy szeroko rozumianych
uwarunkowan technologii zarzadzania wiedza oraz kierunkéw ich doskonale-
nia. W czeéci drugiej przedmiotem analiz staly si¢ konkretne technologie
informatyczne wspomagajace w praktyce zarzadzanie wiedza. W ostatniej czgsci,
punktem odniesienia sa aspekty realizacyjne wybranych koncepcji i rozwiazan
informatycznych. Zeszyt porusza problematyke wazna, bardzo aktualna i nie-
rzadko kontrowersyjna, czego odzwierciedleniem jest m.in. krytyczne i wielo-
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aspektowe podejscie autoréw do poje¢ fundamentalnych, zwiazanych z sys-
temami zarzadzania wiedzg.

W zamierzeniach niniejsza praca ma na celu wypekienie luki w przed-
stawianiu zagadnien zwiazanych z zarzadzaniem wiedza w szerokim kontekécie
uwarunkowan bez fetyszyzowania — jakze istotnego — jego wymiaru techno-
logicznego. Opracowanie adresowane jest dla tych wszystkich, ktorzy pragna
przyczyni¢ si¢ do poznania i upowszechniania nowoczesnych metod zarzadzania
wiedza z uwzglednieniem tak czynnikow ,,migkkich”, jak i »twardych”. Ich
odpowiednie dobranie zagwarantowa¢ moze pozadane efekty wdrozeniowe,
przekiadajace si¢ na zdobywanie i umacnianie pozycji konkurencyjnej w global-
nej gospodarce.

Piotr Adamczewski
Maciej Zakrzewicz
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UWARUNKOWANIA TECHNOLOGII
ZARZADZANIA WIEDZA

Jerzy Goluchowski

Kierownik Katedry Inzynierii Wiedzy
Akademia Ekonomiczna w Katowicach

Kierunki doskonalenia technologii
wiedzy w organizacji

Streszezenie. W artykule autor usiluje wskazaé kierunki prac badawezych doskonalg-
cych wyrdznione technologie wiedzy. Analizujge ewolucje technologii wiedzy dostrzega sig
dazenie do integracji rozwiqzat z zakresu zarzqdzania wiedzq z narzedziami opracowanymi
w obszarze sztucznej inteligencji. Rozwazania prowadzone sq w kontekscie prac roz-
wojowych zwigzanych z wykorzystaniem w systemach zarzaqdzania wiedzq technologii Web
2.0 oraz Web 3.0, wyznaczajqcych obecnie zasadnicze nurty doskonalenia zaawansowanych
technologii informatycznych. Autor wskazuje nowe rozwiqzania w zakresie technologii
lokalizacji wiedzy, kodyfikacji wiedzy, gromadzenia wiedzy, jej wyszukiwania i udostep-
niania wiedzy w organizacji. Szczegolng uwage zwraca sie na technologie wspomagajace
tworzenie wiedzy organizacji.

Mozliwesci doskonalenia proceséw tworzenia wiedzy organizacji autor upatruje w adap-
tacji do potrzeb organizacji aplikacji spolecznosciowych, funkcjonujacych w Srodowisku
Internetu. Na uwage zastuguje takze ich integracja z technologiami semantycznymi, ktoérych
rezultatem sq semantyczne Wiki, semantyczne blogi oraz systemy wyszukiwania wiedzy
oparte na ontologiach, a takze systemy dostarczania wiedzy oparte na technologii RSS.
Zastosowanie tych technologii zmierza do rozwigzania w organizacjach probleméw, przede
wszystkim komunikacji i dzielenia sie wiedzq, z ktorymi niezadowalajgco radzily sobie
wezesniejsze koncepcje zarzqdzania oraz wspierajqce ich realizacje technologie informatycz-
ne. Nowe technologie wplywaja na ewolucje systemow zarzadzania wiedzq w organizacji.
Wskazano wplyw zmian technologicznych na koncepcje systemoéw zarzadzania wiedzq
w organizacji.
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1. Wprowadzenie

Rozwdj technologii wiedzy prowadzi do zmian paradygmatéw zarzadzania
organizacjami i zarzadzania wiedza organizacji, chociazby wigc dlatego warto
Sledzi¢ zmiany w tym obszarze. Nowe technologie wiedzy sprawiaja, ze mozliwa
staje si¢ implementacja znanych wczesniej — ale niemozliwych wéwczas do
wdrozenia — idei (koncepcji) zarzadzania. Sa takze formulowane nowe modele
biznesu, pelniej wykorzystujace mozliwosci stwarzane przez rozwdj technolo-
giczny. Ewolucja technologii wiedzy tworzy nowe mozliwosci wspolpracy
wewnatrz i na zewnatrz organizacji, nowe formy integracji procesow, dostar-
czajac nowe narzgdzia zespolowego tworzenia wiedzy, jej gromadzenia i dys-
trybucji. Powstaja nowe mozliwosci wspolpracy osob zajmujacych sie tworze-
niem i uzytkowaniem wiedzy.

Intensywny rozwoj technologii informacyjno-komunikacyjnych wiaze sie
dzisiaj przede wszystkim z koncepcja Web 2.0 oraz Web 3.0, a takie budowa
i przebudowa organizacji (przedsigbiorstwa, instytucji itp.) w oparciu o techno-
logie Web 2.0 (technologie spolecznos$ciowe) oraz Web 3.0 (technologie seman-
tyczne). Jako efektywna podstawe wspoldzialania oprogramowania tworzo-
nego z wykorzystaniem tych technologii w organizacji uwaza si¢ koncepcje ushug
WWW (Web services) oraz ushug semantycznych jako podejscia dynamicznie
integrujacego oprogramowanie (service oriented architecture) oraz przedsie-
biorstwo czy tez przedsigwzigcia (service oriented enterprise).

Celem artykulu jest ukazanie zasadniczych kierunkow, w jakich zmierza
doskonalenie rozwiazan technologicznych w zakresie usprawniania procesoéw
tworzenia wiedzy organizacji, dzielenia si¢ wiedza, jej przetwarzania, udostep-
niania i wykorzystania. Dzisiejsze rozwiazania w zakresie zarzadzania wiedza
organizacji nie opieraja si¢ na jednej wybranej technologii (np. systemach pracy
grupowej lub intranecie). Co istotne dzisiaj, rozne technologie moga byé
zintegrowane w oparciu o technologie portali korporacyjnych. Dlatego tez
zarysowano ewolucje systemow zarzadzania wiedza, z punktu widzenia zmian
w technologiach wiedzy na jakich si¢ opieraja.

Doskonalenie procesow tworzenia wiedzy organizacji autor upatruje w adap-
tacji do potrzeb organizacji aplikacji spolecznosciowych, funkcjonujacych w éro-
dowisku Internetu. Na uwage zashiguje takze ich integracja z technologiami
semantycznymi, ktorych rezultatem sa semantyczne Wiki, semantyczne blogi
oraz systemy wyszukiwania wiedzy oparte na ontologiach, a takze systemy
dostarczania wiedzy oparte na technologii RSS. Zastosowanie tych technologii
zmierza do rozwigzania w organizacjach problemow, przede wszystkim komuni-
kacji i dzielenia si¢ wiedza, z ktorymi niezadowalajaco radzity sobie wcze$niej-
sze koncepcje zarzadzania oraz wspierajace ich realizacje technologie infor-
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matyczne. Rozwigzania spofeczno$ciowe i rozwigzanie semantyczne wyznaczaja
dwie najwazniejsze kierunki (osie) dalszego rozwoju technologii wiedzy.

Rozwazania nad rodzajami technologii i ich ewolucja poprzedzamy wyjas-
nieniem pojecie wiedzy, jakie przyjmujemy w artykule. Pozwala ono stworzyé
plaszczyzne zrozumienia istoty technologii wiedzy i specyfike aplikacji infor-
matycznych ukierunkowanych na przetwarzanie wiedzy. Analizujac wyroznione
technologie wiedzy wskazano kierunek ewolucji rozwiazan technologicznych
oraz kierunek ewolucji systemow zarzadzania wiedza organizacji.

2. Wiedza i technologie wiedzy

W potocznym rozumieniu wiedza to ogol przeswiadczen! na okreSlony
temat. Zazwyczaj w odniesieniu do okreslonej dziedziny przyjmuje sie, Ze
wiedzg stanowi zbior wiadomosci z tej dziedziny, czyli wszelkie zobiektywizowa-
ne? i utrwalone formy kultury umystowej 1 §wiadomosci spolecznej powstalej
w wyniku kumulowania si¢ doswiadczen i uczenia si¢ [Opara 1999, s. 70]. W tym
sensiec uwaza si¢, ze pojgcie ,,wiedzy” wykracza poza informacje, gdyz wiedza
implikuje zdolno$¢ do rozwiazywania problemow, do inteligentnego zachowa-
nia si¢ i dzialania, informacja natomiast pelni funkcje powiadamiania o czyms
czego dotychczas nie wiedzieliSmy, co bylo nieznane.

W jezyku polskim mozna znalez¢ trzy rozumienia terminu wiedza, okresla-
jace wiedze jako (zob. np. [Skorupka, Auderska, Lempicka 1969; Dunaj 2001]):

1) zespol przekonan zgodnych z rzeczywistoscia, ogot umiejetnosci ludzkich
albo danego umystu (erudycja, nauka),

2) zasob wiadomosci z jakiej$ dziedziny, galaz nauki (np. wiedza rolnicza,
wiedza zyciowa),

3) znajomosc, swiadomos¢ czegos, przyzwolenie na cos (robic co$ za czyjas
wiedza).

Termin ,,wiedza” okresla zatem pewien byt abstrakcyjny, tworzacy si¢
poprzez gromadzenie wiadomosci (informacji) o rzeczywistosci, powstajacy
w swiadomosci czlowieka (ludzi).

Woezesniej niz informatycy i specjalisci z zarzadzania istotg wiedzy usitowali
zglebic filozofowie. Zagadnieniem wiedzy zajmuje si¢ od stuleci dzial filozofii
zwany epistemologia (teoria poznania). Bada ona nature, zrodla i granice wie-
dzy oraz mozliwosci poznania [Opara 1999]. Istotg wiedzy usituja wyjasnic

1 Prze$wiadczenie to wilasny sad, ze co$ jest prawdziwe, rzeczywiste, stuszne; przekonanie,
pewnos¢, przypuszezenie [Dunaj 2001].

2 Epistemolodzy spierajg sig o to, jakiego rodzaju bytem jest ten obiektywny rezultat poznania.
Nie bedziemy jednak rozwijac tutaj tych rozwazan.
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filozofowie, tworzac réznorodne systemy epistemologiczne. Warto zaadopto-
wac te rozwiazania dla potrzeb systemow zarzadzania wiedza organizacii.

Filozofowie w toku rozwoju historycznego tej dziedziny nie rozpatrywali od-
niesien (relacji) wiedzy do informacji i danych. Problem relacji wiedzy, danych
1 informacji pojawil si¢ wspolczesnie i nie zostal jednoznacznie rozwiazany.
Czesto dane interpretuje si¢ tak, jak czyni to np. statystyka: jako ,,gole” fakty,
a informacje jako efekt ich przetwarzania. Taka interpretacja jest malo
interesujaca z punktu widzenia automatyzacji przetwarzania wiedzy i budowy
zaawansowanych systemow zarzadzania wiedza organizacji, w ktérych rozpat-
rujemy zarowno wiedzg¢ jawna (wyartykutowang przez czlowieka), jak i niejawna
(nieuswiadomiona i niewyrazona znakowo).

Interesujace rozroznienie wiedzy od danych i informacji rozpatrywanych
poje¢ na potrzeby informatyki, zwlaszcza inzynierii wiedzy, da sie uzyskac,
odnoszac je do pojecia znaku stosowanego w semiotyce (teorii znakow). Poprzez
uchwycenie okreslonych zwigzk 6w semiotycznych znaki (reprezentacje rzeczywi-
stosci) moga by¢ wyodrgbnione jako dane, informacja lub wiedza. Wyrozniajac
te trzy wymiary analizy znakow uzyskuje si¢ plaszczyzny umozliwiajace precy-
zyjne rozroznianie danych, informacji i wiedzy [Goluchowski 2007]:

* Na plaszczyznie syntaktyki znaki rozpatruje si¢ jako takie, analizujac ich
ksztalty 1 zwiazki zachodzace w systemie znakowym migdzy znakami, bez
odnoszenia ich do reprezentowanego $wiata. Jest to wigc relacja jednowymiaro-
wa. Znaki rozpatrywane na tej plaszczyznie sa traktowane jako tozsame z da-
nymi, a technologie gromadzenia i przetwarzania (np. klasyczne relacyjne bazy
danych) nie uwzgledniaja znaczenia danych (informacji i wiedzy, ktorg dane
reprezentuja);

e Semantyka stanowi plaszczyzne analizy znakow uwzgledniajaca znacze-
nie znakow. Rozpatruje si¢ je zatem w ich relacji do znakowanego fragmentu
swiata. Uwzgledniajac zwiazek miedzy znakami, a ich znaczeniami dane traktu-
je si¢ jako reprezentacje¢ informacji, a technologie przetwarzania uwzgledniaja
odniesienia nie tylko do zwiazkow migdzy znakami, ale roOwniez ich znacze-
niami;

* Na plaszczyznie pragmatyki rozpatrywane sa relacje migdzy znakami a ich
uzytkownikami 1 sposobami ich uzycia (kontekstem). Biorac pod uwage ten
wymiar rozpatruje si¢ wiedzg jako abstrakcyjny, niematerialny byt wyrazony
przez znaki ja reprezentujace.

Zgodnie z przyjeta semiotyczng eksplikacja pojecia danych, informacji
i wiedzy, dane sa znakowymi reprezentacjami obiektow §wiata zewnetrznego
wybranymi ze wzglgdu na potrzeby zapamigtania okreslonych faktow, zdarzen,
prawidlowosci itp., lub ze wzgledu na tatwos¢ ich przetwarzania (np. reprezenta-
cja cyfrowa, a nie literowa liczb). Reprezentacje te (dane) moga by¢ ustruk-
turyzowane, nieustrukturyzowane lub semistrukturalne, co znaczaco oddziatuje
na mozliwosci ich przetwarzania, np. wyszukiwania regularnosci w danych, jak
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to ma miejsce w eksploracji danych (data mining). Dane wraz z ich znaczeniem
(sensem) musza by¢ zinterpretowane, skojarzone z tym co reprezentuja — z infor-
macja. Rozpatrujac odwrotny proces zauwaza sig¢, ze aby zapisac¢ informacije
nalezy dobra¢ odpowiednia jej reprezentacje, tzn. przedstawi¢ ja w postaci
wybranych danych. Wiedza to zorganizowany zbior informacji. Wiedza pelni nie
tylko aktywna role w procesie interpretacji danych, nadawania im znaczenia
(sensu) jako kontekst, lecz jest celem przetwarzania. Informacja staje sie
elementem — kwantem (jednostka) — wiedzy, gdy dolaczy si¢ ja do posiadanej
wiedzy. Zbior wiedzy dotyczy konkretnego uzytkownika (grupy uzytkowni-
kéw) 1 okreslonego dzialania (obszaru aktywnosci).

Wiedza — jak wspomnieliSmy — nie zawsze ma reprezentacj¢ znakowa. Do-
tyczy to tzw. wiedzy niejawnej, o ktorej reprezentacji niewiele wiemy. Czlowiek
ma zatem zdolno$¢ przetwarzania wiedzy i tworzenia nowej wiedzy bez ko-
nieczno$ci rozpatrywania jej reprezentacji. Przetwarzanie wiedzy przez kom-
puter odbywa si¢ zawsze na poziomie znakoéw, na poziomie syntaktyki, tj. przez
analize zalezno$ci migdzy znakami reprezentujacymi wiedze. Czlowiek, rozwia-
zujac problemy i tworzac nowa wiedzg, nie zawsze uswiadamia sobie, z jakiej
wiedzy juz posiadanej korzysta.

Liczne przyklady wyraznie ilustruja, ze wyciagajac wnioski z posiadanej
wiedzy i otrzymanej informacji, w §wietle posiadanego do$wiadczenia i umie-
jetnosci, dotaczamy informacje do posiadanej wiedzy, przeksztalcajac ja lub
tworzac nowa. Mozna zatem uznac, ze [Goluchowski 2007]:

(Nowa) Wiedza = informacje + kontekst (wiedza znana) -+
+ doswiadczenie (umiejetno$¢) w przetwarzaniu wiedzy (informacji).

Podana ,,definicja™ ma charakter rekurencyjny. Pokazuje, Ze tworzenie
wiedzy jest realizowane w okreslonym kontekscie poznawczym, tzn. na gruncie
posiadanej juz wiedzy, stosowanej do ,,interpretacji” dotaczanych informacji,
ktore poszerzaja lub modyfikuja posiadana wiedze. Dostepna wiedza moze miec
posta¢ modelu, teorii, koncepcji, nie do konca uswiadomionych zatozen itp.

3. Klasyfikacja technologii wiedzy

Technologie wiedzy sa roznorodne, a ich klasyfikacja napotyka wiele trud-
nosci. Pomijajac przeglad stosowanych klasyfikacji i pelniejsza analize tego
zagadnienia wyrdznimy (por. [Gotuchowski, Frackiewicz-Wronka 2008]):

1. Technologie wspomagajace lokalizacje wiedzy niejawnej (lokalizacje
ekspertow).

2. Technologie wspomagajace wspotprace elektroniczna w zespole roz-
proszonym i zespolowe tworzenie wiedzy.
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3. Technologie kodyfikacji wiedzy (znakowej reprezentacji wiedzy 1 jej
wizualizacje).

4. Technologie gromadzenia wiedzy jawnej.

5. Technologie wspierajace wydobywanie nowej wiedzy z zasobow wiedzy
jawnej.

6. Technologie uczenia si¢ (nabywania wiedzy) przez cztowieka.

7. Technologie udostgpniania wiedzy zgromadzonej w repozytoriach wiedzy
jawnej i zintegrowanego udostgpniania wiedzy (technologie portali korporacyj-
nych).

Wyrozniona klasyfikacja technologii stanowi osnowg rozwazan nad ewolu-
cja rozpatrywanych technologii.

Doskonalenie technologii wspomagajacych lokalizacje wiedzy niejawnej
(osobowych zrodel wiedzy) w organizacji

Kazda organizacja posiada okreslony potencjat ludzki z okre§lonymi zasoba-
mi wiedzy pracownikow i wspolpracownikow, zwlaszcza klientow organizacji.
Nieznajomos¢ w organizacji osobowych zrodel poszukiwanej wiedzy (eksper-
tow) prowadzi do jej marnotrawstwa lub zakupywania wiedzy od ekspertow,
zazwyczaj po znacznie wyzszych kosztach. Zrozumiale jest dazenie do ustalania
osobowych zrodet wiedzy oraz do pozyskania wiedzy pracownikow i do jej
formalnego zapisu w repozytoriach wiedzy za pomoca roznorodnych podej§e
i technologii informatycznych, jak rowniez do ujawniania kompetencji pracow-
nikow (ekspertow), ktorzy moga udostgpniaé posiadang przez siebie wiedzg
pracownikom jej poszukujacym.

Powaznym problemem organizacji jest ustalenie, kto jaka wiedza dysponuje.
Zagadnienie to okresla si¢ mianem ,,lokalizacji ekspertow’’. Jest ono szczegol-
nie trudne w organizacjach duzych i rozproszonych terytorialnie. Aby ustali¢
miejsce (zrodlo), z ktorego moze byé pobrana i ewentualnie skodyfikowana
poszukiwana wiedza niezbgdne sa metody i narzedzia do poszukiwania zrodet
wiedzy i tworzenia repozytoriow dostgpnych zrodel wiedzy. Technologie Web
2.0 wychodza naprzeciw problemom lokalizowania ekspertow, dzielacych sig
wiedza w systemach blogow. Najbardziej zaawansowanymi narzedziami infor-
matycznymi ulatwiajacymi lokalizacje wiedzy sa systemy zarzadzania kompe-
tencjami pracownikow 1 organizacji. Niestety wciaz nie spelniaja one potrzeb
zarzadzajacych i wymagaja doskonalenia. Prace zmierzaja m.in. w kierunku
semantycznego opisu kompetencji oraz automatyzacji pozyskiwania wiedzy
o kompetencjach.

Doskonalenie technologii wspomagajacych wspolprace elektroniczng

w zespole rozproszonym oraz zespolowego tworzenia wiedzy w organizacji
Procesy tworzenia wiedzy organizacji coraz czgsciej wspieraja technologie

informatyczne ulatwiajace wspolprace elektroniczng w grupie lub w spolecznosci
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rozproszonej terytorialnie. Nawiazanie wspotpracy w celu pozyskania wiedzy
wymaga niekiedy wpierw zlokalizowania osobowych zrodet wiedzy.

W wielu organizacjach narzedzia elektronicznej korespondencji za pomoca
poczty elektronicznej oraz systemy pracy grupowe; stanowia dobre rozwiazanie
problemu luki wiedzy, ktorej nie jest w stanie zapelni¢ wydobywanie i udostgp-
nianie wiedzy zgromadzonej w repozytoriach wiedzy. Tworzenie nowe; wiedzy
przez pracownikow i zespoly pracownicze z wykorzystaniem SZW drugiej
generacji, opartych na sieci komunikacji bezposredniej oraz systemach pracy
grupowej, jest traktowane jako remedium na ograniczenia SZW pierwszej ge-
neracji, wzbogacajacych wiedze organizacji poprzez dzielenie sie wiedza jawna
[McElroy 2004].

Efektywne rozwiazanie problemu dzielenia si¢ wiedza niejawna w roz-
proszonej grupie wymaga zazwyczaj wspomagania konwersji wiedzy niejawnej
w jawna. Technologiami wspomagajacymi konwersj¢ wiedzy niejawnej w nowa
wiedze jawna sa spolecznosciowe systemy dzielenia si¢ wiedza w organizacji,
takie jak blogi i Wiki. Staja si¢ one takze bogatym zrodlem wiedzy jawnej,
z ktérych mozna pozyskaé poszukiwana wiedzg, stosujac technologie wydoby-
wania wiedzy jawnej, ktore omowimy ponizej.

Doskonalenie technologii kodyfikacji (reprezentacji) wiedzy jawnej

Wiedza niejawna moze byé wyjawiona przez tworzacego ja czlowieka
i zarejestrowana, poszerzajac w ten sposob zasoby wiedzy jawnej. Ujawniana
wiedza wymaga zatem sformalizowania i ujecia (capturing) w zasobach wiedzy
jawnej, aby mogla by¢ przekazana w czasie i przestrzeni. Czgsto jednak kody-
fikacje wiedzy musi poprzedza¢ zidentyfikowanie potencjalnego zrodia wiedzy
niejawnej, tzn. osoby, ktora t¢ wiedzg moze dostarczy¢. Zanim zostanie prze-
kazana i uzyta musi by¢ wyartykulowana i wyrazona w okreslonym systemie
znakowym. NajczeSciej wyrazana jest w jezyku naturalnym. Wiaze sie to z do-
borem odpowiednich wyrazen, terminologii, jezyka okreslonej dziedziny itp.
Zjawisku temu towarzyszy porzadkowanie wiedzy. Ujmuje to najlepiej termin
,.kodyfikacja wiedzy™.

Jezyk naturalny, ze wzglgdu na swa zlozonos¢ i inne wady powszechnie zna-
ne informatykom, jest trudny do analizy przez komputer. Stad tez stosuje si¢
rézne jezyki opisy dokumentow, jezyki reprezentacji wiedzy. Ostatnio coraz
czesciej sigga si¢ po jezyki semantycznego opisu (reprezentacji) dokumentow
oparte na XML oraz logice deskrypcyjne;. Technologie znakowania semantycz-
nego staja si¢ technologiami kodyfikacji wiedzy na potrzeby zespolow uzyt-
kownikow, nie tylko na potrzeby poszczegolnych uzytkownikéw wiedzy:

e technologie rejestracji mowy, dzwigku, obrazu,

e technologie przetwarzania jezyka naturalnego oraz reprezentacii wiedzy
w jezykach opisu dokumentéow (np. HTML, XML, XBRL),

e technologie semantycznego znakowania tekstu (annotation).
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Dobrymi narzgdziami kodyfikacji wiedzy w organizacji staja si¢ m.in.
systemy Wiki. Nie bez znaczenia jest tez rozwdj technologii wizualizacji
dostarczanej wiedzy. Szerzej na ten temat pisala ostatnio m.in. H. Dudycz
w Computerworld. Mowi si¢ niekiedy nawet o nowej dyscyplinie wiedzy:
analityce wizualnej (Visual analytics).

Doskonalenie technologii gromadzenia wiedzy jawnej

Gromadzenie wiedzy jawnej w organizacji jest jednym z najtrudniejszych
problemow, przed jakimi staje obecnie kazda organizacja. Dzieje si¢ tak dla-
tego, ze (zob. szerzej np. [Chmielarz 2000; Goluchowski 2007)) iloé¢ danych
reprezentujacych wiedzg rosnie obecnie wykladniczo, a wiele z nich musi by¢
przechowywanych przez dhugi czas. Systematycznie i znaczaco sa uzupelniane
zasoby o nowe dane powodujac, ze istotnym problemem jest ilo$¢ informacji
zwlaszcza naplywajacych z zewnatrz, a dane te moga byé gromadzone w roz-
nych systemach komputerowych, bazach danych, formatach i jezykach zaréwno
programowania, jak i komunikacji. Wystepuje takze duza réznorodno$é na-
rzedzi wspomagajacych selekcje danych dla celow zarzadzania.

Obserwujac rozwoj technologii gromadzenia wiedzy warto dostrzec, ze na-
dal poglgbia si¢ integracja technologii pierwotnie uznawanych za technologie
zarzadzania wiedza (np. dokumentéow WWW) z klasycznymi technologiami
wyroznianymi jako technologie zarzadzania danymi (m.in. bazami danych).
Przyktadem sa dokumenty dynamiczne, czyli dokumenty WWW, tworzone na
podstawie zapisow w bazach danych i aktualizujace bazy danych. Innym przy-
kladem dowodzacym postepujacej integracji technologii jest mozliwo$é genero-
wania dokumentow WWW przez systemy baz danych oraz gromadzenia tych
dokumentow w bazach danych (zwlaszcza w XML-owych bazach danych).

Zauwazmy, ze wspolczesne bazy danych zawieraja nie tylko wiedze faktual-
na (dane o faktach), ale takze modele rzeczywistoéci oraz reguly dzialania
biznesowego, tak charakterystyczne kiedy$ dla np. systeméw ekspertowych,
symulujacych postgpowanie ekspertow w rozpatrywanej dziedzinie problemo-
wej. Ponadto reprezentacja wiedzy o dziedzinie jest bardziej ztozona niz proste
struktury danych, charakterystyczne dla baz danych z lat 70. i 80. ubieglego
wicku. Dowodem sa chociazby wspomniane XML-owe bazy danych. Sa wiec
narz¢dziami przechowywania wiedzy w postaci strukturalizowane;.

Coraz szersze zastosowanie w organizacjach maja technologie hurtowni
danych. Technologie te, wspomagajace gromadzenie wiedzy na potrzeby jej
analizy i analizy biznesu, ewoluuja w kierunku repozytoriow wiedzy, ktére mo-
ga gromadziC takze wiedzg w czasie rzeczywistym (Real-time data warehauses).
Pozostaje nadal niezadowalajaco rozwiazany problem wydobywania wiedzy
z roznych repozytoriow (np. z blogow, Wiki, dokumentéw) i tadowania jej do
hurtowni danych. To interesujacy kierunek badawczy zwiazany z inzynieria
jezyka naturalnego.
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Naturalng tendencja w gromadzeniu wiedzy organizacji jest wykorzys-
tywanie roznych metod reprezentacji wiedzy i w konsekwencji wielu technologii
gromadzenia wiedzy reprezentowanej za pomoca zarowno danych nieustruk-
turalizowanych, jak rowniez danych ustrukturalizowanych, a takze danych se-
mistrukturalnych.

Doskonalenie technologii wspierajacych wydobywanie nowej wiedzy
z zasobow wiedzy jawnej

Mozliwoéci analizowania i rozumienia duzych wolumendw danych, jakie sa
gromadzone we wspolczesnych repozytoriach wiedzy, takich jak systemy WWW
oraz hurtownie danych, sa duzo mniejsze od mozliwosci ich zbierania i prze-
chowywania. Interakcyjne przeszukiwanie repozytorium wiedzy jest ograniczo-
ne kwalifikacjami analityka. Poszukiwanie mozliwosci analizowania duzych
zbiorow danych doprowadzito na przetomie lat 80. 1 90. XX w. do powstania
nowej technologii przetwarzania danych znanej pod nazwa Data Mining,
tlumaczonej na jezyk polski jako eksploracja danych, drazenie danych lub
wydobywanie wiedzy.

Eksploracja danych jest procesem wydobywania informacji (wiedzy) z baz
danych, skladajacych si¢ na zasoby organizacji. Technologia ta stanowi fun-
dament dla systemow analizy biznesowej (systemow analitycznych), znanych
takze pod angielska nazwa jako systemy klasy Business Intelligence. Rozwijaja
sie nowe metody wydobywania wiedzy, Oczekuje si¢ powiazania z tymi
metodami wydobywania wiedzy roOwniez rozumowan (metod dedukcji). Narze-
dzia tego typu rozwijane sa systematycznie, wyposazajac je coraz to bardziej
zroznicowane algorytmy i podejscia. Nalezy do nich uzywanie systemow
ewolucyjnych, wykorzystujacych np. algorytmy genetyczne, algorytmy mrowi-
skowe (zob. np. [Kempa 2006; Kempa, Stas 2008]).

Doskonalenie technologii wspomagajacych uczenie si¢ organizacji

Wzbogacanie wiedzy pracownika i grupy pracownikow moze by¢ realizo-
wane poprzez procesy uczenia si¢ pracownika, grupy i organizacji za pomoca
komputera. Uczenie si¢ z wykorzystaniem technologii informatycznych jest
procesem konwersji wiedzy jawne] w nowa wiedz¢ niejawna. Uczenie sig
organizacji odbywa si¢ w formie ciaglego rozwijania kompetencji poszczegol-
nych pracownikow i zespolow. Realizacja tego procesu w sposob efektywny
i skuteczny wymaga takze siggnigcia po najnowsze rozwiazanie technologiczne,
jakim jest nauczanie (szkolenie) z wykorzystaniem komputera (nauczanie
elektroniczne — e-learning, e-training). Jest to technologia przekazywania wiedzy
jawnej i wzbogacania wiedzy niejawnej przez szkolenia pracownikoéw wyko-
rzystujace wszelkie dost¢pne media elektroniczne, w tym CD-ROM, tasmy
audio/wideo, telewizj¢ interaktywna, Internet, intranet, ekstranet. Wykorzys-
tanie nowych technologii informacyjnych i komunikacyjnych do prowadzenia
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szkolen pracownikow — doskonalenia ich wiedzy i umiejetnosci — staje sie funda-
mentalnym narzedziem w przezwycigzaniu trudnosci w przekazywaniu i naby-
waniu wiedzy oraz ograniczen w systematycznym szkoleniu pracownikow.
Istotne jest, aby dostgp do wiedzy dostgpnej w organizacji mieli wszyscy pra-
cownicy, w dowolnym czasie i niezaleznie od miejsca ich przebywania.

Dzigki technologiom informacyjnym pojawily si¢ nowe formy wzbogacania
wiedzy pracownikow takie w toku wykonywania pracy (learning by doing).
Umozliwiaja one doskonalenie kompetencji tym pracownikom, ktorzy nie moga
zaprzesta¢ wykonywania pracy, aby uczestniczy¢ nawet w zaledwie kilkudnio-
wym szkoleniu poza miejscem pracy.

Coraz wigksza popularno$¢ formy wzbogacania wiedzy z wykorzystaniem
technologii sieciowych, opartych na WWW jako srodka dostarczania materia-
low szkoleniowych oraz srodka komunikacji (poczta elektroniczna, grupy dys-
kusyjne), wynika z ograniczen w mozliwoéci korzystania z wiedzy przekazywa-
nej bezposrednio oraz kosztochtonnosci i czasochlonnosci tradycyjnych szko-
len. Nowoczesne technologie teleinformatyczne wplywaja bowiem na zmniej-
szenie tych ograniczen. Internet, intranet oraz ekstranet dzigki prostocie i niskim
kosztom staja si¢ dobra podstawa realizacji szkolen. Wykorzystanie Internetu
zmniejsza koszty nauczania, dzigki czemu staje si¢ ono powszechnie dostgpne
i efektywne. Daje wiele nowych mozliwosci realizowania szkolen elektronicz-
nych, z ktorych najwazniejsza jest zapewne przesylanie obrazu i dzwieku po-
miedzy nauczycielem a uczacymi sie.

Nowa technologia ksztalcenia sa gry symulacyjne. Przykladem takiej gry
jest eMusicWebGame opracowana w ramach migdzynarodowego projektu kie-
rowanego przez prof. Jean-Dominique Seroena z ICHEC z Brukseli (zob. wig-
cej www.e-musicbusinessgame.com, w ktorym uczestniczyli rowniez pracowni-
cy Katedry Inzynierii Wiedzy Akademii Ekonomicznej w Katowicach (www.
kiw.ae katowice.pl).

Doskonalenie technologii udostepniania wiedzy

Pomimo znaczacego rozwoju technologii lokalizacji i udostepniania wiedzy
dotychczasowe rozwiazania w zakresie wspomagania zarzadzania doprowadzi-
ly dozjawiska nazywanego ,,uwigzieniem danych” [Gotuchowski 2007]. Uwiezie-
nie to jest nastepstwem stosowania w organizacji gospodarczej wielu platform
operacyjnych, roznych aplikacji, roznych formatéow danych, wielu ushug itp.
W polaczeniu z rozproszeniem danych i pracownikow oraz z utrudnieniami
w dostgpie do danych historycznych ogranicza ono dostgp do strategicznej wie-
dzy decyzyjnej, ktora moglaby wplyna¢ na wigksza trafno$¢ i pewnos§¢ podej-
mowanych przez menedzerow kluczowych dzialan realizowanych w ramach
prowadzonego biznesu. Zjawisko to szczegoélnie mocno oddzialuje na dzialal-
nos¢ gospodarcza w duzych korporacjach, gdzie liczba dokumentéw dostep-
nych w systemie sigga setek tysigcy, a liczba zainteresowanych jest ogromna.
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By¢ moze jeszcze wazniejszym mankamentem wspotczesnych narzedzi wspo-
magajacych organizacje gospodarcze jest zjawisko, ktore przez analogie do
uwigzienia danych mozna nazwaé ,,uwi¢zieniem uzytkownika™ [Goluchowski
2007]. Polega ono na konieczno$ci poznawania przez niego — co zrozumiale — nie
tylko zadan, ktore ma wykonywac na swoim stanowisku (np. dyrektora ds. fi-
nansow), ale takze struktury zasobow wiedzy i systemow informatycznych,
z ktorych powinien korzystac. Innymi stowy, obecne rozwigzania czynia go nie-
wolnikiem ustug informatycznych i aplikacji, a przede wszystkim informaty-
kow majacych wiedzg o infrastrukturze wspomagania zarzadzania organizacja.

Repozytoria wiedzy jawnej gromadza wiedzg w celu jej udostepniania
w postaci, w czasie i w sposob wymagany przez jej potrzebujacych. Kazda
z technologii gromadzenia wiedzy oferuje odmienne mozliwosci udostepniania
wiedzy. Stanowi to przestanke integracji omowionych technologii gromadzenia,
zwlaszcza na poziomie udostgpniania wiedzy. Wyroznia si¢ dwie zasadnicze
technologie udostgpniania wiedzy: ssania (pufl) i tloczenia (push). Obie moga
by¢ wykorzystane do udostgpniania wiedzy zawartej w repozytoriach wiedzy.

W technologii ssania pracownik, ktory potrzebuje okreslonej wiedzy ma do
dyspozycji system wyszukiwawczy pozwalajacy na lokalizacje poszukiwanej
wiedzy w wybranym repozytorium wiedzy. Wiedze mozna zlokalizowac np.
wedtug stow kluczowych. Wspolczesne systemy zarzadzania wiedza udostepniaja
takze bardziej skomplikowane mechanizmy przeszukiwania plikow zawieraja-
cych informacje nieustrukturalizowane, polegajace m.in. na znajdywaniu doku-
mentow ,,podobnych” do zadanych. Odnajdywanie polega na zastosowaniu
skomplikowanych algorytméw operujacych na tekscie, wyszukujacych charak-
terystyczne hasta i konstrukcje frazeologiczne (zob. szerzej Klopotek 2002).
Przykladem narzedzia dobrze znanego i wspomagajacego lokalizacj¢ wiedzy i jej
udostepnianie jest Google.

Technologia tloczenia wiedzy polega na dostarczaniu wiedzy przez jej do-
stawcg zgodnie z ustalonymi zasadami. Jednym z rozwiazan jest dystrybucja
wiedzy przez subskrypcje dokumentow elektronicznych, np. raportow. W sto-
sunku do standardowego poszukiwania nowej wiedzy przez wyszukiwanie jej
przez pracownika skraca to czas dostgpu do wiedzy, w przypadku gdy jest
w stanie przewidzie¢, ze bedzie mu potrzebna. Do tych metod naleza metody
syndykalizacji wiedzy.

Dostrzezenie, ze efektywne i skuteczne zarzadzanie wiedza wymaga zinteg-
rowanego wspomagania w dostgpie do wiedzy — zarowno jawnej, jak i niejawnej
— doprowadzilo do opracowania technologii portali korporacyjnych. Potencjat
tej technologii sktania do budowania systemow zarzadzania wiedza wlasnie
w oparciu o jej udogodnienia (zob. szerzej [Goluchowski 2007]).

,.Inteligencja” w analizie wiedzy uzytkownikow portalu oraz analizie do-
stepnej wiedzy ma strategiczne znaczenie dla powodzenia organizacji i instytucji.
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Realizacja SZW musi by¢ zatem wspierana zaawansowanymi technologiami
gromadzenia i udostgpniania wiedzy jawnej i niejawnej, uwzgledniajac coraz
doskonalsze rozwigzania w zakresie personalizacji prezentacji wiedzy (zar6wno
formy jak i tresci). Dazenie do ich wykorzystania stanowi punkt wyjscia
tworzenia koncepcji systemow zarzadzania wiedza nowe] generacji opartych na
zaawansowanych technologiach, opierajac si¢ na metodach sztucznej inteligen-
cji i rozumienia jezyka naturalnego w reprezentacji i analizie wiedzy.

4. Ewolucja zastosowan technologii wiedzy
w systemach zarzadzania wiedza

Zastosowania informatyki ewoluowaly wraz z tym, jak zmieniaty sie mozli-
wosci technologiczne i opracowywano nowe strategie informatyzacji. Poczatko-
wo zastosowania informatyki koncentrowaly si¢ na gromadzeniu danych opi-
sujacych zbiory faktow oraz na automatyzacji zrutynizowanych proceséw prze-
twarzania danych, odzwierciedlajacych proste zadania administracyjne (biz-
nesowe), np. rejestracj¢ faktur oraz ich zestawianie w ustalonych ukladach
i agregacjach). Stopniowo zakres wspomagania prac poszerzal si¢. Pojecie
danych wigzano wowczas nie z wiedza, lecz informacja, ktorej byly struktura-
lizowana reprezentacja. Wiedza nie byla przedmiotem zainteresowania, z wyjat-
kiem wiedzy proceduralnej, ktora zapisywano w programach, chociaz raczej
mowilo si¢ nie o wiedzy proceduralnej, lecz o algorytmach. Rewolucyjne moz-
liwosci w zakresie realizacji zadan zwigzanych z tworzeniem i udostepnia-
niem wiedzy pojawily si¢ wraz z powstaniem sieci, a zwlaszcza Internetu. Stat sie
on fundamentem rozwiazan informatycznych wspierajacych realizacje procesow
tworzenia, przetwarzania i dystrybucji wiedzy.

Realizacja procesow biznesowych wymagajacych wiedzy jest mozliwa dzieki
stworzonemu w organizacji systemowi zarzadzania wiedza. Biorac pod uwage
rozne kryteria mozna wyrdznia¢ modele systemow zarzadzania wiedza. W pracy
[Gotuchowski 2005] wyrdzniono cztery modele (generacje) systemow zarzadza-
nia wiedza (SZW), biorac pod uwagg przede wszystkim technologie informatycz-
ne, jakie stanowia podstawe ich tworzenia i uzytkowania.

SZW pierwszej generacji — systemy laczace ludzi z dokumentami

Systemy zarzadzania wiedza pierwszej generacji (zob. np. [Maier 2004]) sa
nazywane takze systemami opartymi na technologii [McElroy 2004] albo
systemami ukierunkowanymi na dokumenty [LaBrie, Luis 2003]. Gdy po-
wstawaly, ich cecha charakterystyczna bylo wykorzystanie technologii za-
rzadzania dokumentami, zwlaszcza dokumentami WWW. Systemy te gromadza
i udostgpniaja wiedze skodyfikowana i dostgpna w organizacji. Zastosowane
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w nich technologie informatyczne to technologie przechowywania i trans-
ferowania tego krytycznego dla organizaciji zasobu.

Systemy pierwszej generacji skupiaja dziatania zarzadcze na wiedzy jako
specyficznym zasobie gromadzonym w wyspecjalizowanych repozytoriach wie-
dzy, na zarzadzaniu zgromadzonymi elementami wiedzy, a takze udost¢pnianiu
ich uzytkownikom. Wiedza jest traktowana zgodnie z ujgciem atomistycznym
jako struktura zbudowana z elementarnych jednostek, ktore mozna wyr6znic
i powigza¢ w okre$lona calos¢ (w system wiedzy). Zasadnicze ograniczenia SZW
tej generacji wynikaja z tego, ze [Gotuchowski 2007]:

s nie jest mozliwe ujawnienie (ujecie) 1 zapisanie w dokumentach oraz
w bazach wiedzy calej wiedzy zdobytej przez pracownikow,

e trudno zbudowac zintegrowana pamigc organizacji, jako jedno repozyto-
rium wiedzy dostgpne dla wszystkich upowaznionych,

e pojawiaja si¢ naturalne trudnosci zrozumienia zawarto$ci bazy wiedzy
stworzonej przez inna osobe,

¢ [udzie nie potrafia samorzutnie znalez¢ wlasciwej wiedzy w bazie wiedzy.

Systemy te opieraja si¢ zasadniczo na technologiach pierwszej generacji Web
(Web 1.0).

SZW drugiej generacji — systemy laczace ludzi ze soba

Podstawowa przestanka SZW drugie] generacji jest dostrzezenie, ze czgsto
wiedza niezbedna do dzialania nie wystgpuje w postaci gotowej, lecz musi by¢
dopiero stworzona w organizacji. Niezbgdne jest zatem uruchomienie proce-
sOw jej tworzenia, a procesy te maja charakter nie tylko indywidualny
(,,osobniczy™), ale takze grupowy. Wiedza organizacji jest tworzona przede
wszystkim w toku wspotpracy zespotu oso6b. W konsekwencji tego systemy in-
formatyczne ukierunkowane na gromadzenie 1 udostgpnianie wiedzy (eksper-
tyzy) zapisanej w archiwach firmy nie sa w stanie zastapi¢ kontaktow osobistych
pracownikow i wspotpracownikow, ktore przyczyniaja si¢ do tworzenia nowej
wiedzy w organizacji. System zarzadzania wiedza powinien wigc wspierac
komunikowanie si¢ ludzi, np. przez wyszukiwanie ekspertow, oraz ich wspot-
pracg ukierunkowana na wytworzenie nowej wiedzy.

Glownym celem zastosowania komputerow w firmach i instytucjach stosuja-
cych systemy drugiej generacji jest wsparcie ludzi w procesie komunikowania si¢
i wspolpracy, w procesie przekazywania wiedzy w zespole. Nie dotyczy to
wylacznie pracownikow. Przeciwnie, technologie te sa ukierunkowane na
tworzenie roznych spolecznosci i grup wirtualnych. Zasadniczym sposobem
realizacji tych idei jest tworzenie sieci powiazan pomiedzy ludzmi i prawdo-
podobnie z tego wzgledu systemy te okre§la si¢ takze jako systemy laczace
cztowieka z czlowiekiem (person-to-person).

W SZW drugiej generacji komputer sprowadza si¢ do roli poérednika
w komunikacji pomigdzy ludzmi (communication facilitator). Akcentowanie
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zatem, ze wiedza jest wlasnoscia wylacznie ludzi, prowadzi do niedoceniania
przez specjalistow z zarzadzania roli technologii informatycznych w uspraw-
nianiu procesow zarzadzania wiedza, zwlaszcza dzielenia si¢ wiedza i tworzenia
wiedzy w zespolach i spolecznosciach, zwlaszcza rozproszonych (wirtualnych).
Nawet eksperci potrzebuja wspomagania w dostgpie do wiedzy, takze wiedzy
zgromadzonej w systemach pierwszej generacii.

Istnieje mozliwos¢ wykorzystania do dzielenia si¢ wiedza wszelkich osiagniec
techniki komputerowej i komunikacyjnej, jak tacznosé telefoniczna, wideokon-
ferencje, chat itp. Technologie informatyczne pozwalaja tutaj na eliminowanie
barier w procesie komunikacji zwiazanych z odlegtoscia pomiedzy ludzmi oraz
strefami czasowymi, a takze na réwnoczesna kodyfikacj¢ wiedzy, przemiane
wiedzy niejawnej w jawna.

Zasadnicze ograniczenia systemow zarzadzania wiedza drugiej generacji
tkwia w tym, ze nie bierze si¢ pod uwagg, iz w toku wymiany wiedzy niejawnej
za posrednictwem komputera zaroOwno w postaci mowy, jak i tekstu pisanego
nastgpuje jej ujawnianie. Co wigcej, mozliwa jest rejestracja mowy i pisma oraz
to, ze w toku realizacji zadan w grupie uczestnicy zadania zazwyczaj siggaja
rowniez po wiedz¢ jawna, ktora si¢ positkuja, rozwiazujac problemy; wiedza
ta moze by¢ zatem roéwniez dzielona.

SZW trzeciej generacji — systemy integracji dostepu do wiedzy

Nieuwzglednianie tego, ze w toku tworzenia wiedzy niejawnej, rowniez
w toku wspolpracy czlonkow grupy, wykorzystuje si¢ wiedze jawna, jest —jak juz
wspomnieliSmy — uproszczeniem rzeczywistosci w odniesieniu do pracy zespotu
0s6b (ekspertow). Tworzenie wiedzy i rozwigzywanie problemow wymaga nie
tylko pracy zespolu osob tworzacego nowa wiedze, lecz takze dostarczania im
wiedzy udostgpnionej wczesnie i zapisanej w dostepnych repozytoriach. Nie
chodzi tutaj tylko o wyszukanie wiedzy, lecz takze wstepne jej przetworzenie
w celu dostosowania jej do zdolno$ci percepcyjnych i potrzeb poszukujacego
wiedzy. Zrozumiala jest proba zbudowania systemow pelniej wspomagajacych
uczestnikow grup dyskusyjnych i zespolow roboczych tworzacych nowa wiedze.
Ich zasadniczym zadaniem jest integracja wiedzy dostarczanej uzytkownikom
SZW oraz ustug 1 aplikacji, ktorymi si¢ postuguja.

Tworzenie systemow tej klasy (generacji) wspiera si¢ na technologii portali
internetowych. Staja si¢ zatem narzedziem zintegrowanego dostgpu do wiedzy
jawnej, zgromadzonej w repozytoriach i niejawnej poprzez dostgp do ekspertow
oraz tworzenie mozliwosci dzielenia si¢ wiedza w grupach wirtualnych (spolecz-
nosciach praktykow, klientow, pacjentow, obywateli itp). Portale korporacyjne
z zintegrowanym dostgpem do réznorodnych aplikacji, ustug i wiedzy jawnej
i niejawnej stanowia perspektywe dla nowoczesnych rozwiazan w organizacjach
biznesowych i niebiznesowych, takich jak placowki ochrony zdrowia i admini-
stracji, dostrzegana wyraznie rowniez w polskiej rzeczywistosci.
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Zasadniczym problemem uzytkownikow wiedzy jest jej pozyskanie na
potrzeby rozwiazywanego problemu czy wykonywanego zadania. Systemy
trzeciej generacji umozliwiaja zintegrowany dostep do wiedzy z roznych zrodel.
Nierozwiazanym problemem uzytkownika jest nadal identyfikacja komponen-
tow wiedzy i wyszukiwanie wiedzy w coraz bardziej rozbudowanych repozyto-
riach oraz tworzenie nowej wiedzy na podstawie juz posiadanej wiedzy w pro-
cesie rozwiazywania probleméw lub — inaczej ujmujac to — w procesie realizacji
zadan. Poszukujacy wiedzy nie szuka ani calego zasobu wiedzy, ani dowolnej
wiedzy, ale dokladnie tej, ktora pozwala mu rozwiaza¢ stojacy przed nim
problem. Nie zawsze przy tym u$wiadamia sobie, czym jest ta wiedza. Proces
tworzenia jest czgsto przeciez procesem tworczym.

SZW najnowszej generacji — systemy inteligentnego dostepu do wiedzy jawnej
i niejawnej

Zadaniem systemOw najnowszej generacji powinno by¢ wspieranie tworczo-
éci i innowacyjnosci. Przejawia si¢ ona w nowatorskim stawianiu i rozwig-
zywaniu problemow. Rozwiazanie tych probleméw wymaga uzyskania nowe;
wiedzy, nowej przynajmniej dla rozwiazujacego (rozwiazujacych) problem.

"Uzyskana wiedza z réznych zrodel, osobowych i nieosobowych, musi by¢ wige

przez uzytkownika jeszcze przetworzona, przyswojona i tworczo wykorzysta-
na. Do podstawowych cech systemow tej generacji zaliczamy [Stollberg, Zhada-
nova, Fensel 2004]:

e oparcie ich architektury na technologii portali semantycznych,

e wykorzystanie metod automatycznego przetwarzania wiedzy,

e wykorzystanie technologii analizy jezyka naturalnego,

» zarzadzanie kompetencjami jako podstawa dystrybucji wiedzy i szkolen.

Z pewnoscia technologia portali korporacyjnych jest rozwiazaniem, ktore juz
czesciowo ograniczyta wspomniane zjawiska, jednak mimo ogromnego rozwoju
technologii umozliwiajacego wprost niewiarygodny wczesniej dostgp do zaso-
boéw wiedzy jawnej i niejawnej wspolczesne systemy zarzadzania wiedza nadal
maja wiele ograniczen. Do realizacji procesow tworzenia wiedzy, jej prze-
twarzania i upowszechniania sa wykorzystywane rozwiazania portalowe umoz-
liwiajace wykorzystywanie dostgpnych technologii w sposob transparentny dla
uzytkownika systemu zarzadzania wiedza (zob. rys. 2).

Systemy czwartej generacji powinny wykorzystywaé rozne technologie
tworzenia wiedzy i jej kodyfikacji, ale takze automatycznej analizy wiedzy
i szkolen elektronicznych. Wymaga to wykorzystania technologii portali seman-
tycznych i technologii sztucznej inteligencji. Przykladowo wykorzystanie tzw.
ontologii ulatwia nie tylko wyszukiwanie wiedzy przez uzytkownika, ale takze
automatyzacje procesu przetwarzania wiedzy. Zadaniem systemu moze byc
wowczas zarowno dostarczanie wiedzy, jak i dostarczanie gotowych rozwiazan
problemow.
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Rys. Zadania portalu korporacyjnego wykorzystujacego ustugi wiedzy
w systemie zarzadzania wiedza najnowszej generacji

Zradtao: . Goluchowski, Tt echnologie informatyczne w systemach zarzqdzania wiedza w organizacji, AE,
Katowice 2007, s. 106.

5. Uwagi koncowe

Wystgpujace ograniczenia technologii informatycznych prowadza niekiedy
do przesadnej krytyki zastosowan informatyki w zarzadzaniu wiedza. Pozytyw-
na strona jest poszukiwanie nowych technologii, ukierunkowanych na inteli-
gentne przetwarzanie wiedzy.
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W artykule zarysowano kierunki doskonalenia technologii informatycznych
wykorzystywanych w systemach zarzadzania wiedza, wskazujac dwie zasadnicze
osie zmian wyznaczajace rozwdj w kierunku technologii spolecznosciowych
i w kierunku rozwiazan inteligentnych (semantycznych). Wskazano na zmiany
w technologiach gromadzenia i dzielenia si¢ wiedza zawarta w bazach danych,
bazach dokumentéw oraz hurtowniach danych i uzytkowanych przez rozpro-
szonych geograficznie uzytkownik 6w wiedzy i grup roboczych. Wiedza zgroma-
dzona i skatalogowana w repozytoriach nadaje si¢ do wielokrotnego wykorzys-
tania i udostepniania réznym pracownikom i1 wspolpracownikom organizacji
i instytucji. Zarysowano takze kierunek, w jakim zmierzaja metody i narzedzia
wyszukiwania ekspertow i ekspertyz, a takze dzielenia si¢ wiedza niejawna
w zespole 1 zespolowego tworzenia wiedzy organizacji. Wiedza niejawna to
wiedza konkretnych ludzi (ekspertow), dlatego umiejetnos¢ wyszukania eksperta
o pozadanych kompetencjach moze by¢ kluczowa w rozwiazaniu konkretnej
sprawy. Komunikowanie si¢ uczestnikow procesow biznesowych i administra-
cyjnych, a zatem takze dzielenie si¢ wiedza przez pracownikow w organizacji, to
znaczacy i niezwykle pozadany kierunek doskonalenia naszych firm, urzedow
i instytucji.

Wiele firm, urzedow i instytucji wykorzystuje juz obecnie z duzym powodze-
niem portale korporacyjne jako narzedzia udostgpniania wiedzy organizacyjnej
i indywidualnej. Z zaloZenia powinny one nie tylko udostgpnia¢ wiedzg¢ i ushugi,
ale takze wspomaga¢ komunikacje interpersonalna. Ich wzbogaceniem moze
by¢ dostep do systemow e-learningowych, ksztalcacych uzytkownikow portali
korporacyjnych. W ksztalceniu za pomoca systemow e-lerningowych mozna wy-
korzystywac opracowane specjalnie na potrzeby organizacji gry internetowe.
Portale korporacyjne to platforma integracji roznych technologii wiedzy.

Podsumowujac kierunki rozwoju technologii wiedzy 1 ich wykorzystania
w SZW mozna stwierdzi¢ ze, doskonalenie technologii nastgpuje w obszarze:

s modelowania wiedzy, w tym tworzenia ontologii w srodowisku seman-
tycznego Web oraz Web 3.0 jako narzedzi identyfikacji 1 opisu wiedzy,

e semantycznego znakowania (annotation) wiedzy oraz konstruowanie baz
wiedzy i inteligentnych systemow analitycznych opartych na wiedzy,

s tworzenia interaktywnych i wielopostaciowych dokumentow elektronicz-
nych (cyfrowych) uzytkowanych w srodowisku Web (w tym najnowszej generacji
WWW — Web 3.0) z wykorzystaniem wyspecjalizowanych jezykow zapewnia-
jacych ich opis semantyczny,

e organizacji pracy wirtualnych zespolow roboczych i spolecznosci tak
charakterystycznych dla Web 2.0,

s systemOw wspierajacych spoteczno$ci wirtualne, tworzace wiedzg i dziela-
cych si¢ nig w portalach korporacyjnych,
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¢ tworzenia systemow informatycznych (aplikacji) w oparciu o semantyczny
opis ustug internetowych (ustug WWW) i ich dynamiczng integracj¢ zgodnie
z modelem procesu biznesowego.

Tworzone bazy dokumentéw opisanych semantycznie oraz bazy wiedzy
organizacji to rozbudowane zbiory wielu warstw danych, powiazanych ze soba,
reprezentujacych okreslona dziedzing. Wybrana reprezentacja wiedzy powinna
umozliwia¢ prowadzenie wnioskowania i analizy wiedzy, dlatego oparta jest na
metawiedzy zapisywanej w postaci tzw. ontologii.

Wskazane kierunki doskonalenia technologii wiedzy i jej zastosowan w or-
ganizacji nie oznaczaja, ze zmiany nie beda nastgpowac w tradycyjnych obsza-
rach informatyzacji. Duze oczekiwania zmian wiaze si¢ np. z upowszechnie-
niem si¢ metod autentyfikacji, np. podpisu elektronicznego, ktéry powinien
znaczaco wplyna¢ na zmiany zwiazane z obiegiem dokumentow i realizacja
spraw w urzedach, zapewniajac wigksza wiarygodno$¢ wiedzy krazacej w orga-
nizacji.
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Znaczenie kultury organizacyjnej
w zarzadzaniu wiedza

Streszezenie. Sukces jednostek i przedsigbiorstw zalezy od ich zdolno$ci do przyswajania
i wykorzystania wiedzy. Cheé¢ poznawania, przetwarzania, gromadzenia i dzielenia sig
wiedzq nie moze by¢ nakazana jedynie procedurami, instrukcjami i przepisami, lecz powinna
byé rozwijana poprzez wspélnie odczuwane preferencje i kanony postepowania. Kultura
organizacyjna danego przedsighiorstwa musi stanowi¢ swego rodzaju osnowg ideowq
profesjonalnie prowadzonych procesow przeplywu wiedzy. Potrzebne sq bowiem wzorce,
ktore afirmujg myslenie w kategoriach wspolnych wyzwan i osiagnigc.

Kultura organizacyjna wplywa na zarzqdzanie wiedzq, ale nie jest to wplyw jednostron-
ny, gdyz system zarzqdzania wiedzq réwniez wplywa na kulture organizacyjna, zmieniajqc jej
oblicze. Jest to mozliwe poprzez proces utrwalenia i stopniowego doskonalenia tego systemu.
Przejawem zmian kultury organizacyjnej sq modyfikacje zachowan i dzialan uczestnikow
organizacji w postaci widocznych artefaktow kulturowych.

Z tego powodu postulat pozytywnej korelacji kultury organizacyjnej i procesow
zarzqdzania wiedzq wymaga Szczegolne] uwagi. Zaniedbania w tym zakresie mogq
skutkowac powstawaniem licznych barier szczegolnie w procesach dyfuzji wiedzy pomigdzy
pracownikami i jednostkami organizacyjnymi.
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1. Wprowadzenie

Wiek XXI to wiek glebokich przemian $wiatowej gospodarki. Dynamiczne
zmiany otoczenia przedsigbiorstw zmuszaja firmy do doskonalenia sposobow
funkcjonowania, do ciaglej pracy nad budowaniem przewagi konkurencyjnej
w warunkach globalizacji gospodarki wolnorynkowej. Poszukujac obszarow, na
ktorych mozna zbudowac t¢ przewage, przedsigbiorstwa wyznaczaja wiele
kierunkow poszukiwan, ale wspolna plaszczyzna ich aktywnosci jest rozwoj
koncepcji zarzadzania opartych na wiedzy i przetworzonej informacji. Wiedza
lacznie z umiejetnosciami oraz zachowaniem personelu maja znaczacy wplyw na
inteligentne dzialanie organizacji, ktorej efektami sa produkty i ushugi o wyzszej
jakosci, wigksza skutecznos¢ i efektywnoSC pracy personelu, korzystniejsze
powigzania z otoczeniem, a takze wewnatrz organizacji pomigdzy jej pracow-
nikami [Dolinska 2000]. Konieczne jest zatem stworzenie mechanizmu orga-
nizacyjnego uczenia si¢ opartego na wiedzy, informacji i pracownikach.

Celem niniejszego opracowania jest wykazanie prawdziwosci tezy, ze kultura
organizacyjna moze by¢ jednym z uwarunkowan efektywnego pozyskiwania
i zarzadzania wiedza dla podniesienia konkurencyjnosci przedsigbiorstwa.

2. Koncepcja zarzadzania wiedzg

Rozwo6j zarzadzania wiedza przypada na druga polowe lat 90., czyli mozna
powiedziec, Ze jest to koncepcja stosunkowo nowa i dlatego w literaturze przed-
miotu mozna spotkac kilka odmiennych jej definicji.

Zarzadzanie wiedza to:

* 0gol procesow umozliwiajacych tworzenie, upowszechnianie i wykorzys-
tanie wiedzy do realizacji celow organizacji [Murray, Myers 1997],

¢ plynne polaczenie doswiadczenia, wartosci, odpowiednio dobranych infor-
macji oraz eksperckiego wgladu w jakies zagadnienie, ktore zapewnia ramy dla
oceny i wlaczenia nowych doswiadczen i informacji [Devenport, Prusak 1998],

e proces, za pomoca ktorego organizacja generuje bogactwo w oparciu
o swoje intelektualne lub oparte na wiedzy aktywa organizacyjne [Bukowitz,
Williams 1999],

e system zaprojektowany, aby pomoc przedsigbiorstwom w zdobywaniu,
analizowaniu, wykorzystaniu wiedzy w celu podejmowania szybszych, madrzej-
szych i lepszych decyzji, dzigki czemu moga one osiagna¢ przewage konkuren-
cyjna [Ernst&Young za Strojny 2000],

e proces identyfikowania, zdobywania i wykorzystywania wiedzy majacy na
celu poprawe pozycji konkurencyjnej organizacji; caly proces zarzadzania wie-
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dza jest wspierany przez cztery czynniki: przywodztwo, kulturg organizacyjna,
technologi¢ i system pomiarowy [Arthur Andersen za Piasny 2001],

e strategia, ktora zamienia aktywa intelektualne organizacji — zarowno
gromadzone pod postacia dokumentow, jak i w zdolnosciach swoich pracow-
nikéw w efekty ekonomiczne takie jak: zwigkszona produktywnos¢, tworzenie
warto$ci i zwickszenie konkurencyjnosci [Probst, Raub, Romhardt 2002].

Innymi stowy zarzadzanie wiedza to proces dzialan obejmujacych odpowied-
nie podejscie do strategii i struktury organizacji, a takze kultury organizacyjnej
i wlasciwego doboru narzedzi zarzadzania wiedza [Gospodarka oparta na wie-
dzy 2006). Zatem sukces jednostek i przedsigbiorstw zalezy od ich zdolnosci do
przyswajania i wykorzystania wiedzy. W procesie zarzadzania wiedza wykorzy-
stuje sic wiedze jawna i ukryta wszystkich pracownikow organizacji. Wiedza
jawna jest to informacja i do$wiadczenia, ktore mozna zweryfikowaé, ocenic,
wykorzysta¢. Najprostsza forma wiedzy jawnej sa dokumenty, bazy danych itd.
Natomiast wiedza ukryta jest to odczucie, jak wykorzystujemy to, co wiemy.
Innymi stowy jest to nieformalna hierarchia wartosci, opinii, ocen, zwyczajow,
regul postgpowania, ktore sa wykorzystywane i stosowane w kazdej organizacji.

Nalezy rowniez pamietaé, iz koncepcja zarzadzania wiedza opiera si¢ na
procesach istniejacych juz w organizacji, tzn. technologiach, infrastrukturze,
przywodztwie i kulturze organizacyjnej. Skuteczne zastosowanie koncepcji za-
rzadzania wiedza w organizacji ma miejsce wtedy, gdy nastgpuje zintegrowanie
wszystkich systeméw organizacji w konkretny sposob [ibidem 2006]:

e pozwala stworzy¢é system informacyjny wspierajacy wszystkie procesy
jednoczesnie,

e pozwala taczy¢ informacje ze wszystkich procesow w jednym miejscu lub
jedna komorke,

e pozwala na biezace wprowadzanie modyfikacji systemowych, tworzac
elastycznos¢ systemu,

 pozwala wykorzysta¢ powstala wiedzg¢ we wszystkich procesach, dajac tym
samym warto$¢ dodana.

Koncepcja zarzadzania wiedza musi by¢ proba calosciowego ujecia wszyst-
kich tych zjawisk i proceséw zachodzacych w przedsigbiorstwie i w jego relacjach
z otoczeniem, ktore maja znaczenie ze wzgledu na tworzenie, pozyskiwanie,
upowszechnianie i wykorzystywanie wiedzy na rzecz przetrwania i rozwoju orga-
nizacji [Morawski 2006]. Stad model podstawowych wymiarow zarzadzania wie-
dza sklada si¢ z nastepujacych obszarow podstawowych (rys. 1) [ibidem 2006]:

e strategie zarzadzania wiedza,

e formy organizacyjne oparte na wiedzy,

e zarzadzanie informacja,

e zarzadzanie pracownikami wiedzy,

e kultura organizacyjna.
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Rys. 1. Podstawowe wymiary zarzadzania wiedza w organizacji
Zr6dto: M. Morawski, Przedsigbiorstwo zorientowane na wiedze, ,,E-mentor” 2006, or 4.

3. Istota kultury organizacyjnej

Powstaje pytanie — czym jest kultura organizacyjna, skoro takie znaczenie
przyznaje si¢ jej w procesic zarzadzania wiedza. Ot6z, podobnie jak z zarza-
dzaniem wiedza, jest to pojecie definiowane w réznorodny sposob przez teo-
retykow i praktykéw przedmiotu. Jednak istnieje calosciowa definicja kultury
organizacyjnej, faczaca w sobie wszystkie nurty rozumienia tego zjawiska, ktora
okresla kulturg organizacyjna jako wyuczony i podlegajacy ciaglemu ksztal-
towaniu produkt grupowego do$wiadczenia oparty na wartosciach, normach
i symbolach, z ktorych wynikaja artefakty i zachowania cztonkdw danej orga-
nizacji. Taki obraz kultury organizacyjnej jest znamienny dla takich badaczy
tematu, jak E. Schein, M.J. Hatch, G. Hofstede, Ph. Kotler czy J. Heskett,
Wszyscy oni podkreslaja wage wspolnie wyznawanych wartoéci przez czlonkéw
organizacji, determinujacych sposoby zachowan organizacyjnych. M.Hatch
podaje przy tym model kultury organizacyjnej, ktéry nie tylko wymienia
i porzadkuje skladniki kultury, ale rowniez przedstawia sprzezenia zwrotne
miedzy nimi (rys. 2).

Kultura organizacyjna jest budulcem pozadanych zachowan organizacyj-
nych, tozsamosci wewnetrznej firmy i jej wizerunku zewnetrznego [Zbicgien-
-Maciag 1999]. Jest to mozliwe dzigki sprzgzeniom zwrotnym migdzy kultura
organizacyjna a czlonkami organizacji. Z jednej strony kultura wplywa na ludzi
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MANIFESTACIA ARTOSCI NL:.LIZ,\CJA
ZALOZENIA ARTEFAKTY

INTERPRETACJA SYMBOLE SYMBOLIZACIJA

Rys. 2. Model kultury organizacyjnej wedlug M.J. Hatch

Zrodto: M. Hatch, Organization Theory: Modern, Symbolic and Postmodern Perspectives, Oxford University
Press, Oxford 1997.

w ten sposob, ze przyjmuja oni wspolne zalozenia, wartosci, normy i postawy
oraz kieruja si¢ nimi w swoich dziataniach, z drugiej jednak ludzie wplywaja na
kulture, ksztaltujac ja i rozwijajac w pozadanym przez organizacje kierunku
[Standa 1999]. Ksztaltowanie kultury organizacyjnej polega na celowej mody-
fikacji wartosci, norm i wynikajacych z nich wzorow, ktére powinno prowadzi¢
do nowych, spojnych i efektywniejszych w okreslonych warunkach konfiguracji
kultury organizacyjnej [Sulkowski 2001]. Nalezy zatem $§wiadomie ksztalttowac
kulture organizacyjna, poniewaz wyznacza ona ramy zachowan i determinuje
decyzje podejmowane przez wszystkich czlonkow organizacji i tym samym
decyduje o jej efektywnosci oraz konkurencyjnosci [Gwiazda 2002).

4. Kultura organizacyjna w zarzadzaniu wiedza

Kultura organizacyjna to zespol norm i warto$ci wyznawanych przez czlon-
kow danej organizacji, co jest podstawa zarzadzania wiedza. Dzieje si¢ tak, gdyz
to wilasnie kultura niesie ze soba podstawowe informacje dla nowych pracow-
nikow o zachowaniach organizacyjnych, daje podstawowa wiedzg o etyce dzia-
lan, o tym co w organizacji uwazane jest za pozadane, pozytywne, a co za nega-
tywne, eliminowane. Wydaje si¢ wigc, ze Swiadome ksztaltowanie norm i warto-
$ci to ksztaltowanie postaw pracownikow, to niezbedny czynnik efektywnego
zarzadzania wiedza. Che¢ poznawania, przetwarzania, gromadzenia i dzielenia
si¢ wiedza nie moze by¢ nakazana jedynie procedurami, instrukcjami i przepi-
sami, lecz powinna by¢ rozwijana poprzez wspoélnie odczuwane preferencje
i kanony postgpowania. Kultura organizacyjna danego przedsi¢biorstwa musi
stanowi¢ swego rodzaju osnowg ideowa profesjonalnie prowadzonych proce-
sOw przeptywu wiedzy. Potrzebne sa bowiem wzorce, ktore afirmuja myslenie
w kategoriach wspolnych wyzwan i osiagnie¢, co przeciwdziala orientacji
zawlaszczania wiedzy tylko dla siebie jako argumentu w przetargach o wladze
i wpltywy [Rola komunikacji migdzykulturowej 2001].
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Dzielenie si¢ wiedza, wspolne dziatania przy jej poszukiwaniu i tworzeniu
oraz zastosowanie jej w praktyce jest podejmowane przez pracownikow, gdyz
wymaga od nich tego system, w jakim funkcjonuja. System kultury organiza-
cyjnej opisywany jest za to przez nastgpujace uniwersalne wymiary [Hofstede
2000]:

» dystans wladzy — obrazuje stosunek do zjawiska nierownosci pomigedzy
ludZmi w danym spoleczenstwie, wyraza oczekiwania i akceptacje dla tej sytuacii,
uzewnetrzniany przez mniej wpltywowych czlonkow instytucji lub organizacii,
okresla emocjonalna przestrzen oddzielajaca podwladnych od przelozonych,

e kolektywizm i indywidualizm — w spoleczenstwach kolektywnych dobro
grupy jest przedktadane nad dobro jednostki, pojedynczy ludzie zorganizowani
sa w silne i spojne zbiorowosci, w spoteczenstwach indywidualistycznych dobro
jednostki przedktadane jest nad dobro grupy, relacje pomiedzy ludzmi s nie-
trwale, a cenione sa osobiste osiagnigcia,

* kobiecos¢ i meskosE -, kobiecosc” charakteryzuje te spoleczenstwa, w kto-
rych role spoleczne obu plci wzajemnie si¢ przenikaja, oznacza to, ze zardwno od
mezczyzn, jak 1 od kobiet oczekuje sig takich postaw, jak skromno$é, czulosé
itroska o jako&¢ Zycia; spoleczenstwa ,,meskie” to takie, w ktorych role spolecz-
ne zwigzane z plcig sa klarownie okre§lone, oznacza to, ze od me¢zczyzn oczekuje
si¢ asertywnosci, ,,twardosci” i ukierunkowania na sukces materialny, nato-
miast od kobiet skromnosci, czutoéci i troskliwosci o jakosé¢ zycia,

* unikanie niepewnosci — jest to stopien zagrozenia odczuwany przez czlon-
kow danej kultury w obliczu sytuacji nowych, nieznanych lub niepewnych,
uczucie to wyraza si¢ m.in. stresem i potrzeba przewidywalnosci, czego prze-
jawem moga by¢ wszelkiego rodzaju prawa, przepisy i utarte zwyczaje; spole-
czenstwa o wysokim poziomie tego wymiaru cechuja si¢ rozbudowanymi sys-
temami kodyfikacji,

e orientacja dlugo- i krotkoterminowa — w spoleczenstwach o orientacji
dlugoterminowej wysoce cenione sa postawy ukierunkowane na sukces w przy-
sztosci, a dominujace sg takie cechy, jak wytrwalos¢ i zapobiegliwos¢; orientacja
krotkoterminowa oznacza sklonno$¢ do przekazywania i cenienia wartoSci
zorientowanych na przeszto$¢ i terazniejszo$¢, w szczegdlnos¢ respektu dla
tradycji i wypelniania spolecznych zobowiazan.

Wszystkie wymiary kultury organizacyjnej maja wplyw na realizacj¢ proce-
sow zarzadzania w przedsigbiorstwie (tabela 1). Jednak nie jest to wplyw
jednostronny, gdyz system zarzadzania wiedza rowniez wplywa na kulture
organizacyjna, zmieniajac jej oblicze. Jest to mozliwe poprzez proces utrwalenia
i stopniowego doskonalenia tego systemu. Przejawem zmian kultury organiza-
cyjnej sa modyfikacje zachowan i dzialan uczestnikow organizacji w postaci
widocznych artefaktow kulturowych (tabela 2). Z tego powodu postulat pozy-
tywnej korelacji kultury organizacyjnej i procesow zarzadzania wiedza wymaga



¥ VN T N N,

L e i kel

Znaczenie kultury organizacyjnej w zarzqdzaniu wiedzg

33

Tabela 1. Zaleznosci migdzy wymiarami kultury organizacyjnej a zarzadzaniem wiedza

Wymiar kultury
organizacyjnej

Wymiar In plus

Wymiar In minus

Dystans wiadzy

Kierownicy nie dziela si¢ swoja wiedza
z szeregowymi pracownikami, ale tez sig
od nich nie ucza i nie akceptuja faktu, ze
mogliby si¢ czego$§ od nich nauczyc.
Podwtadni ,,zamrazaja” i nie uzewnetrz-
niaja posiadanej przez siebie wiedzy,
gdyz nie chea, aby okazalo sig, ze posia-
daja wigkszy zasob umiejgtnosei i zdol-
nos¢ od swoich przefozonych, co moglo-
by by¢ wykorzystane przeciwko nim.

Kierownicy chetnie przekazuja po-
siadang wiedze, chetnie tez korzys-
taja z wiedzy pracownikow, wycho-
dzac z zalozenia, e moga nauczyé
sig czego$ od podwladnych.
Podwladni wykorzystuja swoja wie-
dz¢ do wykonywania codziennych
obowigzkow w pracy, bez obaw pre-
zentuja ja na forum przedsiebior-
stwa.

Kolektywizm

Kolektywizm sprzyja procesom genero-
wania wiedzy i jej transferowi, przyjmuje
sig, ze zespoly pracownicze sa najczest-
szym nosnikiem wiedzy zbiorowej —
wspolne wykonywanie zadan przynosi
nowg wiedzg calej organizacji i pojedyn-
czym pracownikom.

Zespoly wielofunkeyjne sa narzedziem
uzewngtrzniania wiedzy rozproszonej
w calej organizacji, ukrytej w indywidual-
nych umiejetnosciach, doswiadczeniu,
wartoSciach i emocjach.

Indywidualizm jest zamknigciem in-
dywidualnej wiedzy, do$wiadczenia
1 umiejetnosci na transfer tej wiedzy
do calej organizacji i mozliwosci
uczenia si¢ w procesie pracy.

Jest wyrazem indywidualnych am-
bicji jednostek tworzacych organi-
zacje, nieprzekladajacych sie na do-
bro grupy.

Meskosc

Silne ukierunkowanie na awans i wysoki
poziom asertywnosci cechujace kulture
meska moga byé przeszkoda w dzieleniu
sig wiedza.

Ukierunkowanie na relacje z przeto-
zonymi i wspotprace — cechy kultury
kobiecej — sprzyjaja dziataniom roz-
woju wiedzy.

Orientacja
diugoterminowa

Pracownicy wykazuja wigksza sktonnosé
do aktywnego uczestniczenia w tych pro-
cesach zarzadzania wiedza, ktore zorien-
towane sg na diugofalowe cele (np. two-
rzenie baz danych, identyfikacja niezbed-
nych zasobow wiedzy, projektowanie no-
wych wyrobow, restrukturyzacja firmy
itp.), a mniejsza uwage skupiaja na krot-
kookresowych dziataniach o mato wido-
cznych elektach.

Czlonkowie spoleczenistw o orien-
tacji krotkookresowej moga z nie-
checia odnosi¢ do uczestniczenia
w zlozonych procedurach genero-
wania wiedzy, w przypadku ktérych
brak jest natychmiastowych, wido-
cznych efektow.

Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie D. Gach, Relacje migdzy kulturq a realizacjq proceséw zarzqdzania
wiedzq w organizacjach, ,,E-mentor” 2007, or 4.

szczegoOlnej uwagi. Zaniedbania w tym zakresie moga skutkowa¢ powstawa-
niem licznych barier szczegolnie w procesach dyfuzji wiedzy pomiedzy pracow-
nikami i jednostkami organizacyjnymi. Kultura organizacyjna niesprzyjajaca
dzieleniu si¢ wiedza bedzie si¢ odznacza¢ brakiem zaufania co do intencji
wymiany wiedzy i informacji, poczuciem dystansu mi¢dzy pracownikami roz-
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nych szczebli, niechecia do utraty wylacznosci w posiadaniu specjalistycznej
wiedzy i wladzy.

Kultura organizacyjna przedsigbiorstwa opartego na wiedzy musi sprzyjac¢
poczuciu przebywania we wspolnocie profesjonalistow, partnerow w dazeniu do
realizacji wspolnie obranych celow [Morawski 2006].

Tabela 2. Artefakty kultury organizacyjnej organizacji opartej na wiedzy

Kategoria ogolna Konkretne przykiady

Przejawy fizyczne — otwarta przestrzen w biurach obstugi klienta
szeroko dostgpne biurka

pokoje swobodnych rozmow

— stanowiska pracy bez oznaczonego miejsca
— mobilne wyposazenie pracownika

Przejawy w zachowaniu — komunikacja pozioma klient — dostawca
— nagrody za dzielenie si¢ wiedza

— inspirowanie pomystowosci

— wzajemne wsparcie merytoryczne

— szacunek dla wysokich kompetencji

— nasladowanie profesjonalistow

Przejawy werbalne — metafory wydobywajace wiedzg cicha
— analogie uczacych sig, inteligentnych organizacji
— mity przedsiebiorczosci intelektualnej
— zargon programistow komputerowych

Zro6dto: M. Morawski, Przedsighiorstwo zorientowane na wiedzg, ,,E-mentor”* 2006, nr 4.

Kultura organizacyjna, a w szczegolnosci kultura pracy inspiruje do ciagle-
go doskonalenia, przyktadem sa tu polskie przedsigbiorstwa przemystu stocz-
niowego, gdzie swoista kultura organizacyjna byta powodem ewolucji polskich
stoczni w kierunku utworzenia szczegélnego rodzaju ,,instytutow szkolenio-
wo-edukacyjnych”, ktore pozwalaja opanowac nowe arkana zarzadzania i tech-
nologii swoim pracownikom.

5. Zakonczenie

Przedstawiony material wskazuje na znaczenie kultury organizacyjnej w za-
rzadzaniu wiedza. Kultura ta jest nie tylko elementem wspomagajacym efektyw-
ne funkcjonowanie systemu zarzadzania wiedza, ale jest jego centralnym wy-
miarem, laczacym w spojna calos¢ pozostale kluczowe wymiary zarzadzania
wiedza — cele, ludzie, technologie i struktur¢ organizacyjna. Wszystkie te
wymiary razem tworza przestrzen oddzialywania kazdego potencjalnego sys-
temu zarzadzania wiedza; sa podlozem procesow tworzenia, kodyfikacji i trans-
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feru wiedzy. Nie nalezy zatem bagatelizowa¢ znaczenia zarzadzania tzw.
»migkkimi” elementami organizacji. Nieprzewidywalnos¢ tego elementu orga-
nizacji wskazuje, ze nie mozna stosowac jednakowego podejscia we wdrazaniu
systemow zarzadzania wiedza, nalezy to podejscie modyfikowaé w zaleznoéci od
czynnikow wplywajacych na funkcjonowanie $rodowiska spolecznego orga-
nizacji. Nie ulega watpliwosci, Zze czynnikiem takim jest wlasnie szeroko
rozumiana kultura, jaka reprezentuja czlonkowie danej firmy. Przy czym wazna
jest nie tylko jej diagnoza oraz okreslenie konsekwencji reprezentowania
okreslonych postaw i zachowan kulturowych, ale rowniez umiejetne odkrywa-
nie i stosowanie instrumentoéw ksztaltujacych kulture sprzyjajaca rozwojowi
oraz wykorzystaniu wiedzy organizacyjnej [Gach 2007)].
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Kapital intelektualny organizacji —
jego wartos¢ i pomiar

Streszczenie. Problematyka kapitalu intelektualnego od diuzszego juz czasu jest
przedmiotem zainteresowania tak Srodowisk naukowych, jak i, co jest istotne, praktykow
zarzadzania. Coraz liczniejsze sq publikacje poglebiajqce i rozszerzajqce stan wiedzy o tym
niematerialnym zasobie organizacji, traktowanym coraz czesciej jako kluczowy czynnik
sukcesu w grze konkurencyjnej. Jest on postrzegany jako czynnik przewagi konkurencyjnej,
jest wazny strategicznie sam z siebie i nie jest substytutem dla innego typu kapitalu
przedsiebiorstwa. W wymiarze natomiast praktyki, zarzqdzajgcy, szczegdlnie 1zw. czes¢
technokratyezna’, traktuje ten kapital jako ideg, swoistq nowos¢ koncepcyjng, nie do kon-
ca zrozumialq i o stosunkowo malych mozliwosciach aplikacji. Watpliwosci sq uzasadniane,
miedzy innymi brakiem jednoznacznego jego sparametryzowania, co przypomina troche
argumenty zglaszane swego czasu w ,,twardym Swiecie biznesu materialnego” wobec kultury
organizacyjnej, gdy w centrum uwagi pojawily sig¢ kategorie niematerialne, takie jak: idee,
wartosci, przekonania, normy zachowan, symbole, mity organizacji.

Celem artykuly jest przedstawienie najwazniejszych kategorii decydujacych o istocie
kapitalu intelektualnego przedsigbiorstwa oraz wskazanie réznorodnosci podejsc do mierze-
nia jago wartosci. Zlozono$¢ kapitalu intelektualnego oraz niejednoznacznoscé jego opisu
i pomiaru znajduje odzwierciedlenie w coraz intensywniejszych dzialaniach kadr za-
rzqdzajacych, kiére dostrzegaja w nim rédlo wzrostu powodzenia. Wymaga to Jednak
zmierzenia sig z tym wymiarem organizacji, ktéry nie ma charakteru materialnego, ale ma
tak istotne znaczenie sprawcze w poszukiwaniu doskonalo$ci w zarzadzaniu. Warto przy tym
zauwazyé, ze kapital intelektualny nie tylko istnieje, ale i to, ze moze byc¢ mierzony.
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1. Wprowadzenie

Problematyka kapitalu intelektualnego od dluzszego juz czasu jest przed-
miotem zainteresowania srodowisk naukowych. Coraz liczniejsze tez sa publika-
cje poglgbiajace i rozszerzajace stan wiedzy o tym niematerialnym zasobie
organizacji, traktowanym coraz czesciej jako kluczowy czynnik sukcesu w grze
konkurencyjnej. Kapitat intelektualny jest postrzegany jako czynnik przewagi
konkurencyjnej, jest wazny strategicznie sam z siebie i nie jest substytutem dla
innego typu kapitatu przedsigbiorstwa. W wymiarze natomiast praktyki, za-
rzadzajacy, szczegOlnie tzw. czgS¢ technokratyczna, traktuje ten kapitat jako
ideg, swoista nowo$¢ koncepcyjna, nie do konca zrozumiala i o stosunkowo
matych mozliwosciach aplikacji. Watpliwosci sa uzasadniane, miedzy innymi
brakiem jednoznacznego jego sparametryzowania. Przypomina to troche ar-
gumenty zglaszane swego czasu w ,twardym $wiecie biznesu materialnego”
wobec kultury organizacyjnej, gdy w centrum uwagi pojawily si¢ kategorie
niematerialne, takie jak: idee, wartosci, przekonania, normy zachowan, symbole,
mity organizacji.

Celem artykuly jest analiza budowy i pomiaru kapitatu intelektualnego
przedsigbiorstwa.

2. Istota kapitalu intelektualnego

W jednej z pierwszych publikacji na temat kapitatu intelektualnego przed-
sigbiorstwa tzw. Raporcie Konrada, okresla si¢ kapitat jednostki (kapitat ludz-
ki) jako osobiste i spoleczne umiejetnosci, zdolnosci, wiedze zdobyta w trakcie
nauki, doSwiadczenie i wszelkie inne umiejetnosci skierowane do otoczenia
organizacji, na jej klientow. Kapital zwiazany z organizacja (kapital struktu-
ralny) definiowany jest jako historia przedsigbiorstwa i wszelkiego rodzaju
doswiadczenie zapisana w ksiegach, programach komputerowych i narzedziach,
ktore zostaly opracowane w celu rozwiazania problemow klientow.

Wymienione rodzaje kapitatow (kapital finansowy, kapitat zwiazany z jed-
nostka i organizacja) tworza calo$¢ przedsigbiorstwa, ktorego dzialalno$é moze
by¢ ukierunkowane na pomnazanie okre$lonego typu kapitatu. Oznacza to,
ze tradycyjne przedsigbiorstwa produkcyjne klada nacisk gléwnie na kapitat
finansowy. Natomiast, kapitat strukturalny ukierunkowany jest na dzialalno$é
firm uslugowych, ktore swoj sukces zawdzigczaja wypracowanym wzorcom
i metodom postgpowania, oraz specyficznej, wlasciwej tylko im i niemozliwej
do skopiowania kulturze organizacyjnej. Natomiast wérod organizacji inno-
wacyjnych na pierwszym miejscu stawiany jest kapital intelektualny.
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Duzy wplyw na obecny stan wiedzy zwiazanej z kapitalem intelektualnym
przedsigbiorstwa miat artykul T.A. Stewarta w magazynie ,,Fortune” w 1991
roku, w ktorym okreslono istotg kapitahu intelektualnego oraz, co bylo swois-
tego rodzaju nowoscia, uswiadomiono menedzerom potrzeb¢ mierzenia i za-
rzadzania kapitalem intelektualnym w kazdym przedsigbiorstwie [Dobija 2000,
s. 342].

Wazne dla rozwoju koncepcji kapitatu intelektualnego sa opracowania
L. Edvissona, pierwszego na $wiecie dyrektora ds. kapitalu intelektualnego,
znanego z pionierskich prac nad raportowaniem kapitahu intelektualnego
w ,,Skandii”, duzej szwedzkiej firmie sektora ustug finansowych. W swoich
pracach przedstawit gléwne czynniki majace wplyw na wartos¢ kapitatu inte-
lektualnego, a w konsekwencji na rynkowa warto$¢ przedsigbiorstwa [Edvisson,
Malone 2001] (rys. 1).

Wartos¢
rynkowa
1
=5 1
Kapital Kapital
finansowy intelektualny
I
[ |
Kapital Kapital
ludzki strukturalny

Kapital Kapital
kliencki organizacyjny

I
[ |

Kapital Kapital
innowacji procesow

Rys. 1. Model wartosci rynkowej ,,Skandii”
Zr 6dto; L. Edvisson, M. Malone, Kapital intelektualny, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001,
5. 45,

Struktura kapitalu intelektualnego zaproponowana przez L. Edvissona
poshuzyla do przygotowania pierwszego na swiecie raportu dotyczacego kapitatu
intelektualnego dolaczonego do rocznego raportu finansowego ,,Skandii”.
Niezaleznie od pOzniejszego rdznicowania interpretacyjnego kapitatu intelek-
tualnego, koncepcja ta jest swoistym archetypem modelowym i do dzi§ jest
punktem wyjscia studiéw rozwijajacych. Kapital intelektualny jest suma wie-
dzy zdobytej przez ludzi tworzacych spoleczny wymiar przedsigbiorstwa oraz
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praktycznym przeksztalceniem tej wiedzy w skiadniki warto$ci przedsiebior-
stwa. Zawiera wigc w sobie wszystkie niewymierne elementy przedsiebiorstwa
decydujace o roznicy miedzy catkowita wartoscia przedsigbiorstwa a jego war-
toscia finansowa.

Dazenie do wypracowania standardow w zakresie identyfikacji i pomiaru
niematerialnych aktywow znalazto odzwierciedlenie w wielu migdzynarodowych
projektach badawczych. Ich wyniki prowadza do to takiej konstatacji: kapitat
intelektualny przedsigbiorstwa tworzy suma kapitatu ludzkiego, organizacyj-
nego i odbiorcow [Edvisson, Malone 2001].

Warto$¢ rynkowa

[ ]
Warto$¢ ksiggowa kapitalu wlasnego Kapital intelektualny
|
| I ]
Kapital odbiorcow Kapital organizacyjny Kapital ludzki
Baza klientow Procesy Kompetencje
Relacje z klientami Kultura Relacje
Potencjalm klienci | Innowacje

Rys. 2. Warto$¢ rynkowa przedsigbiorstwa

Z r6d to: M. Kowalkiewicz, Zarzadzanie wiedzq krok po kroku (3) Kapital intelektualny, kapital spoleczny,
spoleczno$é w dzialaniv, Gazeta IT nr 6 (14) z 13 czerwea 2003, hitp://www.gazeta-it.pl

W wielu pracach badawczych przeprowadzana taksonomia kapitatu inte-
lektualnego roznicuje go na kategorie, ktore z uwzglednieniem subtelnych roznic
definicyjnych mozna okresli¢ i umiesci¢ na trzech obszarach. Sa to:

— kapital ludzki — obejmuje gtownie doswiadczenie i wiedzg firmy znajdujaca
si¢ w glowach jej pracownikow, partnerow biznesowych, a takze wiedze
i doswiadczenia klientow, z ktorymi si¢ kontaktuje i odzwierciedla wiedze ludzi
i jest swiadoma (myslaca) czescia kapitalu intelektualnego,

— kapital organizacyjny — reprezentowany przez procesy gospodarcze, sys-
temy informacyjne zarzadzania i teleinformatyczne systemy wspomagania
sprzedazy, sieci intranetowe i portale korporacyjne, strony internetowe firmy,
oprogramowania stosowane przez pracownikow itp.,
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— kapital relacji — zawarty jest w zwiazkach z klientami i wiedzy o nich,
w zwiagzkach z partnerami, w wiedzy o rynku i jego dynamice, w wiedzy
o konkurencji, branzy i calym Srodowisku biznesowym.

3. Budowanie wartosci kapitalu intelektualnego

Biorac pod uwage znaczenie kapitalu intelektualnego dla budowania warto-
sci przedsigbiorstwa zasadne jest jego celowe ksztaltowanie, co oznacza koniecz-
no$¢ profesjonalizacji procesu jego budowania poprzez podporzadkowanie
regulom zarzadczym. Zarzadzanie kapitalem ludzkim i strukturalnym mozna
przedstawi€, rozpatrujac sposoby przeksztalcania ludzkiej pracy w kapital
strukturalny.

Intelekt ludzki, rozumiany jako calos¢ procesow poznawczych zwiazanych
z racjonalnym mysleniem zostaje spozytkowany na korzys¢ przedsigbiorstwa,
co oznacza, ze powstaja jego strategia, struktura organizacyjna, budowane sa
procesy i procedury, dobierane sa metody i techniki zarzadzania, bazy danych
itp. Z kapitatu ludzkiego powstaje zatem bardziej trwala infrastruktura intelek-
tualna, jaka jest kapital strukturalny, pozwalajacy pracownikom na rozwoj
umiejetnosci, doskonalenie wiedzy, czyli ma miejsce zamiana kapitalu struk-
turalnego na kapitat ludzki. Odbywa si¢ to zgodnie ze logika dziatania sys-
temowego organizacji: przyczyna to skutek — skutek to przyczyna. Relacja ma
charakter sprzgzenie zwrotnego i przebiega w sposob powtarzalny, a po kazdej
sekwencji ma miejsce wzrost wartosci kapitatu intelektualnego przedsigbior-
stwa, co znajduje swoje odzwierciedlenie, cho¢ nie wprost, we wzro$cie aktywow
przedsigbiorstwa.

Zarowno kapital ludzki, jak i strukturalny maja pewne wyrozniki, ktorych
wlhasciwoscia jest to, ze opisuja niematerialne zjawiska ukazujace zrodla prze-
wagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa, czy odnoszace si¢ do tej czgsci pracow-
nikow firmy, ktérzy w skuteczny sposob obstugiwaé powinni klientow. W za-
kresie obstugi klientow mamy czesto do czynienia ze swoistym paradoksem.
Zamiast koncentrowac si¢ na utrzymywaniu dotychczasowych, wzmacniajac ich
lojalnos¢, aktywizuje si¢ dzialania majace na celu pozyskiwanie ciagle nowych
klientow. Dlatego tez firma powinna swe dziatania zorientowa¢ na budowaniu
kapitatu relacyjnego (klienckiego) poprzez [Womack, Jones 2005]:

— rozwiazanie w definitywny sposob problemu klienta — nalezy upewnic sig
czy wszystkie produkty i ustugi pasuja do siebie i spetniaja oczekiwania klienta,

— oszczedzanie czasu klienta — nalezy spojrze¢ na proces z perspektywy
klienta i opracowa¢ schemat procesu konsumpcji, ktory uwzglednia wszelkie
ogniwa lancucha,
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— dostarczanie klientowi doktadnie tego, czego chce — nalezy reagowaé na
popyt, zamiast go tworzy¢ oraz dziata¢ wedtug metody stalego uzupelniania za-
pasow,

- dostarczanie klientowi produktu dokladnie tam, gdzie chce — nalezy uru-
chomic réznego rodzaju i wielkosci sklepy oraz stosowac w nich takie same ceny,

— dostarczanie klientowi produktu dokladnie wtedy, kiedy chce — nalezy
pamietac o tym, ze klienci z wyprzedzeniem planuja wigkszos¢ zakupow; firma
moze zbiera¢ informacje o tych zakupach i dostarcza¢ produkt w dogodnym dla
klienta czasie,

— integrowanie rozwiazania w trybie cigglym — nalezy pamietac, Ze klienci
korzystaja z ustug wielu dostawcow w celu rozwiazania malo istotnych
problemow; firma moze integrowac dzialania i skoncentrowaé si¢ na stalej
wspolpracy z klientem.

Klienci to szczegoblny interesariusz przedsigbiorstwa, majacy zar6wno przy-
wileje, ale jednoczesnie obowiazki, co powoduje coraz trwalszy zwiazek klienta
ze sprzedawca. Ma to okreslone konsekwencje, bo odejscie kluczowego pra-
cownika do konkurencji wiaze si¢ z utrata nie tylko posiadanej przez niego
wiedzy i do$wiadczenia, ale tez kluczowych klientow, niezaleznie od regulacji
wyznaczanych kodeksem dobrych praktyk w biznesie. Czasami taka sytuacja
moze si¢ nawet zakonczy¢ bankructwem. Zawsze, kiedy pracownik odchodzi,
firma traci ciezko zdobyta wiedze i nabyte umiejetnosci. Kiedy ten pracownik
przechodzi do konkurencji, strata jest jeszcze wigksza. Nie dos¢, ze firma zo-
staje pozbawiona waznej czgSci swojej wiedzy, to jeszcze przechwytuje ja
konkurencja — bez koniecznosci zainwestowania czasu i pieniedzy w szkolenia,
w jakie zainwestowala firma. Tradycyjne przedsi¢gbiorstwa widza klienta przez
pryzmat swoich przychodéw i zyskow, ale w perspektywie czasu, taki punkt
widzenia moze doprowadzi¢ do kleski. Spowodowane jest to tym, ze dostgpna
pula dobrych klientow jest w coraz wyzszym stopniu ograniczona. Dlatego tez
wazne jest okreslenie takich miar ocen klienta, ktére w najbardziej wiarygodny
sposob beda oddawac rzeczywistosc zwiazkow klient—przedsigbiorstwo. Wskaz-
niki i indeksy powinny uchwyci¢ krytyczne zwigzki migdzy przedsigbiorstwem
a jego obecnymi i potencjalnymi klientami. W ten sposob kliencki kapitat
intelektualny bedzie dla przedsigbiorstwa wartoscia o szczegdlnej cennosci.
Aktywa materialne, takie jak budynki, maszyny, kapital pienigzny, a takze
,prosta” praca sa aktywami niepodzielnymi — sa one przedmiotem konkurencji
miedzy roznymi sposobami ich wykorzystania. Uzyskanie tych aktywow w okre-
Slony sposob w jednym miejscu uniemozliwia ich zastosowanie gdzie indziej.
W zwiazku z tym, kazdorazowe uzycie tych aktywow prowadzi do powstania
kosztow utraconych mozliwosci. Z kolei aktywa niematerialne sa w wigkszosci
aktywami podzielnymi — moga by¢ wykorzystywane w tym samym czasie w r6z-
nych miejscach. Dlatego tez ich wykorzystanie nie pociaga za soba powstawa-
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nia kosztow utraconych mozliwosci. Mozliwos¢ wielokrotnego wykorzystania
aktywoOw niematerialnych jednocze$nie w wielu miejscach, bez utraty efektywno-
sci, jest ich gtownym zrodlem tworzenia wartosci [A. Buraczewski, G. Roszyk-
-Kowalska, A.Skorb-Gata, A. Standa).

Reasumujac, mozna stwierdzic, iz rozwo]j wspolczesnych przedsiebiorstw jest
w duzej mierze uwarunkowany ciaglym pomnazaniem kapitatu intelektualnego,
rozumianym jako sktadnik aktywow i jeden ze strategicznych zasobow firmy.
Istnieje wiele dziatan pomnazajacych kapital intelektualny, do ktorych zalicza
sig¢ miedzy innymi [Rojek 2001]: tworzenie stanowisk menedzerow personal-
nych w przedsi¢gbiorstwach, budowa komorek wywiadu gospodarczego, or-
ganizowanie cyklicznych szkolen personelu rozumianych jako ustawiczny proces
poglebiania wiedzy, kwalifikacji oraz kultury organizacyjnej, podejmo-
wanie prob zarzadzania mnigdzykulturowego, tworzenie sieci strategicznych.

Realizacja powyzszych dzialan jest zwiazana z koniecznoscia zarzadzania
kapitatem intelektualnym, sktadajacego si¢ z nast¢pujacych dziatan:

— prowadzenia polityki dotyczacej zwigkszania i utrzymywania kapitatu
intelektualnego,

— sprawdzania kapitatu intelektualnego,

— dokumentowania i przechowywania w bazie danych informacji dotycza-
cych kapitatu intelektualnego,

— ochrony kapitatu intelektualnego odnoszacej sie do nadzoru w szerokim
znaczeniu: aktywow rynkowych, aktywow dotyczacych wlasnosci intelektualnej
oraz aktywow odnoszacych sig¢ do ludzi,

— powigkszania i odnawiania kapitatu intelektualnego, czyli zbudowanie
kultury przedsigbiorstwa, ktore ceni i wynagradza dzielenie si¢ wiedza oraz zdo-
bywanie nowej wiedzy tak wewnatrz, jak i na zewnatrz przedsiebiorstwa,

— szerzenia kapitalu intelektualnego glownie przez tworzenie atmosfery
wzajemnego zaufania ludzi w przedsigbiorstwie.

Zakres przedmiotowy dzialan zwigkszajacy jego wartos$C jest przedmiotem
licznych dyskusji. Ciekawa, syntetyzujaca koncepcije przedstawia M. Bratnicki,
opierajac ja na wielu wczesniej zgtaszanych propozycjach [Bratnicki 2000,
s. 101] (rys. 3). Zgodnie z przedstawionym modelem kapital organizacyjny wraz
z kapitalem spolecznym skladaja si¢ na niewidzialne procesy i zasoby przedsig-
biorstwa. Sa one takze nazywane nieSwiadoma cze$cia kapitatu intelektual-
nego. Kapital ludzki, odzwierciedlajacy umiejetnosci 1 wiedz¢ ludzi, tworzy
natomiast czes¢ swiadoma.

Generalnie kapital intelektualny przedstawiany jest jako wartosci niemate-
rialne, nieuwzgledniane w bilansie przedsigbiorstwa. Taka sytuacja powoduje,
ze czgsto wartos¢ ksiggowa przedsigbiorstwa jest nizsza niz warto$¢ rynkowa.
W Polsce do tej pory nie wylonily si¢ standardy dotyczace sprawozdawczosci
kapitatu intelektualnego. Trudnos¢ stworzenia takich standardow wynika m.in.
z tego, ze:
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|Calkowita warto$¢ przedsigbiorstwa
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Rys. 3. Drzewo wartosci przedsigbiorstwa
Zr 6dto: M. Bratnicki, Podstawy wspbiczesnego myslenia o zarzqdzaniu, WSzB w Dabrowie Gorniczej,
Triada, Dabrowa Gaornicza 2000.
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— wartos¢ przedsiebiorstwa nie wynika bezposrednio z zadnego pojedyncze-
go czynnika kapitatu intelektualnego, ale z interakcji migdzy nimi wszystkimi,

— bez wzgledu na to, jak silna jest organizacja w jednym, czy dwoch z tych
czynnikow (jest silna i dynamiczna organizacja lub ma swietna zatoge), jesli trzeci
czynnik jest staby, lub — co gorsza — ukierunkowany w zla strong (zla baza kl-
ientow), to przedsigbiorstwo nie ma zadnej mozliwosci przeksztalcenia swego
kapitalu intelektualnego w warto$¢ organizacji.

W swiecie bazujacym na wiedzy, wprowadzanie systemow sprawozdawczosci
finansowej, ktore beda wigcej mowily chociazby o umiejetnosciach kadry kie-
rowniczej, staje si¢ koniecznoécia. Ostatecznie bowiem, celem rachunkowosci
jest dostarczenie calo$ciowego obrazu funkcjonowania przedsigbiorstwa, a ka-
pital intelektualny decyduje o sukcesie wspolczesnych przedsigbiorstw. Pozwala
on na wyrazne okre$lenie, skad bierze si¢ wartos¢ rynkowa przedsigbiorstwa.
Opisanie struktury kapitatu intelektualnego daje mozliwo$¢ rozréznienia migdzy
poszczegblnymi elementami wartosci niematerialnych w firmie. Dzigki temu
mozna przejrzyscie opisa¢ kompetencje poszczegolnych sfer zarzadzania.

Do warunkow sprzyjajacych rozwojowi kapitalu intelektualnego mozemy
zaliczy¢ [Probst, Raub, Romhardt 2002, s. 149-152]:

— swobode przedstawiania pomystow —jednym z najwazniejszych warunk ow
rozwoju kapitatu intelektualnego jest umozliwienie pracownikom przedstawia-
nia wlasnych pomystow; dobre pomysly sa niekiedy dlawione przez kulture
organizacyjna, ktora nie dopuszcza zmian; wynika to stad, ze o wiele latwiej jest
odrzuci¢ nowatorski pomyst, niz trudzi¢ si¢ nad wprowadzaniem go w zZycie,

— czas na myslenie — w codziennej pracy czesto brakuje czasu na wywigzanie
si¢ z podstawowych obowiazkow; w tej atmosferze trudno o innowacyjnosé
i pomystowos¢; dlatego wazne jest, aby pracownicy zwolnili czasem tempo,
przerwali rutynowe czynnosci i mogli zastanowic si¢ wspolnie nad projektami
dhugofalowymi,

— zgodnos¢ interesow — projekt wybrany osobiscie jest czgsto realizowany
z wiekszym zaangazowaniem, niz projekt narzucony odgornie; jesli organizacja
umie godzi¢ swoje cele w zakresie rozwijania wiedzy z celami pracownikow, to
tworzy dobre warunki dla rozwoju ich osobistego zaangazowania,

— tolerowanie bledow — jesli bledy nie beda traktowane jak niepowodzenia,
ale jak cena za odkrycie lepszego rozwiazania, pracownicy beda bardziej sktonni
do poszukiwan; tolerowanie bledow sprzyja innowacyjnosci, jednak tylko pod
warunkiem, ze jest praktyka dlugotrwata i otwarcie promowana,

— stosowanie $rodkow stymulujacych pomyslowos¢ — dla stymulowania po-
myslowosci wykorzystuje sie rozne srodki, np. maluje si¢ sale konferencyjne na
kolory pobudzajace do kreatywnego myslenia albo tworzy miejsca, w ktorych
pracownicy chetnie spotykaja si¢ przy kawie i wymieniaja poglady; organizo-
wane sg sesje tworczego myslenia.
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Szansa dla rozwoju kapitatu intelektualnego jest swiadomos¢ i wiedza, ze
w obecnej gospodarce warto$¢ jest tworzona przede wszystkim przez rozwoj
aktywow niematerialnych, takich jak umiejetnosci i wiedza pracownikow,
technologie informatyczne, relacje z klientami sprzyjajacymi wzrostowi ich
lojalnosci, podnoszenie kultury organizacji, ksztaltowanie odpowiedniego kli-
matu dla innowacji, aktywne relacje z dostawcami w calym lancuchu dostaw,
stale doskonalenie produktow, technologii i metod zarzadzania.

Zagrozeniem dla rozwoju kapitatu intelektualnego moze by¢ niewlasciwa
postawa kadry kierowniczej, jej umiejetnosci. Zarzadzajacy musza zrozumieé, ze
pracownicy sa najwazniejsi dla funkcjonowania przedsigbiorstwa, a efektywne
kierowanie nimi jest podstawa do osiagania celow. Inwestowanie w kapitat
ludzki moze przyczynia¢ si¢ do osiagania sprawnosci organizacji.

4. Pomiar kapitalu intelektualnego

Podobnie, jak intensywny jest spor co do istoty, struktury i znaczenia
kapitatu intelektualnego, rowniez dyskurs o sposob mierzenia kapitalu ma
charakter otwarty, rozwijajacy si¢. Przedstawienie réznorodnosci koncepcji nie
jest mozliwe w ramach tego typu opracowania, stad ponizej ukazane zostana
najbardziej charakterystyczne podejscia.

Klasycy badania kapitatu intelektualnego L. Edvisson, M. Malone wskazuja
na ewolucje podejscia mierzenia kapitatu intelektualnego, ktore powinno ich
zdaniem [Edvisson, Malone 2002, s. 120]:

~ potwierdza¢ zdolnos$¢ organizacji do osiagania celow,

— planowac badania i rozwoyj,

— dostarczac informacji dla programow reinzynierii,

— koncentrowac si¢ na edukacji organizacyjnej i programach szkoleniowych,

— ocenia¢ warto$¢ przedsigbiorstwa,

— rozszerza¢ warto$¢ przedsiebiorstwa.

Tak szeroki zakres oczekiwan wymaga zastosowania szeregu wskaznikow
wyrozniajacych poszezegolne propozycje metodyczne [Dobija 2000]. Propozycja
pierwsza obejmuje pig¢ obszarow wskaznikow z odpowiednimi rozwinigciami:

— obszar finansowy,

— obszar klientow,

— obszar procesow,

— obszar rozwoju,

— obszar ludzki.

Kazda kategoria obejmuje od kilku do kilkudziesieciu wskaznikow, co
w poszczegdlnych etapach rozwijania koncepcji zmniejszato ich liczbe, od 164
(pierwsza wersja), przez 111 (wersja druga) do 51 w wersji trzeciej. Cytowani
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autorzy podkreslaja, ze ich firma prowadzi najszerszy program sprawozdawczo-
sci kapitatu intelektualnego. Przykladowy zestaw wskaznikow sfery obszaru
proceséw przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Wybrane wskazniki obszaru procesow

Wskazniki

. Koszty marketingowe na linie produktu

. Udzial godzin poswigconych metodom i technologii w ogélnej liczbie godzin pracy
. Przecigtne roczne zakupy klienta

Roczna przecigina liczba kontaktow z klientami

. Inwestycje w nowe programy serwisu, wsparcia, szkolenia klienta

. Inwestycje w programy danych

. Inwestycje w rozwoj strategicznych partnerstw

. Produkty przedsigbiorstwa zaprojektowane przez partnerow

. Odsetek szkolen, serwisu i wsparcia klientow dostarczonych przez partnerow

. Wspolne programy szkoleniowe

— O N R 1O B W~

]

. Nowe produkty obecnie tworzone

Zro6dto: L. Edvisson L., M. Malone, Kapital intelektualny, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001,

Podaja jednocze$nie przyklady innych firm znacznie ograniczajacych liczbe
miernikodw. Interesujaca jest koncepcja mierzenia kapitalu intelektualnego
w trzech grupach:

— nasi klienci z podgrupami: wzrost, stabilno$¢, wydajnosc,

— nasza organizacja z podgrupami: wzrost, wydajnos¢, stabilnos¢,

— nasi ludzie z podgrupami: wzrost, wydajnos¢, stabilnosé.

Kazda jednak z koncepcji omawianych przez Edvissona i Malone wychodzi
z tego samego filozoficznego zrodla, jakim jest model Skandii.

M. Bratnicki wskazuje na konieczno$¢ selekcji takich czynnikow decyduja-
cych o pomiarze kapitahu intelektualnego, jak: dobor form kapitatu, dobor wag
oraz dobor wskaznikow. Przykladem syntetycznego wskaznika zawierajacego
rozne zmienne jest [Bratnicki 2000, s. 107] wskaznik zwrotu na kapitale inte-
lektualnym P. Strassmana (iloraz zwrotu na zasobach intelektualnych mierzony
roznica zysku po opodatkowaniu i kosztu kapitatu i kosztow zarzadzania,
obejmujgcych koszty sprzedazy, ogolne i administracyjne).

Cieckawe zastosowania analizy wskaznikow zwiazanych z kapitalem inte-
lektualnym proponuje J. Paluszkiewicz [Paluszkiewicz 2005, s. 115-136]. Iden-
tyfikuje dziewie¢ wskaznikow zwigzanych z kapitalem intelektualnym, ktore
wplywaja na zysk w przedsigbiorstwie. Zostaly one wykorzystane do wielo-
wymiarowej oceny przedsigbiorstwa (tabela 2).

Oryginalne podejscie do badania kapitatu intelektualnego zastosowali auto-
rzy raportu o kapitale intelektualnym Akademii Ekonomicznej w Poznaniu
[Fazlagi¢, Olsztynska 2007]. Wykorzystujac klasyczna juz koncepcja kapitalu
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Tabela 2. Lista wskaznikéw pomiaru kapitatu intelektualnego

Nazwa wskaznika

0N LA W -

klientéw

9. Liczba pracownikow wielozadaniowych/liczba pracownikéw

- Liczba pracownikéw, ktérzy brali udziat w szkoleniach/liczba pracownikéow
- Nakiady na badania i rozwéj/liczba pracownik ow
. Liczba patentéw/liczba pracownikow

Nakiady na informatyzacje i komputeryzacje/liczba pracownik ow

. Liczba pracownikow z wyksztalceniem wyzszym/liczba pracownikow
. Aktywa ogotem/liczba pracownikéw

. Liczba nowych klientéw/liczba wszystkich klientow
. Liczba klientow, ktérych zamowienia stanowily ambitne projekty dla pojedynczych
pracownikow, ktorzy zdobywali przy tej okazji nowe kompetencje/liczba wszystkich

Zr6d to: 1.0. Paluszkiewicz, Rozwdj organizacji przez zarz

Lomza 2005.

qdzanie kapitalem intelektualnym, ALPHApro,

Tabela 3. Wybrane wskaziki (10 z kazdej grupy) pomiaru kapitatu intelektualnego
w Akademii Ekonomicznej w Poznaniu

Wskazniki obszaru
dziatalnoéci naukowej

Wskazniki obszaru
dziatalnodci dydaktycznej

Wskazniki sfery
funkcjonowania uczelni

(o]

10.

- Liczba realizowanych pro-

jektéw w ramach badan
wiasnych

. Wydatki na badania projek-

tow wiasnych pracownikow

. Srednia liczba punktéw na

pracownika (badania
wiasne)

. Efektywnosé pozyskiwania

srodkéw na badania wlasne

. Wydatki na badania

statutowe

. Srednia liczba punktoéw na

katedre

. Granty interdyscyplinarne

UAM AR

. Liczba artykutow referatow

W recenzowanych publi-
kacjach i monografiach

. Liczba konferencji

zagranicznych
Liczba uzyskanych
tytutow profesora

£ oW

- Liczba uzyskanych certy-

fikacji i akredytacji

. Liczba specjalnosci
. Platforma internetowa
. Sredni indeks zadowole-

nia studentow z jakoéci
prowadzonych wykladow

. Liczba studentdéw cudzo-

ziemcow

. Liczba programow MBA
- Liczba uméw o podwoj-

nych dyplomach

. Liczba studentow

programéw MBA

. Liczba kot naukowych
- Liczba organizacji

studenckich

1. Sredni indeks satysfakcji
pracownikow
. Sredniindeks satysfakcji
z pracy dydaktycznej
3. Sredni indeks satysfakcji
ze wspolpracy z najbliz-
szymi pracownikami
4. Sredni indeks satysfakcji
z pracy naukowej
5. Sredni indeks satysfakcji
z pracy administracyjnej
6. Sredni indeks satysfakcji
Z migjsca pracy
7. Satyslakcja z wladz
uczelni
8. Sredni indeks satysfakcji
z bazy dydaktycznej
9. Srednia dhugos¢ zatrud-
nienia w uczelni
. Liczba komputerow
stacjonarnych

(2]

Zrédto: Al Fazagic,

w Poznaniu, Poznan 2007.

A. Olsztynska, Raport o kapitale intelektualnym Akademii Ekonomicznej, AE
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intelektualnego przedstawiaja pomiar kapitatu na trzech obszarach dzialalnosci:
naukowej, dydaktycznej oraz funkcjonowania uczelni. Wskazniki (przyktado-
we) pomiaru dla poszczegoélnych sfer dzialalnosci przedstawia tabela 3.
Przedstawione, syntetyczne z istoty, sposoby mierzenia kapitatu intelek-
tualnego wskazuja na zlozonos¢ problemu i réznorodno$é metodyki jego
mierzenia. Konsekwencja takiego zréznicowania jest ograniczona mozliwosé
porownywania sity jego wplywu na ostateczna warto$¢ przedsiebiorstwa.

5. Podsumowanie

Ztozono$§¢ kapitahn intelektualnego oraz niejednoznaczno$é jego opisu
i pomiaru znajduje odzwierciedlenie w coraz intensywniejszych dzialaniach kadr
zarzadzajacych, ktore dostrzegaja w nim zrodlo wzrostu powodzenia. Wymaga
to jednak zmierzenia si¢ z tym wymiarem organizacji, ktory nie ma charakteru
materialnego, ale ma istotne znaczenie sprawcze w poszukiwaniu doskonatosci
w zarzadzaniu. Dlatego tez rozumienie ztoZonosci jego istoty naktada na kadre
kierownicza konieczno$¢ nabycia nowej kompetencji, jaka jest zarzadzanie
kapitalem intelektualnym, ze szczegblnym uwzglednieniem metod jego po-
miaru.
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Zarzadzanie wiedza w organizacji
przy wykorzystaniu metody strategicznej
karty wynikow

Streszezenie. Zdolnos$é organizacji do przetrwania i rozwoju w dynamicznym otoczeniu
Jest uzalezniona od tego, w jakim stopniu organizacja jest w stanie dopasowywac si¢ do
zmieniajgcych sig warunkow otoczenia. Przyjecie zalozenia, ze poprawnos$é procesu
transformacji organizacji jest pochodnq ilosci i jakosci informacji bedgcych w dyspozycji
organizacfi, oznacza ze krytycznym zasobem we wspdlczesnych organizacjach staje sig
wiedza, a kluczowym procesem, proces zarzqdzania wiedzq. Prawidlowo realizowany proces
zarzqdzania wiedzq pozwala organizacji na wlasciwe wykorzystanie niematerialnych za-
sobdw i co jest z tym zwigzane, pozwala na przeksztalcenie zasobow w kluczowe czynniki
sukcesu. Istniente relacji pomiedzy zarzadzaniem wiedzq a zarzqdzaniem strategicznym
nasuwa pytanie o optymalny z punktu efektywnosci organizacji sposob powigzania obu
metod w systemie zarzqdzania organizacjq, tak, aby ich zastosowanie pozwolilo na
kreowanie efektow synergicznych, nie doprowadzajqc jednoczesnie do wzrostu obcigzenia
systemu zarzqgdzania.

Celem artykulu jest wigczenie sig w dyskusje dotyczqceq procesu zarzgdzania wiedzq
w organizacfi w kontekscie metody Strategicznej Karty Wynikow. Realizujqc tak po-
stawiony cel punktem wyjscia w artykule uczyniono prezentacje koncepcji Strategicznej
Karty Wynikow oraz omowienie zalozer zarzqdzania wiedzq, cow dalszej czesci pozwolilo na
zaprezentowanie trzech wymiaréw zarzqdzania wiedzq w Strategicznej Karcie Wynikow
odnoszqcych sie do systemu komunikacji strategii, perspektyw procesow i rozwoju oraz
systemu pomiaru efektywnosci organizacji.



52 Szymon Cyfert

1. Uwagi wprowadzajace

Zdolnos¢ organizacji do przetrwania i rozwoju w dynamicznym otoczeniu
jest uzalezniona od tego, w jakim stopniu organizacja jest w stanie dopasowywac
sie do zmieniajacych sig warunkow otoczenia [Allee 1997]. Przyjecie zatozenia,
ze poprawnos¢ procesu transformacji organizacji jest pochodnag ilosci i jakosci
informacji bedacych w dyspozycji organizacji, oznacza ze krytycznym zasobem
we wspolczesnych organizacjach staje si¢ wiedza, a kluczowym procesem, pro-
ces zarzadzania wiedza.

Powyzsze zalozenie potwierdza spostrzezenie poczynione przez Petera
Druckera, dowodzacego ze tradycyjne zasoby, ktorych dostgpno$c zapewniata
niegdy$ osiagnigcie trwalej przewagi konkurencyjnej — praca, kapitat i ziemia,
we wspolczesnej gospodarce staly si¢ w wigkszym stopniu czynnikami ogranicza-
jacymi rozwdj anizeli sita napedowa. Jedynym kluczowym czynnikiem rozwoju
organizacji jest wiedza, a organizacja —ktora potrafi we wlasciwy sposob zarza-
dza¢ wiedza, zatem potrafi ja pozyskiwac, przetwarzac¢ i akumulowac — jest
w stanie wygra¢ walke konkurencyjna [Drucker 1995].

Prawidlowo realizowany proces zarzadzania wiedza pozwala organizacji na
whasciwe wykorzystanie niematerialnych zasobow 1 co jest z tym zwiazane
pozwala na przeksztalcenie zasobow w kluczowe czynniki sukcesu. Powyzsze
rozwazania pozwalaja na wyprowadzenie konkluzji, ze migdzy zarzadzaniem
wiedza a zarzadzaniem strategicznym wyksztalcita si¢ pozytywna korelacja
[Zack 1999]. Proces zarzadzania wiedza, poprzez ciag dzialan zwiazanych z po-
zyskiwaniem i przetwarzaniem informacji, generuje produkt — wiedzg, stano-
wiaca zasob wejsciowy do procesu zarzadzania strategicznego, natomiast stra-
tegia, bedaca produktem procesu zarzadzania strategicznego, wyznacza ramy
dla realizacji procesu zarzadzania wiedza w organizacji.

Istnienie relacji migdzy zarzadzaniem wiedza a zarzadzaniem strategicznym
nasuwa pytanie o optymalny z punktu efektywnosci organizacji sposob powiaza-
nia obu metod w systemie zarzadzania organizacja, tak, aby ich zastosowanie
pozwolito na kreowanie efektow synergicznych, nie doprowadzajac jednoczes-
nie do wzrostu obciazenia systemu zarzadzania.

Celem artykutu jest wlaczenie si¢ w dyskusje dotyczaca procesu zarzadzania
wiedza w organizacji w kontekscie metody Strategicznej Karty Wynikow.
Realizujac tak postawiony cel, punktem wyjscia w artykule uczyniono prezenta-
cje koncepciji Strategicznej Karty Wynikow oraz omowienie zalozen zarzadzania
wiedza, co w dalszej cze$ci pozwolilo na zaprezentowanie trzech wymiardw
zarzadzania wiedza w Strategicznej Karcie Wynikow odnoszacych si¢ do
systemu komunikacji strategii, perspektyw procesow i rozwoju oraz systemu
pomiaru efektywnoséci organizacji.
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2. Koncepcja Strategicznej Karty Wynikow

W pierwotnych zalozeniach metoda Strategicznej Karty Wynikow, ktorej
koncepcja zostala opracowana przez Davida Kaplana i Roberta Nortona
[Kaplan, Norton 1992 i 1993], miala by¢ systemem nakierowanym wylacznie na
kontrolg strategiczna. Stopniowa ewolucja koncepcji i dostosowanie jej do
potrzeb praktyki zarzadzania doprowadzity do modyfikacji zatozen [Cwiklicki
2005]. Obecnie system Strategicznej Karty Wynikéw obejmuje caly proces
zarzadzania strategicznego, z wyjatkiem etapu analizy strategicznej [Marr,
Adams 2004].

Podstawowym celem Strategicznej Karty Wynikow jest przetozenie strategii
na dzialania operatywne, co powinno skutkowac osiagnigciem przez organiza-
cj¢ doskonatosci i w konsekwenciji zdobyciem przewagi konkurencyjnej. Osiag-
nigcie doskonatosci jest mozliwe w wyniku realizacji nastepujacych dzialan
[Kaplan, Norton 2000]:

— koncentracji na kluczowych procesach i dzialaniach kreujacych wartosé
dodana; system Strategicznej Karty Wynikow nie obejmuje catoksztattu funk-
cjonowania przedsigbiorstwa; odnosi si¢ wylacznie do procesow i projektow
uznanych za kluczowe dla przedsigbiorstwa, pozostawiajac poza nawiasem
zainteresowania te obszary, ktore kreuja ograniczona warto$¢ dodana, w prze-
ciwnym wypadku, w sytuacji, w ktorej Strategiczna Karta Wynikow obejmo-
walaby wszystkie dzialania realizowane w przedsiebiorstwie, powstalby niezwyk-
le zlozony i skomplikowany system, co z zalozenia skazywaloby implementacje
Strategicznej Karty Wynikow na niepowodzenie;

— koncentracji na konkretnych dziataniach; w systemie Strategicznej Karty
Wynikow zawarte sa nie tylko informacje na temat ,,co robi¢”, ale takze ,,jak
robi¢”, co oznacza, ze Strategiczna Karta Wynikow pozwala przelozy¢ cele
strategiczne (bgdace de facto abstrakcyjnymi hastami) na konkretne dziatania;
wigkszos¢ tradycyjnie wdrazanych strategii nie pozwala organizacjom na
osiagnigcie odpowiedniego poziomu skutecznosci tylko dlatego, ze brak w nich
wyraznie zdefiniowanych powigzan migdzy dziataniami krotko- a dlugookreso-
wymi Strategiczna Karta Wynikow przez system inicjatyw strategicznych po-
zwala na eliminacje tej dysfunkcii;

— $wiadomosci, ze sukces przedsigbiorstwa mierzony jest nie tylko za po-
moca miernikow finansowych (zatem miernikow o charakterze iloSciowym),
ale takze za pomoca miernikow o charakterze jakosciowym; mierniki finansowe,
mimo ze posiadaja stosunkowo duza pojemnos¢ informacyjna, nie powinny
stanowi¢ wylacznej podstawy oceny funkcjonowania przedsigbiorstwa;

— wlaczenia kluczowych pracownikow w proces zarzadzania strategicznego
i zbudowanie organizacji uczacej si¢; metoda Strategicznej Karty Wynikow
z zalozenia opiera si¢ na partnerstwie i dialogu; konsekwencja takiego podejscia
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jest po pierwsze — silne zaangazowanie pracownikow w realizacj¢ procesu
zarzadzania strategicznego, po drugie — utozsamianie si¢ pracownikow z celami
przedsigbiorstwa, po trzecie — optymalne wykorzystanie wiedzy pracownikow;
prawidlowa implementacja Strategicznej Karty Wynikoéw powinna skutkowad
ewolucja przedsi¢biorstwa: od organizacji nastawionej na dzielenie si¢ wiedza
do organizacji uczacej sig.

System Strategicznej Karty Wynikow konstytuuja trzy sktadowe [Cyfer 2004]
— (rys. 1):

— system celow strategicznych, odwzorowujacy strategi¢ funkcjonowania
przedsigbiorstwa za pomoca mapy celow strategicznych; mapa celéw strategicz-
nych, bedaca graficznym modelem celow i relacji zachodzacych migdzy celami,
stuzy nie tyle wizualizacji strategii, ile weryfikacji przyjetych hipotez o wspol-
przyczynianiu si¢ poszczegolnych dziatan do powodzenia calosci, obrazujac tym
samym logike kreowania wartoSci;

— system inicjatyw strategicznych, obejmujacy dziatania operatywne realizo-
wane w formule projektow, badz tez procesow strategicznych; mapa celow
strategicznych stanowi pewien idealny obraz zamierzen przedsigbiorstwa, ktory
sam w sobie, bez podania sposobow osiagnigcia celow oraz metod pomiaru
osiagania celéw, nie kreuje zadnej wartoéci dodanej dla przedsigbiorstwa; dla
zapewnienia aplikacyjnosci systemu Strategicznej Karty Wynikow cele (zdefi-
niowane w mapie celow) powinny zosta¢ przelozone na inicjatywy strategiczne;
kazda z wytyczonych inicjatyw strategicznych powinna zosta¢ rozpisana do
poziomu konkretnych dzialan, do ktorych powinny zostaé¢ przyporzadkowy-
wane osoby odpowiedzialne za realizacjg oraz harmonogramy przedsiewziec;
inicjatywy strategiczne moga byc¢ realizowane badz w formule proceséw stra-
tegicznych (bedacych zbiorem cyklicznych dziatan, dotyczacych rdzennej dzialal-
nosci przedsigbiorstwa), badz tez projektow strategicznych (definiowanych jako
niepowtarzalne, jednorazowe przedsigwzigcia o $cisle okreSlonym celu);

— system miernikow, pozwalajacy ocenia¢ i interpretowac kierunki zmian
wynikajace z podjetych dziatan.

—L—— N o— ——
SYSTEM CELOW MRS OGOLNE KIERUNKI

STRATEGICZNYCH DZIALAN

STRATEGICZNA
KARTA WYNIKOW

SYSTEM MIERNIKOW
STRATEGICZNYCH

SYSTEM |

INICJAT Y

SPOSOBY OSIAGANIA
CELOW

=
=

SPOSOBY POMIARU
CELOW

STRATEGICZNYCH

—

Rys. 1. System Strategicznej Karty Wynikow

Z 16 d I o: opracowanie wihasne.
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3. Istota zarzadzania wiedza

Ze wzgledu na krytyczna rolg informacji w procesie budowania przewagi
konkurencyjnej organizacji oraz ze wzgledu na fakt, Zze koncepcja zarzadzania
wiedza znajduje si¢ ciagle w fazie dynamicznego rozwoju, w naukach o za-
rzadzaniu funkcjonuje wiele definicji zarzadzania wiedza. Poszczegolni autorzy
konstruuja odmienne koncepcje zarzadzania wiedza, definiuja ich wyznaczniki
i podejmuja dzialania zmierzajace do okreslenia cyklu dziatan niezbednych do
zbudowania organizacji opartej na wiedzy.

Nie wdajac sie w tym miejscu w dyskusje po$wigcona zagadnieniom
definicyjnym dla potrzeb rozwiazania postawionego we wprowadzeniu prob-
lemu przyjmuje si¢ za Karlem-Erikiem Sveiby, ze zarzadzanie wiedza to ogot
procesoOw umozliwiajacych tworzenie, upowszechnianie 1 wykorzystywanie wie-
dzy do realizacji celow organizacji [Sveiby 1997]. Ograniczajac pojemnosé
zaproponowanej powyzej definicji mozna przyjac, ze zarzadzanie wiedza powin-
no by¢ traktowane szerzej niz tylko procedury i srodki techniczne pozwalajace
na przenoszenie osobistego doswiadczenia i wiedzy poszczegdlnych czlonkow
organizacji do bazy wiedzy organizacji, a nastgpnie na zapewnienie prze-
chowywania i dystrybucji potrzebnych informacji wérod uprawnionych czton-
kow organizacji. W procesie zarzadzania wiedza nalezy uwzglednic¢ takze
,,miekkie” aspekty problematyki wiedzy, odnoszace si¢ do systemow motywacyj-
nych, zagadnien socjologicznych i spolecznych oraz kompetencji komunikacyj-
nych [Wozniak 2005].

Przyjecie powyzszej definicji jako punktu odniesienia w rozwazaniach nad
istota zarzadzania wiedza oznacza, ze glownym celem procesu zarzadzania
wiedza w organizacji staje si¢ podnoszenie efektywnosci organizacji w wyniku
zapewnienia uczestnikom organizacji mozliwosci alokacji, wspoldzielenia i za-
stosowania posiadanej przez nich wiedzy, w taki sposob ktory doprowadzi do
podejmowania optymalnych decyzji w czasie rzeczywistym [Smith, Farquhar
2000].

Postrzeganie zarzadzania wiedza w kategoriach podejScia procesowego
pozwala na wyroznienie szeSciu podprocesow skladajacych si¢ na proces
zarzadzania wiedza: lokalizowanie, pozyskiwanie, rozwijanie, dystrybucja, wy-
korzystywanie oraz archiwizowanie wiedzy [Probst, Raub, Rombardt 2002].
Wdrozenie elementow skladowych procesu zarzadzania wiedza powinno po-
zwoli¢ organizacji na doskonalenie systemu zarzadzania wiedza i stopniowa
ewolucje w ramach pigciu faz [Kpmg 2000]:

1. Chaosu — w organizacji nie dostrzega si¢ korelacji migdzy zarzadzaniem
wiedza a poziomem osiagania celow,

2. Swiadomosci — w organizacji istnieje $wiadomos¢ problematyki zarzadza-
nia wiedza, ale brakuje systemowego podejscia do zarzadzania wiedza.
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3. Ukierunkowana — w organizacji zdefiniowane zostaja zaleznosci miedzy
zarzadzaniem poszczegolnymi obszarami wiedzy, wykorzystywanymi procedu-
rami i kreowaniem wartosci dla organizacji.

4. Zarzadzania — organizacja posiada opracowane zalozenia systemu za-
rzadzania wiedza, ale koncepcja zarzadzania wiedza nie jest jeszcze wdrozona.

5. Systemowego zintegrowania — zarzadzanie wiedza stanowi integralna cze$é
systemu zarzadzania organizacja.

4. Obszary zarzadzania wiedza w Strategicznej Karcie Wynikow

W systemie Strategicznej Karty Wynikow istnieje mozliwo$¢ wskazania
trzech obszarow wspierajacych system zarzadzania wiedza:

— system komunikacji strategii,

— perspektywy procesow i rozwoju,

— system pomiaru systemu pomiaru efektywnosci organizacji.

4.1. System komunikacji strategii

W koncepcji Strategicznej Karty Wynikow przyjmuje sie zalozenie, ze
akceptacja przez pracownikow kierunkow wdrazanych zmian powinna do-
prowadzi¢ do pojawienia si¢ sprzezenia zwrotnego i w konsekwencji do
podniesienia efektywnosci organizacji. Wzrost poziomu akceptacji zmian przez
pracownikow mozna uzyska¢ w wyniku dystrybucji wiedzy o planowanych
kierunkach dzialan. Przyjecie powyzszych zatozen wymusza konieczno$é rowno-
leglej realizacji dzialan zwigzanych z komunikacja i wdroZeniem systemu
Strategicznej Karty Wynikow.

Wedtug Davida Kaplana i Roberta Nortona proces wdrazania i komunikacji
Strategicznej Karty Wynikow w organizacji obejmuje cztery etapy [Kaplan,
Norton 2001] — (rys. 2).

Etap I. Opracowywanie wizji i strategii

Punktem wyjscia w procesie projektowania Strategicznej Karty Wynikow jest
zdefiniowanie wizji rozwoju przedsigbiorstwa. Opracowana wizja stanowiaca
ogolna koncepcj¢ rozwoju przedsigbiorstwa jest w kolejnych krokach trans-
ponowana na cele strategiczne w perspektywach: finansow, klienta, procesow
wewnetrznych oraz innowacji i wzrostu (rozwoju). Do zaprojektowanej w ten
sposob mapy celéw strategicznych przypisywane sa kluczowe czynniki wplywa-
jace na realizacj¢ celow i mierniki strategiczne opisujace poziom realizacji
zamierzen. W ramach dzialan na etapie opracowywania wizji i strategii konieczne
jest pozyskanie wiedzy od pracownikow organizacji dotyczacej zarowno krytycz-
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- Rys. 2. Proces komunikacji Strategicznej Karty Wynikow

! L Z 1t édto: RS. Kaplan, D.P. Norton, Strategiczna Karta Wynikow. Jak przeloiyé strategie na dzialania,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001.

nej analizy stanu istniejacego jak i optymalnych kierunkéw rozwoju organizacji.
Oczywiscie za ostateczny ksztalt strategii organizacji odpowiedzialny jest zarzad
przedsigbiorstwa, jednakze jego sposob postrzegania organizacji przez zarzad
rozni si¢ od sposobu postrzegania organizacji przez pracownikéw. Ponadto
wlaczenie pracownikéw w proces formulowania wizji przedsigbiorstwa moze
doprowadzi¢ do wigkszego utozsamiania si¢ pracownikdw z organizacja.

Etap II. Wyjasnianie celéw i miernikow strategicznych oraz ich integracja
z systemem zarzadzania
Skuteczno$¢ wdrazania strategii zalezy od stopnia zaangazowania pracow-

—— T —

. nikow. Tym samym istotnym dziataniem w procesie implementacj Strategicznej
Karty Wynikow staje si¢ zdefiniowanie i wdrozenie zasad polityki komunikacji
" strategii. WlaSciwa polityka komunikacji strategii pozwala z jednej strony na

precyzyjne zdefiniowanie oczekiwan wzgledem pracownikow, z drugiej za$ — na
pozyskanie informacji zwrotnej o poziomie realizacji strategii. Dziatania zwia-

| zane z wyjaSnianiem celow i miernik Ow strategicznych powinny by¢ realizowane
w sposob ciagly, tak aby pracownicy caly czas mieli §wiadomoéé co do pla-
nowanych kierunkow zmian.
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Etap III. Planowanie i wyznaczanie celow szczegolowych

Koncepcja Strategicznej Karty Wynikoéw zaktada konieczno$¢ zaprojek-
towania zbioru silnie skorelowanych ze soba zmian. Oznacza to, ze w systemie
nalezy okresli¢ dzialania wspierajace osiaganie celow, realizacja ktorych pozwoli
na osiagni¢cie zakladanego poziomu miernikow. Dzialania te nalezy powiazac
migdzy soba w obszarze poszczegéOlnych celow, jak i w calym systemie Stra-
tegicznej Karty Wynikow w taki sposob, aby mozliwe byly do uzyskania efekty
synergiczne. Jakos¢ powiazan migdzy poszczegdlnymi celami jest silnie uzalez-
niona zaréwno od informacji pochodzacych z otoczenia organizacji, jak i od
znajomosci celow wérod pracownikow.

Etap IV. Monitorowanie realizacji strategii i uczenie si¢ organizacji

Ostatni etap wlacza system Strategicznej Karty Wynikow w proces strategicz-
nego uczenia si¢, skutkujac tym samym wbudowaniem w system zarzadzania
mechanizmoéw doskonalenia i zmiany. Dzialania realizowane w ramach tego
etapu zwigzane sa z prezentowaniem wspolnej wizji rozwoju organizaciji, dostar-
czaniem poszczegdlnym pracownikom informacji o stopniu realizacji strategii
oraz wspomaganiem procesow analizy realizacji strategii i uczenia si¢ orga-
nizacji.

4.2. Perspektywy procesow i rozwoju

Projektujac architekture Strategicznej Karty Wynikow nalezy pamietac, ze
Strategiczna Karta Wynikow jest czyms$ wigcej niz tylko zbiorem celow, inicjatyw
oraz miernikow finansowych i niefinansowych. Strategiczna Karta Wynikow jest
systemem, w ktorym niezwykle istotna role odgrywaja zwiazki przyczyno-
wo-skutkowe zachodzace migdzy poszczegdlnymi dziataniami strategicznymi
i operatywnymi w czterech perspektywach: rozwoju, procesow, klienta i finan-
sow [Campbell 2002], [Kaplan, Norton 2001].

W systemie Strategicznej Karty Wynikow kazda z perspektyw posiada taki
sam priorytet. Charakterystyczna dla Strategicznej Karty Wynikow struktura,
w ktorej poszczegblne perspektywy ulozone sa od zlokalizowanej najnizej
hierarchicznie perspektywy rozwoju, przez perspektywg procesoOw i perspektywe
klienta az do perspektywy finansow, odzwierciedla zatem nie tyle uklad
waznosci, co logike¢ kreowania wartosci. Punktem wyjscia w kreowaniu wartosci
przedsigbiorstwa jest rozwoj wewngtrzny. Prawidlowa realizacja funkcji rozwoju
skutkuje doskonalo§cia w procesach. Organizacja, ktora bedzie posiadala
prawidtowo uksztaltowane procesy, bedzie ,,troszczyla si¢ o klienta™. Satysfak-
cja klienta przeklada si¢ na wyniki finansowe 1 w konsekwencji na satysfakcje
wlascicieli. Niekorzystne zmiany w ktorejkolwiek z perspektyw zaburza zrow-
nowazony rozwoj przedsigbiorstwa [Cyfert, Krzakiewicz 2003]. Z punktu
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widzenia procesu zarzadzania wiedza szczegolnie istotne sa perspektywy rozwoju
i procesow — (rys. 3).

ZARZADZANIE KOSZTAMI

PERSPEKTYWA FINANSOW

ZARZADZANIE RELACJAMI
Z KLIENTAMI

R N

DOSKONALENIE PROCESOW
| ORGANIZACJI

Rys. 3. Zwiazki miedzy perspektywami Strategicznej karty Wynikow
1 metodami zarzadzania

Zr 6 dto: Zrodlo: hitp:f/www.balancedscorecard.org/BSCK nowledgeManagement/tabid/13 1/Default.aspx
(20.03.2008).

W perspektywie rozwoju definiowany jest potencjal konieczny do wprowa-
dzenia zmian i realizacji celow zawartych w perspektywie klienta i procesow.
Perspektywa ta koncentruje si¢ na dwoch kluczowych dla organizacji zasobach:
pracownikach i wiedzy, pomijajac kwestie zwigzane z zasobami naturalnymi
(ktore niejako sa ,,zaszyte” w strukturze karty, poprzez przyjecie zalozenia, ze
efektywne wykorzystanie zasobow naturalnych jest pochodna posiadanej wiedzy
oraz procesow realizowanych w organizacji) i kapitalowymi (odwotanie do
ktorych znajduje si¢ bezposrednio w perspektywie finansowej, posrednio zas,
poprzez przyjecie zalozenia, ze rozwoj zaroOwno infrastruktury, jak i zasobow
ludzkich wymaga posiadania odpowiednich zasobow kapitalowych, w perspek-
tywie rozwoju). Wedlug Davida Nortona i Roberta Kaplana zdolnos¢ orga-
nizacji do rozwoju ma trzy podstawowe zrodla: ludzi, systemy i procedury
[Kaplan, Norton 2001]. Cele sformulowane w perspektywach finansow, klienta
i procesow ujawniaja luke strategiczna migdzy istniejacym stanem na obszarach:
kompetencji, systemow i procedur a stanem wymaganym z punktu widzenia
zalozonych celow strategicznych. Likwidacja tej luki wymaga realizacji okreslo-
nych dzialan zwiazanych z podnoszeniem kompetencji, doskonaleniem infra-
struktury technicznej, systemow informatycznych oraz dostosowaniem proce-
dur.

W perspektywie procesow definiowane sa wewnetrzne procesy kluczowe
z punktu widzenia realizacji strategii 1 budowania przewagi konkurencyjne;.
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Opisana architektura procesow z jednej strony moze stanowi¢ zrodlo zasilen
organizacji i pracownikow w wiedz¢ jawna, dotyczaca sekwencji dziatan
realizowanych w procesach, z drugiej za$, w wiedze ukryta, posiadana przez
poszczegblnych pracownikow w organizacji, odnoszaca si¢ do specyfiki realizo-
wanych przez nich zadan. O ile dzialania zwiazane z kreowaniem i dystrybucja
wiedzy jawnej sa stosunkowo proste do realizacji, o tyle akceptacja przez
pracownikow celowosci dyfuzji wiedzy ukrytej moze byc stosunkowo trudna.
Owa dyfuzje wiedzy mozna osiagna¢ pokazujac pracownikom korzysci wynika-
jace z tego typu dzialan zarowno w odniesieniu do nich (mozliwo$¢ zmniejszenia
zaangazowania w biezaca dzialalnosci i co jest z tym zwiazane mozliwosc
koncentracji na bardziej atrakcyjnych z ich punktu widzenia dziataniach), jak i
dla organizacji (zwigkszenie potencjalow synergicznych).

4.3 System pomiaru efektywnosci organizacji

W systemie pomiaru Strategicznej Karty Wynikow wyrozni¢ mozna dwa
rodzaje miernikow — mierniki efektow dzialan operacyjnych oraz mierniki
wyprzedzajace [Kaplan, Norton 2001]. Podczas gdy mierniki efektow dziatan
operacyjnych informuja o konsekwencjach zrealizowanych juz dzialan, mierniki
wyprzedzajace, nakierowane na pomiar zmiennych o charakterze jakoscio-
wym, pozwalaja na identyfikacj¢ i analize stabych sygnaléw pojawiajacych si¢
w otoczeniu organizacji. Z punktu widzenia efektywnosci procesu zarzadzania
strategicznego znacznie bardziej istotne dla organizacji sa mierniki wyprzedzaja-
ce, determinujace przyszla wartoS¢ organizacji. Przyjecie zalozenia, zgodnie
z ktorym mierniki wyprzedzajace nakierowane sa na analize ,migkkich” ob-
szarow funkcjonowania organizacji, pozwala na utozsamianie ich z miernikami
zarzadzania wiedza w organizacji. Miernikami wyprzedzajacymi, pojawiajacym
si¢ w systemie Strategicznej Karty Wynikéw moga by¢:

— poziom zaangazowania pracownikow,

— luka kompetencyjna,

— warto$¢ dodana kreowana przez pracownikow,

— poziom spdjnosci zespolow roboczych,

— poziom innowacyjnosci organizacji,
czas realizacji procesu innowacji,
fluktuacja klientow,
czas przeptywu informacji,
efektywnos¢ programu szkolen.

|

|
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5. Podsumowanie

Zaproponowana przez Grupg¢ Gartnera koncepcja zarzadzania wiedza
[Caldwell, Harris 2002] pozwala na wyroznienie w organizacji pigciu kategorii
zarzadzania wiedza:

1. Zarzadzanie informacjami i dostgp do informacji — sformalizowane
i ustrukturyzowane procedury zarzadzania wiedza jawna w organizacji.

2. Wiedza o procesach — zarzadzanie wiedza jawna stanowiaca czgsC po-
szczegblnych procesow.

3. Miejsce pracy bazujace na wiedzy — zarzadzanie wiedza ukryta posiadana
przez poszczegolnych pracownikow w organizaciji.

4. E-biznes — zintegrowana wiedza przedsigbiorstwa pochodzaca zarowno
z wewnetrznych, jak i zewngtrznych systemow.

5. Zarzadzanie kapitalem intelektualnym — zarzadzanie procesami kreowa-
nia warto$ci w wyniku transformacji dostgpnych aktywow intelektualnych lub
kapitatu wiedzy.

Odnoszac zdefiniowane powyzej kategorie zarzadzania wiedza w organizacji
do opisanych w artykule wymiarow zarzadzania wiedza w Strategicznej Karcie
Wynikoéw mozna okreslic nastepujace obszary powiazan miedzy systemem za-
rzadzania wiedza a systemem SKW (zob. tabela 1).

Tabela 1. Odniesienia w systemie Strategicznej Karty Wynikow do poszczegolnych
kategorii zarzadzania wiedza

_Za.rzs‘dz.ame. 2 Miejsce pracy Zarzadzanie
o et informacjami Wiedza 5 % h
Wyszczegolnienie ; bazujace E-biznes kapitatem
i dostep do | o procesach s 3
; i na wiedzy intelektualnym
informacji
System komunikacji - + 4
Pcrspe]_ctyv.vy | £ P b
procesow i rozwoju
System pomiaru
efektywnosci - R
organizacji

7 r 6 d 1 o: opracowanie wiasne.
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Rachunek kosztow dzialan (ABC)
jako narzedzie zarzadzania wiedza
w przedsi¢biorstwie

Streszezenie. Koncepcja ABC jest teoriq, ktéra steruje Swiadomym i poprawnym
zhieraniem, segregowaniem, klasyfikowaniem, przetwarzaniem, analizowaniem i inter-
pretowaniem informacji, czyli umozliwia powstanie niezbednej do zarzqdzania wiedzy
o przedsigbiorstwie. Tym samym jej stosowanie przesadza o sposobie zarzqdzania wiedzq na
etapie jej tworzenia, upowszechniania i wykorzystania.

Tworzenie wiedzy zachodzi nie tylko w ramach pierwszej skiadowej procesowego ujecia
zarzqdzania wiedzq, lecz takze w trakcie upowszechniania wiedzy, jak i wykorzystywania
wiedzy. Budowa trzech bazy danych, zawierajacych wspolczynniki zasobochlonnosci dzialan,
ceny jednostkowe wykorzystywanych zasobéw oraz informacje o dzialaniach, generowanych
przez obiekty kosztow jest zaréwno tworzeniem wiedzy o przedsigbiorstwie, jak i nadawa-
niem jej formy, umozliwiajqcej szeroki dostep i szybkie odnajdywanie jej elementow.

W procesie wykorzystania wiedzy zastosowanie podanej formuly macierzowej umozliwia
kalkulacje jednostkowych kosztow produkcji i opracowanie hierarchii rentownosci produk-
téw, ktora jest najezesciej odmienna od otrzymanej w wyniku posluzenia sie tradycyjnym
rachunkiem kosztéw. Okreslenie kosztow zasobow wykorzystanych prowadzi do uzyskania
wiedzy o rozmiarach marnotrawstwa zasobow w przedsiebiorstwie, ktdrego miarq jest koszt
niewykorzystanej zdolnosci produkcyjnej. Wiedza o obydwu tych wielkosciach umozliwia
postuzenie sig tak poteznymi narzedziami badawczymi, jak analiza punktu progu rentownosci
oraz analiza wrazliwosci, za pomoca ktdrych nastepuje wzhogacenie w sposob znaczqgcy
wiedzy o przedsigbiorstwie. Uzyskiwana jest réwniez wiedza o kryteriach podejmowania
strategicznych decyzji, dotyczqcych zarzqdzania portfelem produkiow.
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Wprowadzenie

Kiedy mowi si¢ o zarzadzaniu wiedza w przedsigbiorstwie pojawiaja siec dwa
problemy. Pierwszy dotyczy zdefiniowania wiedzy, ktora ma si¢ zarzadzaé.
Mozna ten problem sformulowa¢ w postaci nastgpujacego pytania: jaka wiedza
bedzie si¢ zarzadzac¢. Drugi zwigzany jest z samym procesem zarzadzania wiedza.
Mozna go sformulowa¢ za pomoca kolejnego pytania: na czym polega za-
rzadzanie wiedza.

Przedmiotem artykulu bedzie zarzadzanie ta czgscia wiedzy, ktora dotyczy
przedsigbiorstwa. Precyzujac to stwierdzenie mozna odwola¢ si¢ do definicji
rachunkowosci zarzadczej Migdzynarodowej Federacji Ksiggowych (IFAC)
jako: ,,procesu identyfikacji, pomiaru, analizy, przygotowania i komunikowania
informacji (finansowych i operacyjnych) stosowanych przez kierownikow do
planowania, oceny i kontroli (sterowania, A.J.) w ramach organizacji oraz do
zapewnienia efektywnego wykorzystania zasobow™ [IFAC 1986, cyt. za Jaruga,
Nowak, Szychta 2001, s. 23].

Definicjg t¢, mimo ze precyzuje rodzaj wiedzy o przedsigbiorstwie, cechuje
istotna luka. Rodzi si¢ bowiem pytanie, na jakiej podstawie rachunkowos$é
zarzadcza dokonuje identyfikacji, pomiaru, analizy, przygotowania i komuniko-
wania informacji niezbednych do zarzadzania przedsigbiorstwem w warunkach
zalewu przedsi¢biorstwa przez dane i informacje.

Z problemem tym mozna sobie poradzi¢, przyjmujac jaka$ teori¢. Takie
stanowisko jest wyrazem zaakceptowania pogladu K.R. Poppera, ktory zdaje
si¢ by¢ powszechnie uznawany, ze nie ma faktow, sa tylko ich interpretacje
w Swietle danej teorii [Popper 1977, s. 53, 91]. Bez przyj¢cia jakiejs teorii nie jest
mozliwe swiadome i poprawne zbieranie, segregowanie, klasyfikowanie, prze-
twarzanie, analizowanie i interpretowanie informacji niezbednych do zarza-
dzania.

Celem artykutu bedzie wykazanie, ze koncepcja ABC jest teoria, ktdra ste-
ruje $wiadomym i poprawnym zbieraniem, segregowaniem, klasyfikowaniem,
przetwarzaniem, analizowaniem i interpretowaniem informacji, czyli umozliwia
powstanie wiedzy o przedsigbiorstwie, ktora jest niezbedna do zarzadzania nim.
W ten sposob zostaje udzielona odpowiedz na pytanie, dotyczace zakresu
wiedzy, uwzgledniane] w opracowaniu.

Zaprezentowane rozumienie pojgcia zarzadzania wiedza opiera si¢ na podejsciu
procesowym [Davenport, Prusak 1998]. Zgodnie z nim istnieja trzy glowne pro-
cesy zarzadzania wiedza:

— proces tworzenia wiedzy,

— proces upowszechniania wiedzy,

— proces wykorzystania wiedzy.
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Podjeta zostanie proba wykazania, ze koncepcja ABC jest narzedziem
zarzadzania wiedza o przedsigbiorstwie w znaczeniu, przyjmowanym w podej-
$ciu procesowym.

2. Proces tworzenia wiedzy

Jezeli teoria ma sterowa¢ procesem zbierania, segregowania, klasyfikowania,
przetwarzania, analizowania i interpretowania informacji, to powinna ujawniaé
mechanizm przyczynowo-skutkowy zjawiska lub procesu, ktérego ma dotyczy¢
tworzona wiedza. Koncepcja ABC spelnia ten warunek. Ujawnia bowiem
mechanizm przyczynowo-skutkowy konsumpcji zasobéw i tym samym kosztéw
zasobow wykorzystanych przez obiekty kosztow. Dostarcza w ten sposob
przestanek, jak przeksztalca¢ strumien informacji w wiedze. Mechanizm ten
przedstawiony jest na rysunku 1.

Wielkosci nosnikow kosztow
k— dzialan w jednostkach natural-
nych i efektywne stawki nosnikow
kosztow dzialan

Koszty zasobow Koszty zasobdw
dostarczonych wykorzystanych

Obiekt
kosztow

Rys. 1. Mechanizm przyczynowo-skutkowy konsumpcji zasobow i powstawania kosztow
zasobow wykorzystanych przez obiekty kosztéw

Zrodto: I Mielcarek, Teoretyczne podstawy rachunku kosztéw i zasobdw — koncepcji ABC i ABM,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznas 2005, s. 150.

Przedstawiony na rysunku 1 mechanizm jest jednoetapowy. Obiekty kosztow
generuja zapotrzebowanie na dzialania i w zwigzku z tym dzialania wykorzy-
stuja okreslona ilo$¢ zasobow. Koszty zasobow wykorzystanych w przekroju
obiektow kosztow sa okreslane przez wielkosci nosnikow kosztow dzialan,
generowanych przez dany obiekt kosztow i efektywne stawki no$nik 6w kosztow
dzialan. Efektywne stawki nosnikow kosztéw dziatan sa wyznaczone przez
odwrotnosci efektywnych wydajnosci zasobow lub wspolczynniki efektywnej
zasobochtonnosci dzialan i ceny jednostkowe poszczegélnych zasobow. Zgod-
nie z tym schematem jedno ogniwo w dwuetapowym mechanizmie przyczy-
nowo-skutkowym, odkrytym przez koncepcje ABC, czyli okreslanie kosztéw
w przekroju dziatan (cost pools) okazuje sie zbedne.
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Z mechanizmu tego wynika, ze jezeli historyczne stawki (historyczne koszty
zasobow dostarczonych, przypisane poszczegblnym dzialaniom podzielone
przez odpowiednie nosniki kosztow dziatan) sa wyzsze, niz efektywne stawki
noénikow kosztow dzialan, to koszty zasobow dostarczonych sa wigksze od
kosztow zasobow wykorzystanych. Zalezno$¢ migdzy kosztem zasobow dostar-
czonych a kosztem zasobow wykorzystanych wspottworcy koncepcji ABC R.S.
Kaplan i R. Cooper nazywaja podstawowym rownaniem tej koncepcji. Przed-
stawia je rysunek 2.

Koszt zasobow Koszt Koszt niewykorzystangj
dostarczonych zasobow wykorzystanych zdolnosci produkeyinej

Rys. 2. Podstawowe rownanie koncepcji ABC

Zrbédto: R.S. Kaplan, R. Cooper, Zarzqdzanie kosztami i efektywnoscig, Dom Wydawniczy ABC, Krakow
2000, s. 154.

Wieksze od zera koszty niewykorzystanej zdolnosci produkcyjnej staja si¢
miara marnotrawstwa zasobow w przedsigbiorstwie.

Przekreslona strzatka na schemacie 1, laczaca bloki ,,Koszty zasobow wy-
korzystanych™ i ,,Koszty zasobow dostarczonych” oznacza, ze nic ma bezpo-
éredniego zwigzku migdzy wielkosciami kosztow zasobow wykorzystanych
i kosztow zasobow dostarczonych w tym znaczeniu, ze nie nastgpuje automa-
tyczne dopasowanie wielkosci kosztow zasobow dostarczonych do nizszej od
niej wielkosci kosztéw zasobéw wykorzystanych. Brak takiej zaleznosci jest
zrodlem powstawania zaznaczonego na schemacie 2 kosztu niewykorzystanej
zdolnoéci produkcyjnej, oznaczajacego marnotrawstwo zasobow.

W procesie tworzenia wiedzy koncepcja ABC wyznacza zakres informacji,
niezbednych dla maksymalizacji zysku w przedsigbiorstwie przez zarzadzaja-
cych. Niezbedny w znaczeniu segregacji informacji na niezbedne i zbedne, in-
nymi stlowy na potrzebne i niepotrzebne dla zarzadzania przedsigbiorstwem
w celu maksymalizaciji jego zysku oraz w znaczeniu tych, ktore sa konieczne,
czyli bez ktorych maksymalizacja zysku w przedsi¢biorstwie nie jest mozliwa.

Wskazéwki, dostarczane przez koncepcj¢ ABC i umozliwiajace przeksztal-
cenie informaciji w wiedzg sa nastgpujace:

— nalezy okresli¢ koszt zasobow wykorzystanych przez dziatania generowane
przez obiekty kosztow,

— w tym celu nalezy gromadzi¢ informacje o dzialaniach, wystgpujacych
w przedsigbiorstwie, wspolczynnikach zasobochlonnoSci dziatan, obiektach
kosztow i generowanych przez nie dziataniach, cenach jednostkowych zasobow,
wykorzystywanych przez dzialania,

— nalezy okre§li¢ koszty zasobow niewykorzystanych i tym samym wielko$¢
marnotrawstwa zasobow w przedsigbiorstwie.
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Postgpowanie zgodne z tymi wskazowkami, okreslajacymi jakie informacje
tworza wiedz¢ niezbgdna do zarzadzania przedsigbiorstwem za pomoca koncep-
cji ABC doprowadza do stworzenia tej wiedzy. Zagadnienie nadania tej wiedzy
odpowiedniej formy zostanie przeanalizowane w punkcie 3.

3. Proces upowszechniania wiedzy

Upowszechnienie wiedzy polega na znalezieniu odpowiedzi na pytanie, co
zrobi¢, aby wiedza w przedsigbiorstwie byla dostepna i mozliwa do szybkiego
odszukania przez wszystkie te osoby, ktore wiedzy tej potrzebuja do zarzadzania
przedsigbiorstwem. Mowiac inaczej proces udostgpniania wiedzy polega na
nadaniu wiedzy, otrzymanej dzigki wskazowkom dostarczanym przez koncepcje
ABC postaci umozliwiajacej jej wykorzystanie w przedsiebiorstwie.

Ujawniony przez koncepcje ABC jednoetapowy mechanizm przyczyno-
wo-skutkowy posiada donioste konsekwencje dla postrzegania koncepcji ABC
w jej wymiarze normatywnym. W normatywnej wersji ABC decydujaca role
odgrywaja trzy bazy danych:

— baza danych, zawierajaca informacje o dzialaniach, generowanych przez
obiekty kosztow,

— baza danych, zawierajaca wskazniki zasobochlonnosci poszczegdlnych
dzialan, generowanych przez obiekty kosztow,

— baza danych, zawierajaca ceny jednostkowych zasobéw wykorzystywa-
nych przez poszczegolne obiekty kosztow.

Procedurg tworzenia tych trzech baz danych przedstawiamy na rysunku 3.

Baza danych dzialan generowanych przez obiekty
kosztow

Baza danych wskaznikow zasobochlonnosci dziatan -
generowanych przez obiekty kosztow

Obiekt
kosztow

Baza danych cen jednostkowych zasobow
wykorzystanych przez obiekty kosztow

Rys. 3. Procedura tworzenia trzech baz danych koncepcji ABC
Zr 6 d t o: opracowanie wiasne.

Baza danych zawierajaca dzialania generowane przez obiekty kosztow do-
tyczy danych niefinansowych, czyli nie ma nic wspolnego z ewidencja kosztow.
Wdrozenie ABC w przedsigbiorstwie wymaga sporzadzenia catkowicie nowego
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elementu ewidencji niefinansowej, nazywanego mapa przebiegu procesow gos-
podarczych [Szychta 2001, s. 841-845], mapami procesow, modelami procesow
i stownikami dziatan [Piechota 2005, s. 42-83], funkcjonalno-procesowymi ma-
pami przedsigbiorstwa [Karmanska 2003, s. 138-141] czy specyfikacja procesow
i dzialan [Czubakowska, Gabrusewicz, Nowak 2006, s. 186]. Nie jest to zadanie
latwe i osiagalne w krotkim okresie czasu. Niezbedne jest stworzenie systemu
zbierania i rejestracji danych o planowanych i wykonywanych dzialaniach nie
tylko traktowanych jako jednorodny zbior, lecz rowniez w przekroju dziatan,
generowanych przez uwzgledniane obiekty kosztow. Dla podkreslenia skali
trudnosci, przed jakimi staje wowczas przedsigbiorstwo, nalezy zaznaczy¢, ze
identyfikacja procesow skladajacych si¢ z dzialan jest w przedsigbiorstwie
tworcza praca zespolowa [Miller 2000, s. 98-100].

Baza danych zawierajaca ceny jednostkowe zasoboéw wykorzystywanych
przez poszczegblne obiekty kosztow obliczana jest na podstawie wydatkow
faktycznie poniesionych na zakup poszczegdlnych zasobow. Informacje na ten
temat sa gromadzone w systemie finansowym i wymagaja jedynie stosowanego
przetworzenia. Baza danych zawierajaca wskazniki zasobochtonnosci poszcze-
golnych dzialan generowanych przez obiekty kosztow, czyli dane niefinansowe,
nie ma zwiazku z ewidencja kosztow, w szczegélnosci wowczas, gdy zawiera
efektywne wskazniki zasobochtonno$ci poszczegolnych dziatan. Nalezy ja zatem
stworzyc od podstaw.

Pojecie procesu powstawania kosztow rozumiane jest jako proces po-
wstawania kosztow zasobow wykorzystanych, a nie kosztow zasobow dostar-
czonych. Dane na temat tych drugich mozna znalez¢ w ewidencji ksiggowej lub
w raportach centréw kosztowych, czyli poszczegélnych komorek organizacyj-
nych. Natomiast okreslenie wielkosci tych pierwszych jest mozliwe za pomoca
trzech wymienionych na schemacie 3 baz danych, z ktérych pierwsza i trzecia
baza musi byé stworzona od podstaw, bowiem informacje zawarte w nich nie
istnieja w systemie finansowym.

4. Proces wykorzystania wiedzy

Z analizy koncepcji ABC wynika, ze na podstawie jednoetapowego procesu
powstawania kosztow zasobow wykorzystanych przez dzialania, generowane
przez poszczegélne obiekty kosztow, mozliwe jest stworzenie jednoetapowego
mechanizmu rozliczania kosztow. Procedurg¢ rozliczania kosztow zasobow
wykorzystanych, uzywajacg te trzy bazy danych, przedstawiono na rysunku 4.

Proces wykorzystania wiedzy wymaga udzielenia odpowiedzi na pytanie,
jak wyznacza¢ koszty zasobow wykorzystanych, dysponujac trzema bazami
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Koszty zasobow
wykorzystanych w przekroju
dzialan (cost pools)

Baza danych dzialan

generowanych przez obiekty kosztow

Baza danych wskaznikéw zasobochlonnosei dzialan | 1t
generowanych przez obiekty kosztow

Baza danych cen jednostkowych zasobow
wykorzystanych przez obiekty kosztow

|

Koszty zasobow
wykorzystanych
przez obiekty kosztow

Obiekt
kosztow

Rys. 4. Procedura okreslania i rozliczania kosztow zasobow wykorzystanych

Z 1 6dto: ] Mielcarek, Teoretyczne podstawy rachunku kosztéw i zasobéw — koncepcji ABC i ABM,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2003, s. 153.

danych, podanymi na schemacie 3. W ramach trzeciej sktadowej proces owego
ujecia zarzadzania wiedza matematycznym narzedziem koncepcji ABC jest
rachunek macierzowy. Wybor tego narzedzia nie jest przypadkowy. Postuzenie
si¢ nim wynika z tego, ze jest idealnie dopasowane do warunkow, ktore bada
koncepcja ABC, czyli gdy wystepuja liczne rodzaje dziatan, stawek nosnikow
kosztow dziatan oraz zrdznicowanych obiektow kosztow. Ukazany zostaje za
jego pomoca pelen lancuch zaleznosci, zwiazanych z procesem rozliczania
kosztow zasoboéw wykorzystanych przez dzialania, generowane przez poszczego-
Ine obiekty kosztow.

Przypisanie kosztow zasobéw wykorzystanych poszczegdlnym obiektom
kosztow . nastepuje za pomoca formuly macierzowej:

Ce=[11Ag {1D=[11A Aaf{1})=[11A4 EP) {1})=
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Z1 6 d to: Opracowanie wtasne na podstawie J. Mielcarek, Teoretyczne podstawy rachunku kosztéw i zasobéw
— koneepcji ABC i ABM, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznat 2003, s. 134, J. Mielcarek,
Ogdlny model jednoetapowy a Time-Driven ABC, Wydawnictwo Target, Poznad 2007, s, 44].

gdzie:

C_ - koszt zasobow wykorzystanych przez dzialania, generowane przez obiekt
kosztow k,

Ag — macierz kosztow zasobow wykorzystanych przez dziatania, generowane przez
obiekt k,

A, — macierz przekatna dzialan, generowanych przez dany obiekt kosztow, czyli
macierz przekatna nosnikow kosztéw dzialan obiektu kosztow k,

A, — macierz stawek nosnikow kosztow dziatan dla wszystkich dziatan, generowa-
nych przez obiekt kosztow k,

E -~ macierz wspdlczynnikow zasobochlonnosci  dziatan, generowanych
przez obiekt kosztow &,

P, — macierz przekatna cen poszczegdlnych zasobow, zuzywanych przez dziatania,
generowane przez obiekt kosztow £k,

Apk — wielko$¢ dziatania m, generowanego przez obiekt kosztow k,

I'nm — Wspolczynnik zasobochtonnosci, dotyczacy dziatania m i zasobu n,

Py — cena jednostkowa zasobu n!,

aenm — Stawka no$nikow kosztow dziatan m, zuzywajacych zasob n,

Cumk — koszt zasobu n, wykorzystanego przez dziatanie m, generowane przez obiekt
kosztow k,

Chk — koszt zasobow wykorzystanych przez dzialanie m, generowane przez obiekt
kosztow k,

K — kolumnowy wektor kosztow poszczegolnych dzialan, generowanych przez
obiekt kosztow k,

! Pojeciem ceny czynnika za jednostke postuguje si¢ M. Dobija [Dobija 2001, s. 138].
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Formuta (1) ujawnia istot¢ przypisywania kosztow zasobow wykorzystanych
obiektom kosztow w zapisie macierzowym. Kluczowe miejsce w tej formule
odgrywa macierz wspolczynnikow zasobochlonnosci poszezegolnych dziatan E,
z ktorej po pomnozeniu przez macierz przekatna cen poszczegolnych zasobow
Pr powstaje macierz A, stawek nosnikéw kosztow dziatan dla wszystkich
dzialan, generowanych przez dany obiekty kosztow.

Macierz kosztow dzialan A, dla obiektu kosztéw k powstaje w wyniku po
mnozenia przekatnej macierzy no$nikow kosztow dzialan danego obiektu
kosztow A, przez macierz stawek no$nikow kosztow dzialan A, . Dowolny
element tej macierzy jest kosztem zasobu o numerze kolumny macierzy,
wykorzystanego przez dzialanie, majace numer wiersza macierzy.

W wyniku pomnozenia macierzy kosztow dziatan A, przez jedynkowy
wektor kolumnowy otrzymano wektor kolumnowy kosztow zasobow wykorzys-
tanych K. Kazdy element tego wektora jest kosztem zasobow wykorzystanych
przez dzialanie generowane przez obiekt kosztow k, okreslone przez numer
wiersza wektora kolumnowego. Koszt catkowity zasobow wykorzystanych przez
dzialania, generowane przez dany obiekt kosztow okreslony jest przez iloczyn
wektora rzedowego, ktérego kazdy z elementow jest rowny 1 1 kolumnowego
wektora K, kosztow poszczegblnych dziatan.

Istotnym skladnikiem kazdego rachunku kosztow jest jego algorytm. Bez
whasciwego dla danego rachunku kosztow algorytmu po prostu nie moze on
istnie¢2. Algorytm ten w pelnej, zmatematyzowanej formie dla koncepcji ABC
zostal zaprezentowany w [Mielcarek 2005, Mielcarek 2007].

Formule (1) mozemy uznaé za swoisty algorytm jednoetapowego procesu
rozliczania kosztow zasobéw wykorzystanych. Jest to rodzaj instrukcji, ktora

2 Nowa metodologia w pracach tworcow ABC moze by¢ postrzegana jako algorytm dwuetapo-
wej alokacji kosztéw [Kaplan 1988, Cooper, Kaplan 1988]. Rozumienie rachunku kosztow dziatan
jako swoistego algorytmu prezentuje J.A. Miller, kiéry stwierdza, ze: ,,ABC to w istocie kalkulacje
arytmetyczne majace na celu dostarczenie doktadnej informacii o kosztach” [Miller 2000, s. 11]
oraz: ,,Rachunek kosztow dziatan to dwuetapowa metodologia rozliczania kosztow: najpierw za-
soby (koszty) sa rozliczane na dzialania (etap 1), a nastgpnie koszty dziatan sg przypisywane
wyrobom lub ustugom (badz innym obiektom kosztow), w stopniu odpowiednim do wykorzystania
dziatania przez wyroby i ustugi (etap 2)” [Miller 2000, s. 43]. Rolg algorytmu dla koncepcji ABC
podkresla A. Karmanska: ,,Z kolei, majac na uwadze atrybuty merytoryczno-rozliczeniowe tego
rachunku kosztow procesow, konieczne staje si¢ zdefiniowanie:

1) baz danych, niezbgdnych w rachunku kosztéw procesow i dziatan,

2) algorytmu rozliczeniowego kosztow,

3) struktury informacyjnej raportow tego rachunku kalkulacyjnego™ [Karmanska 2006, s. 742].
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podaje kolejno$¢ wykonania krokéw obliczeniowych, niezbednych w celu
wyznaczenia kosztow zasobow wykorzystanych przez dzialania, generowane
przez poszczegolne obiekty kosztow. O przydatnosci tego algorytmu moze
swiadczy to, ze nie tylko podaje kroki, ale rowniez definiuje precyzyjnie dane,
ktorymi musimy dysponowac na wejsciu, aby na wyjsciu otrzymaé poszukiwana
wielkos¢ kosztow.

Rachunek macierzowym i bazy danych latwo wykorzysta¢ w programach
komputerowych. Projekt systemu, ktorego rdzeniem jest algorytm przedstawio-
ny za pomoca formuly macierzowej (1) moze stac sie podstawa tworzenia
wydajnych programow komputerowych ABC.

Koszty zasobow niewykorzystanych moga juz zostaé okreslone na podstawie
obliczonej za pomoca formutly (1) wielkosci kosztow zasobow wykorzystanych
przez poszczegoOlne obiekty kosztow:

Cun=cs_cu = Cs _kz:lck 3)

gdzie:

C,, — koszt zasobow niewykorzystanych (koszt niewykorzystanej zdolnosci produk-
cyjnej),

C, — koszt zasobow dostarczonych,

C, — koszt zasoboéw wykorzystanych,

C, — koszt zasobow wykorzystanych przez dzialania, generowane przez obiekt
kosztow k, okreslony za pomoca formuty (1).

Koszt zasobow niewykorzystanych jest miara marnotrawstwa zasobow
w przedsigbiorstwie. Jego minimalizacja jest jednym z czynnikéw maksymali-
zujacych zysk. Stad ten element wiedzy o przedsi¢biorstwie posiada istotne
znaczenie dla konkurencyjnosci przedsigbiorstwa.

5. Whioski

Pierwszy wniosek dotyczy podejscia procesowego do zarzadzania wiedza.
Przeprowadzona analiza wykazala, ze wydzielenie trzech rodzajow procesow
mozna uzna¢ za w jakim$ stopniu uproszczenie. Tworzenie wiedzy zachodzi
bowiem rowniez w trakcie upowszechniania wiedzy, jak i wykorzystywania
wiedzy.

W procesie upowszechnienia wiedzy tworzenie trzech baz danych, zawieraja-
cych wspotczynniki zasobochlonnosci dzialan, ceny jednostkowe wykorzys-
tywanych zasobow oraz informacje o dzialaniach, generowane przez obiekty
kosztow jest zarOwno tworzeniem wiedzy o przedsigbiorstwie, jak i nadawaniem
jej formy, umozliwiajacej szeroki dostep i szybkie odnajdywanie jej elementow.
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W procesie wykorzystania wiedzy zastosowanie podanej formuly macierzo-
wej umozliwia kalkulacj¢ jednostkowych kosztow produkcji i opracowanie
hierarchii rentownosci produktow, ktora jest najczesciej odmienna od otrzyma-
nej w wyniku postuzenia si¢ tradycyjnym rachunkiem kosztow. Okreslenie
kosztow zasobow wykorzystanych umozliwia uzyskanie wiedzy o rozmiarach
marnotrawstwa zasobow w przedsigbiorstwie, ktorego miara jest koszt niewyko-
rzystanej zdolnosci produkcyjnej. Wiedza o obydwu tych wielkoSciach umoz-
liwia postuzenie si¢ tak potgznymi narzedziami badawczymi, jak analiza punktu
progu rentownos$ci oraz analiza wrazliwosci, za pomoca ktorych w sposob
znaczacy nastepuje wzbogacenie wiedzy o przedsigbiorstwie. Uzyskiwana jest
rowniez wiedza o kryteriach podejmowania strategicznych decyzji, dotyczacych
zarzadzania portfelem produktow.

Na przykladzie koncepcji ABC wykazano, ze jedna z glownych teorii ra-
chunkowosci zarzadczej jest narzedziem zarzadzania wiedza w przedsigbior-
stwie. Wyr6zni¢ mozna cztery kategorie tworzonej za jej pomoca wiedzy:

1. Wiedze organizacyjna, dotyczaca nowej koncepcji rachunkowosci zarzad-
czej, np. koncepcji ABC w zwiazku z jej wdrazaniem w przedsigbiorstwie.

2. Wiedze bazowa:

— wiedz¢ bazowa wyselekcjonowana — wiedza ta powstaje w wyniku
wylawiania ze strumienia informacji zalewajacych przedsigbiorstwo
tych, ktore sa istotne z punktu widzenia danej teorii dla zarzadzania
przedsigbiorstwem — sa to informacje dostgpne w przedsigbiorstwie,
lecz nie dostrzega sig¢ mozliwosci ich wykorzystania do czasu wdrozenia
danej koncepcji — w odniesieniu do koncepcji ABC sa to jednostkowe
ceny zasobOw oraz dziatania generowane przez poszczegolne obiekty
kosztow, bedace nosnikami kosztow dziatan,

— nowa wiedz¢ bazowa — powstaje w wyniku tworzenia wiedzy, ktora do
tej pory nie istniata w przedsiebiorstwie — jej przyktadem sa wspolczyn-
niki zasobochlonnosci dziatan,

3. Wiedze przetworzona — nastepuje tworzenie nowe] wiedzy w wyniku
wykorzystania wiedzy, zgromadzonej na podstawie wskazowek, dostarczanych
przez dana koncepcj¢ rachunkowosci zarzadczej, czyli w wyniku przetworzenia
wiedzy bazowej — dotyczy stawek nosnikow kosztow dziatan, podziatu kosztow
zasobow wykorzystanych w przekroju obiektow kosztow i dziatan, hierarchii
rentownosci produktow, wielkosci marnotrawstwa zasobow w przedsiebiorst-
wie, kryteriow strategicznego zarzadzania portfelem produktow.

4. Metawiedze — jest to wiedza, ktora umozliwia przeprowadzanie operacji
na wiedzy przetworzonej oraz wiedza, ktora powstaje w wyniku tych operacji
— chodzi o wiedz¢ uzyskana po zastosowaniu nowych narzedzi analitycznych,
ktorych uzycie stato sig mozliwe dzigki wiedzy przetworzonej —dotyczy to analizy
progu rentownosci czy analizy wrazliwosci.
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W przedstawionych rozwazaniach zostat poruszony problemu relacji miedzy
informacja a wiedza. Przedsigbiorstwo funkcjonuje w sytuacji stalego zalewu
informacjami. Wniosek ogolny, wynikajacy z przedstawionego opracowania ma
postaé, ze koncepcja ABC jako teoria pozytywna dostarcza przestanek dla
selekcji informacji na niezb¢dne i zbedne, innymi stowy potrzebne i niepotrzebne
dla maksymalizacji zysku. Koncepcja ta przesadza o zbieraniu, segregowaniu,
klasyfikowaniu, przetwarzaniu, analizowaniu i interpretowaniu informacji nie-
zbednych do zarzadzania. Jest narzgdziem, ktore przeksztalca strumien infor-
macji w wiedze, czyli w strategiczny czynnik produkcji i jako tego rodzaju
narzedzie tez staje sig strategicznym czynnikiem produkciji.
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Streszczenie. Srodkiem umozliwiajacym polepszenie jakosci podejmowanych decyzji sq
komputerowe systemy wspomagania analizy biznesowej (business intelligence), oparte na
duzych zbiorach danych zarzqdzonych przez oprogramowanie hurtowni danych (data
warehouses). Hurtownie danych stajq si¢ dzi§ coraz bardziej popularnym zastosowaniem
systemow baz danych. Funkcjonalnosé hurtowni danych zwykle obejmuje: migracje danych
z operacyjnych systemow informatycznych, integracje danych pochodzqcych z niezaleznych
Zradel, podnoszenie jakosci danych przez ich uzupelnianie i korekte, wstepna agregacje
danych na potrzeby przetwarzania analitycznego. W srodowisku hurtowni danych konstruuje
sig aplikacje, ktore w efektywny sposob pozyskujq wiedze biznesowaq, realizujge zlozone
analizy danych. Za pomocq tych aplikacji uzytkownicy-decydenci generujq raporty zawiera-
Jace zlozone agregaty statystyczne (sumy, srednie, odchylenia standardowe itp.), stanowiqce
podstawe dla podejmowania decyzji o charakterze biznesowym.

Celem artykulu jest charakterystyka i ocena wybranych technologii implementacji
komputerowych systemow wspomagania analizy biznesowej. Autor oméwi metody im-
plementacji wielowymiarowych modeli danych (ROLAP, MOLAP) w bazach danych,
ewolucje jezykow zapytan do danych wielowymiarowych, pomocnicze struktury danych
zwigkszajqce wydajnosé zapytan oraz zaawansowane metody optymalizacji zapytan anali-
tycznych.
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1. Wprowadzenie

Po pomySlnym wdrozeniu operacyjnych systemow informatycznych (On-
-Line Transaction Processing Systems, OLTP) stuzacych zwigkszeniu wydaj-
nosci i niezawodnosci pracy szeregowych pracownikow, coraz wigcej przedsig-
biorstw i instytucji skupia si¢ na implementacji komputerowego wspomagania
dzialan pracownikow szczebla kierowniczego. Paradoksalnie, dzi§ najgorzej
zinformatyzowana grupa pracownikow sa wlasnie kierownictwa firm — w wigk-
szosci przypadkow stosowane przez nie oprogramowanie ogranicza si¢ do
uniwersalnych programoéw komputerowych, takich jak edytory tekstow, prog-
ramy obstugi poczty elektronicznej czy przegladarki internetowe. Natomiast
zasadnicze zadania szczebla kierowniczego — planowanie, analizowanie, organi-
zowanie i nadzorowanie pracy podlegtych jednostek — najczgsciej nie sa w za-
den spos6b wspomagane przez narz¢dzia informatyczne.

korporacyjna hurtownia danych
(enterprise data warehouse)

- decydent
:-:-:9 j
- aplikacje
analityczne

Rys. 1. Architektura srodowiska Business Intelligence

systemy
starej
generacji

operacyjne
bazy danych

pliki
zewnetrzne

Srodkiem umozliwiajacym polepszenie jakosci podejmowanych decyzji sa
komputerowe systemy wspomagania analizy biznesowej (business intelligence),
oparte o duze zbiory danych zarzadzane przez oprogramowanie hurtowni
danych (data warehouses). Hurtownie danych staja si¢ dzi§ coraz bardziej
popularnym zastosowaniem systemow baz danych. Funkcjonalno$¢ hurtowni
danych zwykle obejmuje: migracj¢ danych z operacyjnych systemow infor-
matycznych, integracje danych pochodzacych z niezaleznych zrodel, podnosze-
nie jakosci danych przez ich uzupelnianie i korekte, wstgpna agregacj¢ danych
na potrzeby przetwarzania analitycznego. W $rodowisku hurtowni danych kon-
struuje si¢ aplikacje, ktore w efektywny sposob pozyskuja wiedz¢ biznesowa
realizujac zlozone analizy danych. Za pomoca tych aplikacji uzytkownicy-
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-decydenci generuja raporty zawierajace zlozone agregaty statystyczne (sumy,
srednie, odchylenia standardowe, itp.), stanowigce podstawe dla podejmowania
decyzji o charakterze biznesowym.

Celem tego artykutu jest charakterystyka i ocena wybranych technologii
implementacji komputerowych systemow wspomagania analizy biznesowej.
Autor oméwi metody implementacji wielowymiarowych modeli danych (RO-
LAP, MOLAP) w bazach danych, ewolucj¢ jezykow zapytan do danych wielo-
wymiarowych, pomocnicze struktury danych zwigkszajace wydajno$c¢ zapytan
oraz zaawansowane metody optymalizacji zapytan analitycznych.

2. Srodowiska Business Intelligence

Podstawowym celem stosowania rozwiazan klasy Business Intelligence jest
wspomaganie podejmowania decyzji biznesowych na podstawie wiedzy zbu-
dowanej w oparciu o informacje opisujace funkcjonowanie przedsigbiorstwa
w przeszlosci [Jarke, Lenzerini, Vassiliou, Vassiliadis 2003; Todman 2005]. Za-
klada sie, ze uzytkownik-decydent, postugujac si¢ aplikacjami statystycznej
analizy danych, przetwarza dane historyczne poszukujac trendow, korelacji
i wzorcow, ktore moglyby powtorzy¢ si¢ w przysziosci. Warunkiem koniecznym
dla realizacji takiego przetwarzania jest biezaca dostgpno$¢ tematycznych
danych o dziatalnosci przedsigbiorstwa w przeszlosci. W celu uniezaleznienia
aplikacji Business Intelligence od cyklu zycia i formatu danych zroédiowych
powszechne jest konstruowanie specjalizowanych tematycznych baz danych
trwale gromadzacych zintegrowane dane opisane wymiarem czasu — tzw. hur-
towni danych (data warehouses) [Inmon 2005]. Hurtownie danych sa w regular-
nych odstgpach czasu zasilane nowymi danymi pochodzacymi z systemow
zrodlowych — operacyjnych baz danych, systemow spadkowych, plikow itp.
Dane gromadzone w hurtowniach danych sa zwykle weryfikowane i wst¢pnie
agregowane w celu poprawy efektywnosci pozniejszego dostgpu. Na rysunku
1 przedstawiono ogoélna architekture srodowiska Business Intelligence z wy-
rozniona hurtownia danych.

Dane gromadzone w hurtowni danych posiadaja specyficzna strukture.
Metryki opisujace efektywnos$c¢ dzialania przedsigbiorstwa nazywane sa miarami
(measures) i sa one odnoszone do opisowych wspolrzednych nazywanych wy-
miarami (dimensions). Naturalna struktura dla danych o takiej specyfice jest tzw.
kostka wielowymiarowa (multidimensional cube), przypominajaca obiekt geo-
metryczny osadzony w wielowymiarowym uktadzie wspolrzednych, ktorego
komorki sa opisane wspolrzednymi-wymiarami, a warto$ci przechowywane
wewnatrz komorek to wartosci miar. Przyklad wielowymiarowej kostki danych
zostal przedstawiony na rysunku 2. Kostka osadzona jest w tréjwymiarowym
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uktadzie wspotrzgdnych, jeden wymiar opisuje czas wykonywania transakcji
handlowych, drugi wymiar opisuje miejsce wykonywania transakcji, trzeci
wymiar opisuje kategorie produktow bgdacych przedmiotem transakcji. W ko-
morkach kostki znajduja si¢ po dwie warto$ci miar: liczba transakcji i sumarycz-
na kwota transakcji. Przetwarzanie analityczne danych polega w ogdlnosci na
agregacji wzgledem wybranych wymiarow, selekcji komorek ze wzgledu na
znajdujace si¢ w nich wartosci lub selekcji wymiaréw wzgledem ich wartoéci.
Przetwarzanie takie nazywane jest w literaturze biezacym przetwarzaniem
analitycznym — OLAP (On-Line Analytical Processing).

A
czas 7
[321 {232 [[117 | skiep
1997 | 16 min{}4 min|}3min|
854 |1567 |]|98
1996 | lg min||7 min|| 1 min| :
] 56 11 126 : 119 / f Dallas
1995 imin{{2min}{{3 min] H Denver
- Seattle
: produkt

Thriller Comedy Drama
Rys. 2. Przykiad wiclowymiarowej kostki danych

Fizyczna implementacja wielowymiarowego modelu danych jest nietrywialna.
W literaturze proponuje si¢ dwa glowne rozwiazania. Pierwsze polega na
wykorzystaniu systemu zarzadzania baza danych wprost umozliwiajacego
tworzenie 1 przetwarzanie struktur wielowymiarowych — tzw. MOLAP (Multi-
dimensional OLAP), np. IBM DB2, Oracle 11g, Microsoft SQL Server) [Powell
2005; Mundy, Thornthwaite, Kimball 2006]. Drugie rozwiazanie polega na
wykorzystaniu klasycznych systemow zarzadzania relacyjnymi bazami danych
i stosownej transformacji struktur kostki wielowymiarowej do struktur wielu
powigzanych ze soba relacji — tzw. ROLAP (Relational OLAP). Transformacja
kostki wielowymiarowej prowadzona jest wedlug opracowanych kanondw,
metoda schematu gwiazdy (star schema) lub schematu platka $niegu (snowflake
schema). Przyklad transformacji wielowymiarowej kostki danych do relacyjnego
schematu gwiazdy przedstawiono na rysunku 3. Relacja przechowujaca wartosci
miar nazywana jest relacja faktow, natomiast relacje przechowujace wartosci
wymiarow — relacjami wymiarow. Warto nadmieni¢, iz w praktyce nierzadko
stosuje si¢ rozwigzania hybrydowe, tzw. HOLAP (Hybrid OLAP).
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relacje wymiarow __» : !u;ssu relacja faktow

data transakcji
dzien_tygodnia

=S5

PRODUKTY SPRZEDAZ KLEPY
nazwa_produktu id produktu : nazwa_sklepu
typ_produktu id sklepu miejscowosc
kategoria_produktu | 9 suma_sprzedazy region
departament liczba transakcy

Rys. 3. Przyklad transformacji wielowymiarowej kostki danych do schematu gwiazdy

Wykorzystywanie wielowymiarowych struktur danych stwarza nowe wy-
zwania dla jezykow zapytan. Tradycyjne jezyki zapytan do systemow baz da-
nych — odmiany jezyka SQL — nie oferuja naturalnych operatoréw, ktore bylyby
zgodne z filozofia kostek wielowymiarowych. Na potrzeby implementacji
srodowisk Business Intelligence zwykle wykorzystuje si¢ badz dedykowane
jezyki zapytan do danych wielowymiarowych, np. MDX, mdXML, Oracle
Express, Hyperion Essbase, badZ tez analityczne rozszerzenia jezyka zapytan
SQL. Rozszerzenia analityczne jezyka SQL obejmuja funkcje i operatory
umozliwiajace generowanie rankingdéw, agregacje w oknach, raportowanie,
wyliczanie procentyli, wielopoziomowe grupowanie itd.

3. Przetwarzanie danych w hurtowniach danych

Analityczne przetwarzanie danych gromadzonych w hurtowniach danych
stwarza szereg wyzwan o charakterze efektywnosciowym. Ze wzgledu na znacz-
ne rozmiary hurtowni danych oraz na przekrojowos¢ realizowanych w nich
zapytan, czasy odpowiedzi istotnie odbiegaja od tych obserwowanych w klasycz-
nych systemach przetwarzania transakcyjnego — czgsto sa to godziny ocze-
kiwania zamiast sekund. Stad obserwuje si¢ duze zainteresowanie mechaniz-
mami optymalizacji i poprawy efektywnosci zapytan analitycznych w bazach
danych.

Jedna z powszechniejszych metod optymalizacji wydajnosci w systemach
hurtowni danych jest fizyczne partycjonowanie danych (data partitioning).
Fizyczne partycjonowanie polega na przechowywaniu danych formie zbioru
odrebnych obiektow-partycji, czgsto umieszczonych na roéznych i niezaleznych
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urzadzeniach pamigci masowej. Dzigki temu mozliwe jest zmniejszenie ztozono-
sci wykonywanych zapytan poprzez ich zawegzenie tylko do wybranych partycji
danych, a takze zrownoleglenie operacji dyskowego wejscia-wyjscia poprzez
wspotbiezne przetwarzanie danych zgromadzonych w réznych partycjach.
Partycjonowanie danych dotyczy najczgsciej relacji faktow w hurtowniach typu
ROLAP, rzadziej relacji wymiarow. Partycjonowanie danych moze mieé¢ charak-
ter jednopoziomowy lub wielopoziomowy. Partycjonowanie jednopoziomowe
sprowadza si¢ do podziatu relacji na partycje wedlug wartoSci wybranego
atrybutu lub wedlug wartosci funkcji haszowej opartej na wybranym atrybucie.
W partycjonowaniu wielopoziomowym w pierwszej kolejnosci relacje dzieli sie
na logiczne partycje w oparciu o jeden atrybut, a nastepnie na fizyczne sub-
partycje w oparciu o inny atrybut lub atrybuty.

Partycjonowana relacja Sprzedcz
suma_sprzedazy | id_skepu- Partycjonowana relacja Sklepy

id_sklepu | miejscowosc

partycja sl 127.00 1 ;
340,00 1 N 1 New Orleans |partycja ki
720,11 3 2 Chicago

110,00 3 4 New York
Sume_sorzedazy [ldsKepu | |ld_skiepu | miejscowosc

partycjas2 199,00 5 -] Los Angeles | partycja k2
1250,10 5 N 7 Chicago
500,00 7 8 New Orleans
230,50 8

Rys. 4. Przyktad optymalizacji operacji polaczenia relacji partycjonowanych

Zastosowanie technik partycjonowania danych pozwala réwniez na opty-
malizacje zapytan wykorzystujacych operacj¢ polaczenia relacyjnego. Optyma-
lizacja ta polega na zastapieniu operacji polaczenia relacji operacjami potacze-
nia odpowiadajacych sobie partycji. Aby takie zastapienie bylo mozliwe, systemy
zarzadzania bazami danych zwykle wymagaja jednolitego schematu partycjo-
nowania laczonych relacji — tzw. ekwipartycjonowania. Przykltad optymalizacji
operacji polaczenia partycjonowanych relacji przedstawiono na rysunku 4.
Relacja o nazwie Sprzedaz zostala podzielona na dwie partycje: ,,s1” i ,,52”.
Podziat odby! si¢ w oparciu o wartos¢ atrybutu ,,id_sklepu™ —do partycji ,,s1”
trafily krotki opisane wartosciami < 1;4 >, do partycji,,s2” trafity krotki opisane
wartoSciami <5;8>. Relacja o nazwie Sklepy zostala podzielona na dwie
partycje, ,,k1” 1 ,,k2”, rowniez w oparciu o wartosci atrybut ,,id_sklepu”. Obie
relacje sa ekwipartycjonowane: partycii ,,s1” odpowiada partycja ,,k1", a par-
tycji ,,s2" odpowiada partycja ,,.k2". Zalozmy, ze wykonujemy operacje polacze-
nia relacyjnego, a atrybutem polaczeniowym jest atrybut ,,id_sklepu™. W podej-
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sciu klasycznym taka operacja wymagataby porownania kazdej krotki relacji
Sprzedaz z kazda krotka relacji Sklepy — lacznie 42 poréwnania wraz z odczyta-
mi odpowiednich krotek. Jednak ze wzgledu na specyficzne partycjonowanie
relacji mozliwe jest ich polaczenie poprzez polaczenie partycji ,,s1” z ,,k1” (12
porownan) i partycji ,,s2” z ,,k2” (12 poréwnan). W ten sposob koszt operacji
polaczenia relacji spadnie do poziomu 24 poréwnan wraz z odczytami odpo-
wiednich krotek.

Inna interesujaca metoda optymalizacji wydajnosci analitycznego prze-
twarzania danych w hurtowniach danych sa materializowane perspektywy (ang.
materialized views) [Elmarsi, Navathe 2004]. Materializowana perspektywa to
relacyjna struktura danych przechowujaca wyniki wyr6znionych, wykonanych
wczesniej zapytan do bazy danych. Umozliwia ona realizacj¢ nowych zapytan
w oparciu o wyniki zapytan wcze$niejszych, a nie w oparciu o oryginalne dane
zrodtowe. Poniewaz zaktada sig, ze rozmiar pojedynczej perspektywy materiali-
zowanej jest znacznie mniejszy od rozmiaru danych zrodlowych, to wykonanie
zapytania przy wykorzystaniu perspektywy materializowanej moze pozwoli¢
na znaczacy redukcje czasu wykonania zapytania. Zapytania analityczne uzyt-
kownikow moga by¢ kierowane do materializowanych perspektyw w sposob
jawny i bezpoéredni lub w sposdb niejawny, polegajacy na automatycznej
transformacji zapytania niekorzystajacego z materializowanej perspektywy do
zapytania, ktore na takiej perspektywie si¢ opiera. Warto zauwazy¢, ze zawar-
to$¢ materializowanej perspektywy ulega dezaktualizacji gdy modyfikowane sa
dane zrodlowe, stad koniecznos¢ jej regularnego od$wiezania. W systemach
hurtowni danych od$wiezanie materializowanych perspektyw wystgpuje po
kazdym zaladowaniu nowych danych z systemow zrodtowych.

W optymalizacji zapytan analitycznych dokonujacych selekcji danych wielo-
wymiarowych wedlug warto$ci wymiarow pomocne sa struktury tzw. indeksow
bitmapowych (ang. bitmap indexes). Indeks bitmapowy to uzupelniajaca
struktura fizyczna, ktorej celem jest poprawa efektywnosci zapytan dokonuja-
cych selekcji danych w oparciu o operatory rownosciowe. Indeks bitmapowy to
zbior wektorow zero-jedynkowych, ktore odnotowuja lokalizacje krotek zawie-
rajacych wybrane wartosci indeksowanego atrybutu. Przyklad indeksu bit-
mapowego przedstawiono na rysunku 5. Rysunek przedstawia dwuatrybutowa
relacj¢ Sprzedaz oraz zlozony z trzech wektorow indeks bitmapowy oparty na
atrybucie ,,miasto”. Liczba wektoroéw indeksu bitmapowego jest roéwna liczbie
roznych warto$ci indeksowanego atrybutu. Kazdy wektor jest powiazany z jedna
z wartoSci atrybutu. Kazdy wektor posiada tyle elementow, ile krotek liczy
indeksowana relacja. Kazdy element wektora odpowiada kolejnej krotce relacji.
Wartos¢ elementu wynosi 1 wtedy i tylko wtedy, gdy odpowiadajaca jemu krotka
zawiera w indeksowanym atrybucie warto$¢ zgodna z ta, ktora reprezentuje
wektor. W przeciwnym przypadku warto$¢ elementu wektora wynosi 0. Wyko-
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rzystywanie indeksu bitmapowego do realizacji prostych zapytan dokonujacych
selekcji krotek polega na wyszukaniu jedynek w odpowiednim wektorze,
a nastepnie na odczycie odpowiadajacych im krotek. Ze wzgledu na relatywnie
nieduzy rozmiar indeksu bitmapowego operacja taka moze by¢ przeprowadzona
bardzo efektywnie. Zauwazmy jednoczesnie, ze indeks bitmapowy moze byé
rowniez wykorzystywany do realizacji ztozonych zapytan dokonujacych selekcji
w oparciu o szereg warunkow powiazanych spojnikami AND, OR lub negowa-
nych. W takich przypadkach mozliwe jest poddanie oryginalnych wektorow
analogicznym, bitowym operacjom w celu wygenerowania nowego wektora,
w oparciu o ktory odbedzie si¢ odczyt krotek wynikowych z relacji.

Sprzedaz Warszawa Krakéw Poznan
950.‘ 00 \‘Narsz.awa 1 O 0
800,00 | Krakéw 0 1 0
755,00 Poznan 0 0 1
320,00 | Krakéw 0 1 0
110,00 | Krakéw 0 1 0
230,00 Warszawa 1 0 0
17050 | Poznan 0 0 !
190,00 | warszawa 1 0 0

Rys. 5. Przyklad indeksu bitmapowego

Wiele prac badawczych poswigcono optymalizacji wykonania zapytan ana-
litycznych poprzez tzw. transformacje gwiazdzista ich zapisu (star transfor-
mation) [Adamson 2006; Lewis 2004]. Transformacja gwiazdzista to automatycz-
na operacja wykonywana przez system zarzadzania baza danych, polegajaca na
przepisaniu zapytania analitycznego sformulowanego przez uzytkownika do
postaci umozliwiajacej jego wieloetapowe wykonanie przy jednoczesnej reduk-
cji Ztozonosci. Przyklad transformacii gwiazdzistej przedstawiono na rysunku 6.
Zapytanie oryginalne dokonuje agregacji miary ,,suma_sprzedazy” dla wybra-
nych wartosci wymiarow Sklepy (New Orleans) i Produkty (Jumanji), postugu-
jac sie dwiema operacjami polaczenia relacyjnego. W wyniku automatycznie
przeprowadzonej transformacji system zarzadzania baza danych przystepuje do
wykonania zmodyfikowanego zapytania, w ktorym operacje polaczenia relacyj-
nego zostaly zastapione selekcja z podzapytaniami. Ze wzgledu na zwykle maly
rozmiar wynikow takich podzapytan, wykonanie zapytania analitycznego
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sprowadzi si¢ do szybkiej selekcji wymiarow, a nastepnie miar (prawdopodobnie
z wykorzystaniem indeksu bitmapowego).

bELECT SUM(suma sprzedaz.y} s
| FROM . s.przadaz 5/ gklepy 'k, produkty P
.l' 1d_pmduktump id pmdu}'tu

Rys. 6. Przykiad transformacji gwiazdzistej zapytania analitycznego

4. Podsumowanie

W artykule dokonano przegladu najwazniejszych technologii informatycz-
nych stuzacych implementacii srodowisk Business Intelligence, z naciskiem na
projektowanie i implementacje systemow hurtowni danych. Zwrdcono uwage na
priorytetowe znaczenie efektywnosci zapytan analitycznych kierowanych przez
uzytkownikoéw-decydentéw do hurtowni danych. Niewatpliwym celem wigkszo-
Sci prowadzonych prac badawczych i badawczo-rozwojowych jest umozliwie-
nie w pelni interakcyjnego, ,,ad-hoc”, wspoldzialania uzytkownika-decydenta
z Srodowiskiem Business Intelligence. Z tego punktu widzenia kluczowa role
odgrywaja metody wlasciwego modelowania struktur danych oraz wykorzy-
stywania wspomagajacych struktur fizycznych, takich jak materializowane
perspektywy, indeksy bitmapowe czy partycjonowanie relacji.
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Systemy ERP w korporacyjnej
architekturze zarzadzania wiedza

Streszezenie. Zakres upowszechnienia sig systemow ERP w zakresie informatycznego
wspomagania nowoczesnych organizacji upowaznia teze, Ze sq one postrzegana jako element
architektury informatycznej, ktore praktycznie stanowiq warunek ich efektywnego funk-
cjonowania. Systemy ERP podlegajq ewolucji m.in. pod wplywem nowych wymagan bizne-
su, zmian technologii rozwigzan informatycznych oraz infrastruktury technicznej. Cha-
rakteryzujq sie one silng orientacjq na budowanie zwiqzkow z klientami i partnerami
biznesowymi oraz tzw. inteligencje systemowaq. Ze wzgledu na kluczowq role produktu we
wspdiczesne] gospodarce oraz konieczno$¢ monitorowania i szybkiej zmiany asortymentu
wyrobéw wydzielony zostaje nowy podsystem zarzadzania cyklem Zycia produkiu (PLM
— Product Life Management), w ramach ktérego zgrupowane zostajq i realizowane sq
funkcje szczegblowe: projektowanie produktu, wytwarzanie, zarzqdzanie jakosciq, rynkowa
ocena produktu. Analiza ewolucji systeméw ERP wskazuje na gléwne kierunki rozszerzen
funkcjonalnych w budowie proceséw biznesowych w ramach calego laricucha logistycznego
(CRM, SRM, SCM). Rozszerzenia te obejmujq przede wszystkim inteligentne wspomaga-
nie kompleksowej obslugi klienta oraz wspomaganie zwiqzkow pomigdzy partnerami w tym
lancuchu. Dla realizacji tych celow wykorzystywane sq najnowsze rozwiqzania informatycz-
ne, ktore obejmujq réwniei bezprzewodowy dostep zdalny do baz i hurtowni danych
bazowego systemu ERP. Artykul ukazuje miejsce systeméw ERP w architekturze kor-
poracyjnej nowoczesnych organizacji i jej warunkéw praktycznej realizacji w zarzadzaniu
wiedzq.
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1. Wprowadzenie

Architektura korporacyjna (Enterprise Architecture) definiowana jest jako
spojny model organizacji, ktory integruje cele i zadania strategiczne, procesy
biznesowe oraz dane i technologie ich przetwarzania niezbg¢dne do realizacji
tych celow. Istotne miejsce zajmuja w niej systemy informatyczne klasy ERP.
Mozna je okreslic jako systemy optymalizujace procesy biznesowe zardéwno
wewngtrzne, jak i zachodzace w najblizszym otoczeniu firmy poprzez oferowanie
gotowych narzedzi pozwalajacych automatyzowac wymiang danych z kooperan-
tami w calym lancuchu logistycznym. Glownymi jego cechami sa: komplek-
sowos¢ funkcjonalna, integracja danych i procesow, elastycznosc strukturalna
i funkcjonalna, otwartos¢ na wspoldzialanie z innymi systemami zewngtrznymi,
zaawansowanie merytoryczne i technologiczne oraz zgodnos¢ z polskimi przepi-
sami. Inaczej mowiac, architektura korporacyjna definiowana jest jako spojny
model organizacji, ktory:

— integruje cele i zadania strategiczne,

— procesy biznesowe,

— dane i technologie ich przetwarzania, niezbgdne do realizacji tych celow.

Nalezy rozrozni¢ architekturg korporacyjna od jej opisu (modelu) i proce-
su zarzadzania architekturg. Architektura, mowiac najogolniej, to zbior cech
komponentow organizacji oraz zaleznos$ci pomigdzy tymi komponentami, dzie-
ki ktorym organizacja realizuje swoje cele. W tym sensie ,,jaka$” immanentna
architektura jest zawsze zwiazana z organizacja, czy mamy do czynienia
z hierarchiczng organizacja taylorowska czy zdecentralizowana organizacja
oparta na wiedzy. Potrzeba zarzadzania architektura (a wigc i planowego
przeprowadzania w niej zmian) pojawia si¢ wtedy, gdy staje si¢ ona bardzo
ztozona, a zmiany — czgste. Taka sytuacje spotykamy coraz czgsciej w organiza-
cjach, w ktorych gwaltownie zaczgla rosnac liczba projektow i skala inwestycji
w obszarze IT. Tempo zmian w produktach, procesach i zwiazanych z nimi
systemach IT zaczglo nabierac takiego przy$pieszenia, Zze organizacje nie byly
w stanie tym skutecznie zarzadza¢. W efekcie wzrost zlozonosci srodowiska I'T
1 zwigzane z nim koszty wymykaja si¢ organizacjom spod kontroli, uposledza-
jac mozliwosci realizacji innowacyjnych strategii produktowych i wprowadza-
nia efektywnych rozwiazan organizacyjnych. Typowy budzet na IT w duzych
organizacjach wymaga przeznaczenia znaczacej wigkszosci srodkow na utrzyma-
nie istniejacej infrastruktury IT, a tylko niewielki utamek na kluczowe dla
rozwoju biznesu innowacje. Pojawienie si¢ koncepcji zarzadzania architekturg
korporacyjna stanowi probg usunigcia tych ograniczen — [Adamczewski 2007].

O architekturze korporacyjnej mowi si¢ od polowy lat 90. w kontekscie
rosnacej zlozonosci integracji proceséw i wspierajacych je systeméw infor-
matycznych. Po stronie IT optymalizacj¢ dziatan z tym zwiazanych rozpocz¢to
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od stworzenia niezaleznego bytu odpowiedzialnego w organizacji za budowe
i zarzadzanie integracja, nazywang popularnie warstwa integracyjna czy szyna
integracyjna. Gdy jednoczesnie tempo zmian w organizacjach wywolane przez
okolicznosci zewngtrzne nabralo przy$pieszenia, stalo si¢ oczywiste, ze —tak jak
informatycy warstwy integracyjnej — potrzebuja one pewnej stabilnej bazy,
umozliwiajacej organizacjom szybkie i sprawne ich wdrazanie. I tak zrodzila si¢
koncepcja architektury korporacyjne;j.

Architektura korporacyjna sklada si¢ z pryncypiow architektonicznych,
architektury biznesowej, architektury danych i oprogramowania oraz architek-
tury technologicznej. Jesli firma decyduje si¢ na stworzenie modelu danych,
aplikacji czy procesow — w ramach tworzenia architektury korporacyjnej — to
rzeczywiscie musi sobie odpowiedzie¢ na pytanie, jaki cel biznesowy temu
przy$wieca i co dany model ma zawiera¢, jaki poziom szczegdlowosci jest
konieczny. Poczesne miejsce w tak rozumianej architekturze zajmuja wlasciwa
organizacja danych (informacji), a w tym — systemy klasy ERP (Enterprise
Resource Planning).

2. Od danych do zarzadzania wiedza

Rosnacy wolumen informacji idzie w parze ze wzrostem jej znaczenia
i zmaterializowanej postaci, czyli danych!. Juz Peter Drucker wskazywal, ze
tradycyjne czynniki produkcji: ziemia, praca, kapital traca na swym znaczeniu na
rzecz kluczowego zasobu, jakim w kreatywnym funkcjonowaniu firmy jest
wiedza; stanowi ona niematerialne zasoby zwiazane z ludzkim dziataniem, kto-
rych zastosowanie moze by¢ podstawa zdobycia przewagi konkurencyjnej
[Adamczewski 2007e; Goluchowski 2005; Waltz 2003]. Wiedz¢ mozna trakto-
wac jako informacje¢ osadzona w kontekscie organizacyjnym i umiejgtnosci jej
efektywnego wykorzystania w funkcjonowaniu firmy. Oznacza to, ze zasobami
wiedzy sa dane o klientach, produktach, procesach, otoczeniu itp. w postaci
sformalizowanej (dokumenty, bazy danych) oraz nieskodyfikowanej (wiedza
pracownikow) [Becerra-Fernandez, Gonzalez, Sabherwal 2004, Luftman 2003].

Zarzadzanie wiedza okresla sie jako systematyczne i zorganizowane wyko-
rzystywanie jej zasobow do usprawnienia funkcjonowania organizacji, a realizo-
wane jest w ramach orientacji procesowej poprzez: lokalizowanie wiedzy, jej
pozyskiwanie, gromadzenie, wzbogacanie i rozpowszechnianie. Praktyczny
wymiar zarzadzania wiedza na poziomie przedsigbiorstwa moze zatem przebie-
ga¢ w ramach sekwencji procesow [Adamczewski 2006a; Chmielarz 2000]:

1 W sekwencji: dane — informacje — wiedza, por. [Aydin, Bakker 2008; Chmielarz 2000;
Hakkinen, Hilmola 2008].
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— lokalizowanie wiedzy, -

— selekcja wiedzy,

— przetwarzanie i adaptacja wiedzy na potrzeby kierownictwa przedsie-
biorstwa,

— transfer wiedzy,
tworzenie nowej wiedzy,
dzielenie si¢ wiedza,
aktualizacja wiedzy.

Organizacje tradycyjne, ktore chea stac si¢ tzw. organizacjami inteligent-
nymi, musza przeksztalci¢ mentalno$¢ pracownikow, uporzadkowac organiza-
cje 1 procesy biznesowe. Oznacza to, ze wszystkie procesy (funkcje) przedsie-
biorstwa powinny by¢ objgte wysoce zintegrowanym systemem informacyj-
nym, przy czym nie wolno sprowadza¢ zagadnienia efektywnego zarzadzania
wiedza tylko do wymiaru technologicznego (bardzo waznego, ale nie decydujace-
go o koncowej efektywnosci rozwigzan). Oprocz czynnikow twardych”,
zwiazanych z kwestiami techniczno-technologicznymi, rownie wazne sa czynniki
»migkkie”, opierajace si¢ na kreatywnosci i potencjale intelektualnym perso-
nelu, osadzone w racjonalnych strukturach organizacyjnych i efektywnie
zorganizowanych procesach biznesowych.

W swietle powyzszych ustalen na system zarzadzania wiedza skladaja sie
nastgpujace elementy [Luftman 2003]:

— strategia zarzadzania wiedza — wskazuje priorytety dzialan, okresla rolg
zarzadzania wiedza w realizacji celow strategicznych organizacji,

— ludzie i kultura organizacyjna — gotowos$¢ pracownikow do dzielenia sie
wiedza, wspierana przez kultur¢ organizacyjna,

— procesy biznesowe — orientacja procesowa organizacji pozwala efektywnie
gromadzi¢, udostgpniac i wyszukiwa¢ wiedze,

— technologia informacyjna — zapewnia uzytkownikowi przyjazne groma-
dzenie, przetwarzanie i udostgpnianie informacji.

Zarzadzanie wiedzg $ciSle faczy si¢ z koncepcjami rozwoju organizacyjnego
firm i stanowi¢ moze istotny czynnik ewolucji. Jedna z tych koncepcji ukazuje
nastepujace etapy [Waltz 2003]:

— etap chaosu (knowledge chaotic) — nie wystepuje powiazanie zarzadzania
wiedza ze strategicznymi celami firmy, a wykorzystanie wiedzy ma czesto
charakter przypadkowy i nieformalny,

— etap $wiadomosci (knowledge aware) — prowadzone sa pilotazowe wdro-
zenia w zakresie zarzadzania wiedza i ro$nie §wiadomos¢ jej wagi w funkcjo-
nowaniu firmy,

— etap ukierunkowany (knowledge focused) — zauwazalny jest zwiazek mie-
dzy procedurami i narzedziami wykorzystywanymi w zarzadzaniu wiedza a ko-
rzysciami, jakie wynosi z tego firma,

|
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— etap zarzadzania (knowledge managed) — firma dysponuje wdrozonymi
procedurami i narzedziami w ramach zarzadzania wiedza, ale wciaz pojawiaja
si¢ problemy kulturowe i technologiczne,

— etap systemowego zintegrowania (knowledge centric) — zarzadzania wiedza
jest integralna czgscia procesow biznesowych, a zasoby wiedzy znajduja odzwier-
ciedlenie w wartosci firmy.

3. Systemy ERP jako ekosystem infrastruktury IT
w zarzadzaniu wiedza

Mimo braku formalnej specyfikacji systemow klasy ERP, wiekszos¢ zrodel
literaturowych wskazuje na takie ich cechy, jak [Adamczewski 2007a; Hakki-
nen, Hilmola 2008]:

— opieraja si¢ na architekturze klient/serwer,
wykorzystuja rozproszone relacyjne bazy danych,
bazuja na jezykach programowania czwartej generacji,
posiadaja graficzny interfejs uzytkownika,
swoim dzialaniem obejmuja cale przedsigbiorstwo, wspierajac organizacje
o strukturze oddzialowej (globalnej). Dodatkowo, integracja funkcjonowania
przyczynia si¢ do rozwoju innych istotnych dzialan wewnatrz przedsigbiorstwa
(np. zarzadzanie informacja o produkcie, system wykonawczy produkcji itp.),
a takze dziatan dystrybucyjnych.

|

|

systemy informowania
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Rys. 1. Systemy ERP w ewolucji wspomagania zarzadzania



90 Piotr Adamczewski

Zakres upowszechnienia sig systemow ERP w zakresie informatycznego
wspomagania nowoczesnych organizacji upowaznia tezg, ze sa one postrzegane
jako element architektury informatycznej, ktore praktycznie stanowia warunek
ich efektywnego funkcjonowania. Systemy ERP podlegaja ewolucji m.in. pod
wplywem nowych wymagan biznesu, zmian technologii rozwiazan informa-
tycznych oraz infrastruktury technicznej. Charakteryzuja si¢ one silna orienta-
cja na budowanie zwiazkow z klientami i partnerami biznesowymi oraz tzw.
inteligencje systemowa — por. rysunek 1.

Na systemy ERP nalezy spojrze¢ w czterech wymiarach. Sg to —por. [Adam-
czewski 2007b; 2007c; Hakkinen, Hilmola 2008]:

— technologiczna — obejmuje infrastrukture fizyczna i zarzadcza; pochlania
ona ok. 60% ogolnych naktadow na IT i nie przeklada si¢ wprost na wymierne
korzysci w zakresie usprawniania procesow biznesowych, ale stanowi przestan-
ke ich efektywnego osiagania,

— aplikacje transakcyjne — obejmuja systemy automatyzacji powtarzalnych
czynnoS$ci wynikajacych z operacyjnej dzialalnosci firm, np. systemy ERP, SCM,
CRM, SRM,

— aplikacje analityczne — obejmuja systemy stuzace do przeprowadzania
zaawansowanych analiz i zarzadzania wiedza (KMS — Knowledge Management
Systems) w zakresie zarzadzania taktycznego i strategicznego; pozwalaja one na
przygotowanie poglebionych raportow, reagowanie na zmiany popytu rynko-
wego oraz prognozowania jego rozwoju, segmentacji klientow, monitorowania
wskaznikow efektywnoscl firm,

— aplikacje transformacyjne — obejmuja rozwiazania zmieniajace modele
biznesowe firm jako efekt synergii stosowania zaawansowanych IT; stanowia
swoiste potaczenie poprzednich warstw aplikacyjnych i sa zasadniczym wyroz-
nikiem konkurencyjnoéci firm.

Skale upowszechniania tej klasy rozwiazan informatycznych w Polsce
charakteryzuje dynamika 14-procentowa w skali ostatnich dwoch lat i prognozy
w tym zakresie sa roOwniez optymistyczne. Systemy ERP staly si¢ bowiem
wyroznikiem nowoczesnie funkcjonujacych organizacji gospodarczych na rynku
globalnym. Zjawisko to rowniez dostrzegalne jest w sektorze MSP (matych
i srednich przedsigbiorstw), czego ilustracja sa wyniki badan ukazane na rysun-
ku 2. Dowodza one nowego jakosciowo etapu informatyzacji polskich przed-
siebiorstw, w ktorym wysoce przetworzone dane (informacje) stanowia pod-
stawe systemu zarzadzania wiedza. Glownie dotyczy to rozwiazan klasy ERP
i Business Intelligence, ktore wykorzystywane sa w ramach nowoczesnych me-
tod zarzadzania na konkurencyjnym rynku.

Na poczatku roku 2008 autor przeprowadzil pilotazowe badania ankietowe
w zakresie stopnia wykorzystania technologii ICT w sektorze MSP wojewodztwa
wielkopolskiego. Struktura ogoélu zarejestrowanych ponad 341 tys. przedsig-
biorstw w Wielkopolsce przedstawiala si¢ nastgpujaco:
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— 322 tys. (94,45%) zatrudniajacych do 9 osob (przedsigbiorstwa mikro),

— 15,5 tys. (4,54%) zatrudniajacych 10-49 os6b (male),

— 3 tys. (0,88%) zatrudniajacych 50-249 osob (Srednie)?.

Zebrany materiat badawczy (ogolem 7543 odpowiedzi) upowaznia do naste-
pujacych wnioskdw uogodlniajacych:

— 98% przedsigbiorstw ma staly dostep do sieci Internet,

3,0

ERP BI CRM ECCM CPM B2B EAI SCM PLCM

skala ocen:

0 - aplikacja nie jest potrzebna dla realizacji strategii przedsigbiorstwa

1 — aplikacja jest potrzebna dla realizacji strategii przedsigbiorstwa, ale nic jeszcze nie zrobiono, by ja
opracowad, zakupié lub uruchomié

2 — aplikacja zostala zidentyfikowana i poczyniono pierwsze kroki, by ja zakupié¢ lub zbudowaé

3 — aplikacja zostata zakupiona (lub jej budowa jest zaawansowana), ale nie zostala jeszcze uruchomiona

4 — aplikacja jest dostepna i funkcjonuje, wymaga niewielkich udoskonalen

5 — aplikacja jest dostgpna i funkcjonuje w pelnym docelowym zakresie
rodzaje aplikacji IT:

ERP (Enterprise Resource Planning) — planowanie zasobow przedsigbiorstwa

SCM (Supply Chain Management) — zarzadzanie tatcuchem dostaw CRM (Customer Relationship Manage-
ment) — zarzadzanie relacjami z klientami

PLCM (Product Life Cycle Management) — zarzadzanie cyklem zycia produktu

BI (Business Intelligence) — wspomaganie podejmowania decyzji

CPM (Corporate Performance Management) — zarzadzanie efektywnoécia przedsigbiorstwa

ECCM (Enterprise Collaboration and Content Management) — praca grupowa i zarzadzanie trescia

EAI (Enterprise Application Integration) — integracja aplikacji korporacyjnych

B2B (Business-to-Business Integration) — inlegracja systemow miedzy partnerami rynkowymi

Rys. 2. Dojrzatos¢ aplikacji IT w wybranych przedsigbiorstwach
Z r 6 d to opracowanie wiasne na podstawie R. Orzechowski, Budowanie wartosci przedsighiorstwa
z wykorzystaniem IT, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2008.

2 Duzych przedsigbiorsiw, zatrudniajacych ponad 250 osob, bylo w Wielkopolsce 429, co
stanowito 0,13% ogodlu zarejestrowanych podmiotow.
3 Przedsigbiorstwa mikro 399 (52,9%), mate 254 (33,7%) oraz srednie 101 (13,4%).
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— rodzaj tacza internetowego — blisko 52% wykorzystuje tacze DSL, 23% —
ADSL, 10% —ISDN, 9% — lacza bezprzewodowe, 6% — modem telefoniczny,

— kolokacj¢ stosuje 45% przedsigbiorstw, a hosting — 28%,

— glowne obszary zastosowan Internetu to marketing — 75%, katalogi
branzowe — 70%, programy partnerskie — 55%,

— najczesciej wykorzystywane oprogramowanie aplikacyjne obejmuje ob-
szary finansowo-ksiggowe, zasoby ludzkie, CRM, magazyny i srodki trwale;
w 34% stosowane sa systemy klasy ERP, a do rozwigzan klasy Business In-
telligence przyznaje si¢ 5% respondentow,

— 82% przedsigbiorstw stosuje e-zaopatrzenie, a 50% — e-sprzedaz swoich
wyrobow 1 ustug,

— 18% przedsigbiorstw wskazywato na pozytywne doswiadczenia w zakresie
stosowania systemow mobilnych (gtownie w obszarze sprzedazy).

Przytoczone wyniki badan wskazuja na rosnacy udzial zaawansowanych
rozwigzan informatycznych we wspomaganiu operacyjnego i taktycznego po-
ziomu zarzadzania sektora MSP w Wielkopolsce, w tym ze szczegdlnym
uwzglednieniem systemow klasy ERP. Potwierdza to rOwniez strategie do-
stawcoOw tych rozwiazan, ktore zakladaja oferowanie rozwiazan prekonfi-
gurowanych w zakresie poszczegolnych branz. Warto podkreslic, ze wsrod
glownych zamierzen inwestycyjnych w zakresie ICT wymieniano: systemy ERP
z elementami SCM (zarzadzanie lancuchem dostaw), rozwiazania klasy Bu-
siness Intelligence oraz zarzadzania wiedzg i systemy mobilne*.

4. Kierunki rozwoju systeméw ERP

W ewolucji zintegrowanych systemow informatycznych na bazie systemow
ERP pojawia si¢ koncepcja okres§lana jako systemy zarzadzania zasobami in-
formacyjnymi przedsigbiorstwa (ECM — Enterprise Content Management). Sta-
nowi ona wynik integracji funkcjonalnej i technologicznej takich rozwiazan, jak:

— systemy integracji aplikacji i wymiany danych (EAI — Enterprise Ap-
plications Integration),

— systemy zarzadzania procesami oraz obiegiem dokumentow (WM — Work-
flow Management) 1 informacjami pozbawionymi zdefiniowanej struktury
formalnej,

— systemy zarzadzania danymi elektronicznymi (IDM - Integrated Docu-
ment Management) i zawartosciami stron internetowych (WCM — Web Content
Management).

4 Pod koniec 2008 r. autor planuje przeprowadzenie zasadniczych badan ankietowych na tej
samej populacji.
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Ze wzgledu na kluczowa role produktu we wspolczesnej gospodarce oraz
konieczno$¢ monitorowania i szybkiej zmiany asortymentu wyrobow wy-
dzielony zostaje nowy podsystem zarzadzania cyklem Zycia produktu (PLM
— Product Life Management), w ramach ktorego zgrupowane zostaja i realizowa-
ne sa funkcje szczegblowe: projektowanie produktu, wytwarzanie, zarzadzanie
jakoécia, rynkowa ocena produktu.

W obszarze inteligencji systemowej wyrdznia si¢ — wykorzystujacy bogate
zasoby zgromadzone w hurtowni danych (BW) — podsystem strategicznego
zarzadzania firma (SEM - Strategic Enterprise Management), do zadan ktorego
naleza: konsolidacja finansowa, planowanie strategiczne i symulacje, pozys-
kiwanie informacji, kokpit zarzadzania, inwestycje kapitalowe.

Analiza ewolucji systemow ERP wskazuje na glowne kierunki rozszerzen
funkcjonalnych w budowie proceséw biznesowych w ramach calego fancucha
logistycznego. Rozszerzenia te cbejmuja przede wszystkim inteligentne wspoma-
ganie kompleksowej obstugi klienta oraz wspomaganic zwigzkow pomigdzy
partnerami w tym lancuchu. Dla realizacji tych celow wykorzystywane sa
najnowsze rozwiazania informatyczne, ktore obejmuja rowniez bezprzewodowy
dostep zdalny do baz i hurtowni danych bazowego systemu ERP.

Rosnace wymagania pod adresem systemow ERP wynikaja generalnie
z funkcjonowania przedsigbiorstwa czasu rzeczywistego (RTE — Real Time
Enterprise), co najpelniej realizowane jest na gruncie rozwiazan e-biznesu.
Glowne tendencije rozwojowe, jakie juz wyraznie rysuja si¢ na gruncie tej klasy
rozwiazan, mozna ujaé nastgpujaco:

— coraz szerszy zakres ushig biznesowych,

— pelne informatyczne wspomaganie struktur wirtualnych,

— upowszechnianie si¢ technologii internetowych (w tym portali korporacyj-
nych, ustug sieciowych i przegladarek WWW jako podstawowego interfejsy do
systemow ERP),

— pelniejsze wykorzystywanie rozwiazan mobilnych, ktore umozliwia upra-
wnionym uzytkownikom dostgp do zasobow informacyjnych firmy poprzez
dowolne medium,

— przechodzenie na architektur¢ komponentowa,

— poglebiajaca si¢ integracja funkcjonalna i technologiczna,

— automatyczne konfigurowanie systemu przy duzej jego parametryzacji, co
wplywa na skrocenie procesu jego wdrazania,

— szersze stosowanie hurtowni danych niezbgdnych do szybkiego pozys-
kiwania informacji zarzadczych i systemow zarzadzania wiedza,

— pelna otwarto$§¢ na inne rozwiazania segmentowe poprzez integracje
z systemami CAD/CAM, automatyki przemystowej, GIS, GPS itp.,

— pelniejszy outsourcing informatyczny (w tym glownie model ASP i centra
danych).
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Systemy ERP podlegaja ewolucji m.in. pod wplywem nowych wymagan
biznesu, zmian technologicznych rozwiazan informatycznych, dynamicznej
ewolucji infrastruktury technicznej. Przeklada si¢ to na coraz bardziej roz-
budowana struktur¢ funkcjonalna rozwiazan. Moduly z zakresu sprzedazy
i dystrybucji rozbudowane sa do poziomu zarzadzania relacjami z klientami
(CRM — Customer Relationship Management), zarzadzania relacjami z dostaw-
cami (SRM — Supplier Relationship Management), a logistyka zaopatrzenio-
wo-produkcyjna zintegrowana zostaje w ramach zarzadzania tancuchem dostaw
(SCM — Supply Chain Management). Przyktad docelowego rozwiazania w tym
obszarze ilustruje rysunek 3. Zaklada ono pelen zakres obstugi funkcjonalne;
partnerow rynkowych: poczawszy od systemow SRM, przez systemy PLM, po
CRM w ramach zintegrowanego systemu MES (Manufacturing Execution
System). Ten ostatni stanowi funkcjonalne uzupelnienie ERP w zakresie
sterowania procesem produkcyjnym. System ERP wspierany przez MES integ-
ruje informacje o wydarzeniach pochodzacych z hali produkcyjnej z informa-
cjami o wydarzeniach biznesowych. Dostarcza w czasie rzeczywistym informa-
cje o aktualnym stanie oraz parametrach produkcji. Umozliwia dokladna analize
rentownosci oraz doktadnych kosztow produkcji.
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Rys. 3. Wizja integracji ERP i MES w systemie zarzadzania wiedza

Mogloby si¢ wydawac, ze powyzsza wizja w warunkach polskich jest jeszcze
dosc¢ odlegla, ale zebrane do$wiadczenia polskich przedsigbiorstw wspomaga-
ne biezaca oferta rynkowa w zakresie zaawansowanych produktéw informa-
tycznych potwierdzaja szybkie tempo informatyzacji w tym zakresie. Wérod
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przyktadowych produktow, stanowiacych podstawe systemow zarzadzania
wiedza mozna wskazac:

a) systemy stanowiace moduty ERP:

e SAP:

— SAP xApp Analytics,

® Oracle:

— Asset Lifecycle Management,

e BPSC:

— Budzetowanie,
— Impuls Business Intelligence,
— SWD (System Wspomagania Decyzji),
e Comarch:
— CDN XL Controlling,
— Comarch Business Intelligence,
b) systemy specjalistyczne jako rozszerzenie ERP:
— Solmis: Prophix, Targit BI Suite,
— Teta: Teta Controlling,
— Consorg: Optima Controlling,
— Controling System: Eureca,
— Bonair: ProClarity Analytics Platform,
— Business Objects: Business Objects Budgeting Payroll Planning — Busi-
ness Objects Plan Raporting
— Gram Software: Micro Strategy,
— InForum DomData: InForum Business Intelligence.

Oferta tej klasy produktow staje si¢ coraz bogatsza, tak z uwagi na ewolucje
rozwiazan technologicznych, jak i rosnacego ,,ssania” ze strony ich uzytkow-
nikow. Zastosowania IT w obszarze tzw. inteligencji biznesowej staja sig
kluczowym wyzwaniem nasilajacych si¢ dziatan konkurencyjnych nowoczesnych
organizacji w ramach gospodarki globalne;.

5. Podsumowanie

Pragmatyka wdrazania i eksploatacji zaawansowanych rozwiazan infor-
matycznych w zakresie systemu zarzadzania wiedza oraz przeprowadzone
rozwazania uprawniaja do wyprowadzenia nastgpujacych wnioskow uogdl-
niajacych:

— budowanie systemu zarzadzania wiedza staje si¢ wyroznikiem nowoczesnie
funkcjonujacych organizaciji,

— systemy ERP stanowia kluczowy element w architekturze korporacyjnej
jako swoisty ekosystem informatyczny,
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— dynamiczna ewolucja systemow ERP rozszerza ich funkcjonalnosé¢ o mo-
duty SRM, PLM, CRM, SCM i BI,

— ERP tworza podstawe zintegrowanych systemow informatycznych (PLM,
MES) z zawansowana inteligencja biznesowa, ktore stanowia podstawe systemu
zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwie,

— system zarzadzania wiedza nie moze opierac si¢ tylko na odpowiedniej
technologii IT (czynniki ,,twarde”), ale musi uwzglednia¢ czynniki ,,miekkie”
(kultura organizacyjna, potencjal intelektualny personelu i jego kreatywnosc),
ktére osadzone w racjonalnych strukturach organizacyjnych i efektywnie
zorganizowanych procesach biznesowych stanowia warunek uzyskania efektu
synergii.

Literatura

Adamczewski P., 2008, Rozszerzenia funkcjonalnosci systemow ERP jako determinanta
zarzqdzania wiedzq w przedsigbiorstwie, w: Technologie i systemy informatyczne
w organizacjach gospodarki opartej na wiedzy, pod red. E. Ziemby, Wydawnictwo
Wyzszej Szkoly Bankowej w Poznaniu, Poznan.

Adamczewski P., 2007a, Ku inteligencji biznesowej w systemach ERP II, w: Bazy da-
nych. Nowe technologie, pod red. S. Kozelskiego, B. Matysiak, P. Kasprowskiego,
D. Mrozka, Wydawnictwo Komunikacji i ¥.acznosci, Warszawa.

Adamczewski P., 2007b, System zarzqdzania wiedzq w przedsigbiorstwie jako determinanta
zmian kultury organizacyjnej, w: Ksztaltowanie procesu zmian w organizacjach, pod red.
K. Krzakiewicza, Zeszyty Naukowe nr 88, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu, Poznan.

Adamczewski P., 2007c, Gdy systemy ERF/ ERP II przestajq juz wystarczaé, w: Problemy
spoleczenstwa informacyjnego, pod red. A. Szewczyk, Wydawnictwo Uniwersytetu
Szczecinskiego, Szczecin.

Adamczewski P., 2006a, Zaawansowane systemy informatyczne w zarzqdzaniu wiedzq
w przedsigbiorstwie, w: Instrumenty zarzqdzania we wspdlczesnym przedsigbiorstwie.
Analiza krytyczna, pod red. K. Zimniewicza, Zeszyty Naukowe nr 81, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan.

Adamczewski P., 2006b, Od systemu ERP do systemu zarzqdzania wiedzq w przedsie-
biorstwie, w: Nowoczesne systemy informatyczne dla malych i Srednich przedsiebiorstw,
pod red. P. Adamczewskiego 1 J. Stefanowskiego, Wydawnictwo Wyzszej Szkoly
Bankowej w Poznaniu, Poznan.

Aydin M.N., Bakker M.E., 2008, Analyzing IT maintenance outsourcing decision from
a knowledge management perspective, Information Systems Frontiers, Vol. 10, Boston.

Becerra-Fernandez 1., Gonzalez A., Sabherwal R., 2004, Knowledge Management:
Challenges, Solutions and technologies, Upper Saddle River, Pearson-Prentice Hall,
New York.



e e o TR i B e AR - R e SR it s BRI U —'——-"'ﬂ

W o = W

System ERP w korporacyjnej architekturze zarzqdzania wiedzq 97

Chmielarz W., 2000, Aspekty Zarzadzania wiedzq w systemach wspomagajacych za-
rzqdzanie, w: I. Goluchowski, H. Sroka, Systemy wspomagania organizacji SWO’
2000, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice.

Gotuchowski J., 2005, Technologie informatyczne w zarzqdzaniu wiedzq w organizacyi,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice.

Hakkinen L., Hilmola O., 2008, Life after ERP Implementation, ,Journal of Enterprise
Information Management™ Vol. 21, Bradford.

Luftman J.N., 2003, Competing in the Information Age. Align in the Sand. Second Edi-
tion, Oxford University Press.

Orzechowski R., 2008, Budowanie wartosci przedsigbiorstwa z wykorzystaniem IT, Oficyna
Wydawnicza SGH, Warszawa.

Strategie i modele gospodarki elektronicznej, 2007, pod red. C. Olszak i E. Ziemby,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.

The Global Information Technology Report 2006-2007, 2007, World Economic Forum,
Palgrave Macmillan, Boston.

Waltz E., 2003, Knowledge Management in the Intelligence Enterprise, Arteh House,
Boston.

Wang E., Lin C., Jiang J., Klein G., 2007, Improving ERP fit to organizational process
through knowledge transfer, ,International Journal of Information Management”
Vol. 27, Kidlington.



PENSSpeTL T TS S N SN YR R S Y ey YUY e

SR . S R . o e e AR SR . e il . e Gl L o AN o]

Zeszyly Naukowe
Wyizszej Szkoty Bankowej w Poznaniu
Nr 22/2009

Ewa Ziemba

Kierownik Katedry Informatyki
Wydzialu Zamiejscowego w Chorzowie
Katedra Informatyki Ekonomicznej
Akademia Ekonomiczna w Katowicach

Funkcjonalnos¢ portali korporacyjnych w kontekscie
zarzadzania wiedza w organizacji

Streszczenie. W gospodarce opartej na wiedzy kluczem do sukcesu organizacji jest
posiadanie wiedzy (wiedzy poszczegolnych pracownikow, grupy, organizacji, a takze wiedzy
na poziomie migdzyorganizacyjnym) oraz efektywne zarzqdzanie tq wiedzq. Tworzqcy sie
nowy paradygmat zarzqdzania oparty na zarzqdzaniu wiedzq skiania organizacje do
poszukiwania nowych rozwiqzan informatycznych wspomagajacych podejmowanie decyzji
biznesowych i zarzqdzanie organizacjami. Obecnie rozwigzaniami niewystarczajqcymi sq juz
SIK (systemy informowania kierownictwa), SWD (systemy wspomagania decyzji) czy SE
(systemy ekspertowe). Technologie i metody stosowane w systemach tych klas sq niewy-
starczajgce do przetwarzania nowego zasobu jakim jest wiedza, do jej pozyskiwania,
gromadzenia, wyszukiwania i prezentowania podejmujacym decyzje. Srodowisko naukowe
i praktykow gospodarczych staje zatem przed wyzwaniem projektowania informatyeznych
systemoéw wspomagajqcych zarzqdzanie wiedzq w organizacjach, a implementacja systemow
tej klasy wydaje sig byé jednym ze wspélezesnych kanondw nowoczesnego zarzqdzania
wiedzq [ nowoczesnego zarzadzania firmq.

Celem artykulu jest przedstawienie miejsea i funkejfi portalu korporacyjnego w holistycz-
nym podejsciu do zarzqdzania wiedzq w organizacji. Na wstgpie omowiono istote procesu
zarzqdzania wiedzg w kontekscie podejscia procesowego i japonskiego. Wskazano na waz-
nq role technologii informatycznych, bez ktérej wrecz niemozliwe byloby calosciowe ujecie
poszczegolnych procesow zarzqdzania wiedzq i poszczegdlnych rodzajow wiedzy. Nastep-
nie zaproponowano portal korporacyjny jako technologie wspierajgcq zarzadzanie wiedzq
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W organizacji i opisano jego glowne funkcje: informacyjna, komunikacyjng oraz aplikacyjng.
W kolejnej czesci artykulu zaprezentowano funkcjonalnosé portalu korporacyjnego w Kom-
panii Weglowej S.A. Artykud konczy oméwienie korzysci z wdrozenia portalu korporacyj-
nego.

1. Wprowadzenie

W gospodarce oparte] na wiedzy kluczem do sukcesu organizacji jest
posiadanie wiedzy (wiedzy poszczegolnych pracownikéw, grupy, organizacii,
a takze wiedzy na poziomie miedzyorganizacyjnym) oraz efektywne zarzadzanie
ta wiedza. Tworzacy si¢ nowy paradygmat zarzadzania oparty na zarzadzaniu
wiedza sklania organizacje do poszukiwania nowych rozwiazan informatycz-
nych wspomagajacych podejmowanie decyzji biznesowych i zarzadzanie or-
ganizacjami. Zadaniem technologii i systemow informatycznych sa: przetwarza-
nie zasobu jakim jest wiedza, jej pozyskiwanie, gromadzenie, wyszukiwanie
i prezentowanie podejmujacym decyzje. Srodowisko naukowe i praktykow
gospodarczych staje zatem przed wyzwaniem projektowania informatycznych
systemow wspomagajacych zarzadzanie wiedza w organizacjach, a implementa-
cja systemoOw tej klasy wydaje si¢ by¢ jednym ze wspolczesnych kanonow
nowoczesnego zarzadzania wiedza i nowoczesnego zarzadzania firma.

2. Istota i determinanty zarzadzania wiedza

W ramach zarzadzania wiedza realizowanych jest wiele inicjatyw, ale
najtrudniejsza rzecza jest rozwodj spojnego, pelnego i systemowego podejscia.
Zarzadzanie wiedza doczekalo si¢ wielu definicji, w ktorych jest ono okreslane
jako proces, system, odrgbna dyscyplina naukowa, nowa filozofia zarzadzania
czy wrecz sztuka [Awad, Ghaziri 2004; Bukowitz, Williams 2000; Grudzewski,
Dalkir 2005; Fireston 2003; Grudzewski, Hejduk 2004; Wigg 1993]. Duzy
wklad w rozwoj teorii i praktyki zarzadzania wiedza wniosly firmy konsultin-
gowe, np. PricewaterhouseCoopers, Capgemini czy Ernst & Young. Przez po-
jecie zarzadzania wiedza powszechnie rozumiane sa wszystkie wysitki zmierza-
jace do doskonalenia umiejgtnosci organizacji w zakresie zdobywania i tworze-
nia, dzielenia i upowszechnienia, ochrony i wykorzystania wiedzy (jawnej

i ukrytej, tej ktora jest w organizacji i w jej otoczeniu, poszczegolnych osob,
- zespolow i calej organizacji) do realizacji celow organizacji.

W rozwoju zarzadzania wiedza mozna wyrozni¢ dwa wiodace kierunki,
a mianowicie model japonski [Nonaka, Takeuchi 2000] oraz model procesowy
[Wiig 1993; Bukowitz, Williams 2000; Dalkir 2005]. Podstawa japonskiego
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modelu zarzadzania wiedza jest z jednej strony podzial wiedzy na dwie kate-
gorie: wiedze ukryta i wiedz¢ jawna, a z drugiej procesy konwersji wiedzy obu
kategorii. Z kolei istota podejscia procesowego sa procesy sktadajace si¢ na cykl
zarzadzania wiedza: zdobywanie (capture) i tworzenie (creation) wiedzy, dziele-
nie sic wiedza (sharing) i rozpowszechnianie (dissemination) wiedzy, pozyski-
wanie (acquisition) i stosowanie (application) wiedzy. Wdrozenie koncepcji zarza-
dzania wiedza w organizacji wymaga symultanicznej realizacji zadan wynika-
jacych z podejscia japonskiego i procesowego. W organizacji jest bowiem wazne,
jak tworzy¢ nowa wiedzg¢ ukryta lub jawna, jak ja gromadzic i nast¢pnie udo-
stepniaé, ale wazne jest takze, jak zamieni¢ poszczegélne rodzaje wiedzy na in-
ne. W procesach tych nieodzownym faktorem jest technologia informatyczna,
bez ktorej wrecz niemozliwe byloby caloSciowe ujgcie poszczegolnych procesow
i poszczegdlnych rodzajow wiedzy.

Whikliwa analiza upowaznia do stwierdzenia, ze dzialania zarzadzania
wiedza dotycza: zasobow wiedzy (wiedza spoleczna, organizacji i czlowieka,
wiedza jawna i ukryta, wiedza w organizacji i poza jej granicami), zasobow
ludzkich (pracownicy wiedzy, polityka personalna, kultura organizacyjna),
procesow zarzadzania wiedza oraz technologii wiedzy (narzgdzia i technologie
informatyczne, metody i systemy zarzadzania wiedza). Ponadto wdrozenie
zarzadzania wiedza wymaga synergii pomigdzy wymienionymi dzialaniami,
synergii pomiedzy aspektami organizacyjnymi (,,migkkimi’’) i technologicznymi
(,,twardymi’”).

Niezwykle waznym elementem koncepcji zarzadzania wiedza 1 jednoczesnie
czynnikiem powodzenia zarzadzania wiedza sa narzedzia i technologie infor-
matyczne. Zadaniem informatycznych systemoéw zarzadzania wiedza jest prze-
de wszystkim gromadzenie i porzadkowanie wiedzy dostgpnej w organizacji
w roznej formie, a takze udostgpnianie wiedzy uzytkownikom stosownie do
ich potrzeb i na podstawie przydzielonych praw dostepu. Wymaganiom tym
odpowiada koncepcja portalu korporacyjnego [Collins 2003; Firestone 2003;
Gregory 2002; Sullivan 2004].

3. Funkcjonalnosé¢ portali korporacyjnych

Doglebna analiza koncepcji portali korporacyjnych pozwala ujac ich istotg
w nastgpujacy sposob. Portal korporacyjny jest platforma informatyczna, kto-
ra integruje systemy i technologie informatyczne, dane, informacje i wiedzg
funkcjonujace w organizacji oraz jej otoczeniu w celu umozliwienia uzytkow-
nikom spersonalizowanego i wygodnego dostgpu do danych, informacji, wiedzy
i ich zrédel, stosownie do wynikajacych z ich zadan potrzeb, w dowolnym czasie
i miejscu, w bezpieczny sposob i poprzez zunifikowany (jednolity) interfejs
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WWW. Portal korporacyjny stanowi zatem punkt dostgpu do zasobow ,,migk-
kich” organizacji oraz daje mozliwo$¢ ich modyfikacji i uzupelniania nowymi
danymi, informacjami i wiedza. Jest ,,brama” do wiedzy w organizacji [Ziemba
2007a].

Z tak przyjetej interpretacji portalu korporacyjnego oraz zalozen koncepcji
zarzadzania wiedza wynikaja podstawowe funkcje portalu, a mianowicie:
informacyjna, komunikacyjna i aplikacyjna.

3.1. Funkcja informacyjna portalu

Informacja, aby stata si¢ zrodlem wiedzy powinna by¢ w odpowiedni sposob
gromadzona i przechowywana z zachowaniem takich zasad, jak: standaryzacja
informacji i korelacja pomigdzy r6znymi rodzajami informacji. Informacja staje
sie wartosciowa, kiedy umozliwia podejmowanie dziatan, a wigc uzasadnia swoja
przydatnosc i znacznie. Stad tez pierwszym krokiem przy projektowaniu portalu
korporacyjnego jako infrastruktury informacyjnej organizacji powinno by¢
zrozumienie kim sa jego uzytkownicy, jaka prace wykonuja, jak rodza si¢ ich
potrzeby informacyjne, jakiej informacji potrzebuja, jak te informacje zdobywa-
ja [Nicholas, 2001]. Waznym jest jak dokonuja oceny i selekcji informacji oraz
jak z niej korzystaja w kontekscie wymagan biznesowych. Uzytkownik korzysta
z portalu w celu rozwiazania konkretnego problemu, do czego jest mu potrzebna
zazwyczaj wiedza typu:

— wiedza deklaratywna ,,co?” (poziom I),
— wiedza proceduralna ,,jak?” (poziom II),
— wiedza semantyczna ,,dlaczego?” (poziom III).

Wiedzie¢ ,,co” odnosi si¢ do wiedzy o faktach, to ta forma wiedzy, ktéra ma
znaczenie bliskoznaczne informacji. Wiedziec ,,jak™ odnosi si¢ do umiejetnosci
wykonywania konkretnych zadan (czynnosci) i zwigzana jest w szczegolnosci
z kompetencjami pracownikow, ktorzy permanentnie podczas wykonywania
zadan tworza nowa wiedz¢. Wiedza, ktora dotychczas miescila si¢ w jednej fir-
mie czy zespole badawczym dzigki réznym interakcjom, realizowaniu wspol-
nych projektow jest tatwiej udostepniana, wymieniana i tworzona. Wiedza
semantyczna odzwierciedla zwiazki zachodzace pomiedzy faktami i czgsto
dotyczy praw zachodzacych w naturze, ludzkim umysle, spoleczenstwie, gos-
podarce czy biznesie. Wykorzystanie portalu powinno w duzej mierze odciazy¢
pracownika od zdobywania wiedzy deklaratywnej. Rowniez drugi poziom moze
z powodzeniem by¢ wspomagany poprzez portal. Wszystko po to, aby zwigk-
szy¢ wydajnos¢ poszczegolnych pracownikow, a zaoszezedzony czas wykorzys-
ta¢ na odkrywanie zwiazkow przyczynowo-skutkowych [Stas 2004]. Choc i na
tym poziomie portal moglby by¢ pomocny (jezeli np. udostgpnia systemy
ekspertowe).
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3.2. Funkcja komunikacyjna portalun

Portal korporacyjny to interfejs, ktory umozliwia uzytkownikom komunika-
cje on-line, przy czym uzytkownikami moga by¢ pracownicy, klienci lub
partnerzy biznesowi. Adekwatna wydaje si¢ tu wizja portalu prezentowana przez
firme IBM: Nalezy fundamentalnie zmienié sposéb w jaki pracownicy pracujq,
komunikujq sie i wchodzq w interakcje ze sobq, z klientami, firmq i $wiatem
zewnetrznym, poprzez umozliwienie im pracy i zarzqdzanie nimi poprzez Internet,
co w efekcie ma zmieni¢ kulture pracy, zwiekszy¢ efektywnosé, przychody firmy
oraz lojalnosé klientow [Sadalski 2005].

Zroznicowanie zainteresowan oraz wielo$¢ celow realizowanych przez uzyt-
kownikow portalu, a co za tym idzie ich odmienne potrzeby w zakresie orga-
nizacji wiedzy powoduja konieczno$¢ zréznicowania portali w zaleznosci od
uzytkownikow, ktorych wspieraja. Wymienic tutaj nalezy portale B2E, B2C,
B2B.

Portale B2E (Business-to- Employee) to portale, przy wykorzystaniu ktorych
organizacje moga organizowac swoje zasoby informacyjne zgodnie z posiada-
nymi strukturami organizacyjnymi i schematami przeptywu pracy. Portal udo-
stepnia systemy zarzadzania procesami pracy i w ten sposob pomaga organiza-
cjom definiowaé procesy i ich przebiegi, przydziela¢ zadania w ramach proce-
sow i ustala¢ priorytety ich realizacji, a takze monitorowaé, koordynowaé
ioceniac procesy pracy. Dzigki temu usprawnia wykonywanie codziennych prac,
zwykle wykonywanych recznie, np. rozliczanie delegacji stuzbowych, skladanie
zamoOwien wewnetrznych, rezerwacje zasobow, skladanie wnioskow urlopo-
wych, wystawianie zaSwiadczen o zatrudnieniu, wydawanie polecen stuzbowych,
planowanie zadan, zgloszenia zwolnien chorobowych. Umozliwia wymiang
informacji w ramach grup roboczych (np. poprzez e-mail, chat room, komunika-
tory, telekonferencje, elektroniczne tablice ogloszen czy forum dyskusyjne),
organizacj¢ pracy (grupowe terminarze i listy zadan z mechanizmami powiado-
mien i monitow) oraz wspolng prace nad dokumentami (wspotdzielenie doku-
mentow). Moze takze dostarczac¢ narzedzi do budowania szkolen elektronicz-
nych, ktore wspomagaja doskonalenie kompetencji, niezbednych w realizacji
procesOw biznesowych 1 w podejmowaniu decyzji.

Portale B2B (Business-to-Business) stuza do usprawnienia relacji i procesow
zachodza cych pomiedzy partnerami biznesowymi. Sa przede wszystkim zrodlem
wiedzy o organizacji. Portal korporacyjny pozwala na zarzadzanie dokumen-
tami, np. korespondencja z klientami, zamowieniami, fakturami, umowami
(zromadzenie, indeksowanie, laczenie, wyszukiwanie, udost¢pnianie, dostar-
czanie). Zarzadzanie dokumentami jest procesem krytycznym dla organizacji
wowczas, gdy konieczne jest przetwarzanie duzych wolumenoéw dokumentow.
Najlepszym przykiadem sa tutaj portale transakcyjno-rozliczeniowe, pozwalaja-
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ce partnerom na skladanie i §ledzenie realizacji zamowien drogg elektroniczng.
Sktadajacy zamowienie uzyskuja rowniez informacj¢ o dostgpnosci poszukiwa-
nych towaréw i warunkach ich zakupu, moga potwierdzi¢ stan swoich roz-
rachunkow z organizacja. Portal moze rowniez wspomagac procesy biznesowe
partneréw poprzez udostgpnianie odpowiednich narzgdzi i szkolen elektronicz-
nych.

Zadaniem portali B2C (Business-to-Consumer) jest budowanie i utrzymanie
jak najlepszych relacji z klientami organizacji oraz pozyskiwania nowych
klientow. Dzieki takim rozwigzaniom klienci mogg by¢ uzytkownikami systemu
informatycznego dostosowanego do ich indywidualnych potrzeb (np. kontrola
stanu realizacji zamowien). Postep w zakresie wykorzystywanych technologii
(np. dostgp do grup dyskusyjnych z udzialem ekspertow) w sposob zdecydowany
wplywa na zwigkszenie lojalnosci klientow (utrwalenie wigzi migdzy firma a jej
klientami). Rozwiazania tej grupy czgsto zintegrowane sa z systemami handlu
elektronicznego (e-commerce), ale oferuja zazwyczaj dodatkowe mozliwosci
w zakresie obstugi klienta, w tym takze przedsprzedaznej i posprzedazne;.

3.3. Funkcja aplikacyjna portalu

Portal umozliwia dostgp do roznych aplikacji biznesowych (np. ERP, CRM,
aplikacji e-commerce, systemow transakcyjnych) poprzez prosty i jednolity
interfejs z wykorzystaniem mechanizmu jednokrotnego logowania si¢. Portal
korporacyjny ma dostep do danych i informacji zgromadzonych w bazach da-
nych, przetwarza je na biezaco (na zadanie uzytkownika) i udostgpnia w odpo-
wiedniej formie, np. w formie raportow, zestawien, wykresow czy rezultatow
zapytan. W ten sposob portal staje si¢ interfejsem do innych systemow i zapewnia
dostgp w jednym miejscu do danych rozproszonych w roznych systemach
i w roznych bazach danych. Portal korporacyjny moze udostepnic systemy klasy
BI z hurtowniami danych i narzgdziami do wiclowymiarowej analizy danych
(OLAP) oraz eksploracji danych (data mining). Kadra zarzadzajaca dysponuje
wieloprzekrojowa i pochodzaca z roznych zrodet informacja, co ulatwia podej-
mowanie decyzji 1 zarzadzanie organizacja.

Wymienione funkcje wspomagaja organizacje, ich pracownikow, klientow
i partnerow w wykonywaniu codziennych zadan, realizacji procesow bizne-
sowych, podejmowaniu decyzji. Aby wspomaganie to bylo skuteczne i efektywn-
e nalezy zadbac o tzw. user friendly portalu, wykorzystujac techniki persona-
lizacji tre$ci i formy portalu [Goluchowski 2005] oraz personalizacji wy-
szukiwania wiedzy [Ziemba 2007b]. Aby bezpiecznie i sprawnie korzystaé
z mozliwosci oferowanych przez portal, jego funkcjonalnos¢ musi by¢ roz-
szerzona o funkcje administracyjne, takie jak: zarzadzanie uzytkownikami i ich
uprawnieniami, zarzadzanie bezpieczenstwem oraz kategoryzacja i wyszukiwa-
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nie. Niezmiernie wazne sa rowniez rozwiazania umozliwiajace oceng funkcjo-
nowania portalu czy ocen¢ zachowan uzytkownikow [Ziemba 2005]. Ocena taka
stanowi inspiracj¢ do permanentnego rozwoju portalu.

4. Funkcjonalnos¢ portalu korporacyjnego
w Kompanii Weglowej S.A

Prace nad portalem korporacyjnym w Kompanii Weglowej S.A. (KW S.A.)
przebiegaly i sa kontynuowane w trzech kierunkach:

— informacyjnym, czyli udostgpniania informacji pracownikom wszystkich
szczebli,

— platformy B2B, czyli miejsca wymiany informacji oraz handlu elektronicz-
nego migdzy firmami korporacji oraz partnerami,

— integracyjnym, czyli integracja z systemami ERP.

Postawione cele przedsigwzigcia informatycznego oraz wytyczone Kierunki
prac zadecydowaly o wyodrgbnieniu w portalu korporacyjnym nastgpujacych
modutéw funkcjonalnych [Relich-Majnusz 2006]:

— Portal wewnetrzny,

— Portal centralizujacy zasoby Kompanii,

— Portal w ekstranecie,

— Business Intelligence,

— Sprawozdawczos¢ w portalu.

Ponizej przedstawiono podstawowa funkcjonalnos¢ poszezegdlnych modu-
tow.

4.1. Portal wewnetrzny

Celem portalu wewngtrznego jest ulatwienie komunikacji i zapewnienie
pracownikom latwego dostgpu do szerokich zasobéw informacji, potrzebnych
do sprawnego wykonania powierzonych zadan oraz ciagle aktualizowanie tych
zasobow.

4.1.1. Obshuga spraw i dokumentow

Modut Obstugi spraw i dokumentow jest uniwersalng platforma komunika-
cyjna pomigdzy wszystkimi pracownikami na wszystkich poziomach organiza-
cyjnych firmy, pracujaca w srodowisku sieciowym. Laczy on w jedna integralna
calo§C przebieg spraw i obieg dokumentow zardowno w procesach powtarzal-
nych, jak i planowanych indywidualnie. Stuzy do obstugi obiegu korespondencji
oraz do obshugi plikow dokumentow i spraw. Ulatwia takze wymiane informacji
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pomigdzy uzytkownikami, udostgpniajac narzedzia umozliwiajace obsluge
wiadomosci, publikowanie ogloszen, wymiang wiadomosci e-mail z dowolny-
mi uzytkownikami, pobieranie wnioskéw z Internetu, a takze zarzadzanie
terminarzem i czasem pracy.

4.1.2. Portal wiedzy o pracowniku

Portal wiedzy o pracowniku udostgpnia dane osobowe wszystkich pracow-
nikow oraz strukture organizacyjna Kompanii. Dane o pracowniku maja
charakter ogolny, dotycza wyksztalcenia, znajomosci jgzykow obcych, ewentual-
nie obowigzkowych szkolen. Prowadzone sa prace nad rozszerzeniem tych
danych o np. specjalistyczna wiedzg posiadana przez pracownikow, odbyte
specjalistyczne szkolenia, realizowane projekty czy karier¢ zawodowa. Obecnie
w firmie przeprowadzany jest audyt wiedzy, umiejetnosci i doSwiadczen po-
szczegolnych pracownikow. Jego wyniki pomoga w zbudowaniu topografii
wiedzy pracowniczej i wykorzystaniu tej wiedzy do celéw zarzadczych.

4.2. Portale centralizujace zasoby Kompanii

4.2.1. Portal finansowy

W momencie powstania koncernu priorytetowa sprawa stalo si¢ zarzadzanie
finansami firmy. W tym celu powstat portal finansowy stanowiacy uzupetnienie,
a takze rozwinigecie pewnych sfer zarzadzania, wynikajacych z nowych potrzeb
Kompanii. Portal dziala gléwnie w sferze rozrachunkow, pozwalajac na analize
stanu rozrachunkow oraz obstuge operacji rozrachunkowych w skali calej firmy.
Jezeli chodzi o analize, to jest to wszechstronna analiza kontrahenta w zakresie
platnosci w skali calej Kompanii lub dla wskazanego zakladu. Jezeli chodzi
o obshuge operacji rozrachunkowych, to istotnym elementem jest analiza doku-
mentéw na poziomie poszczegélnych zakladow, a nastgpnie przekazywanie
ich do rozliczenia na poziom centrali. Dopiero centrala decyduje o wzajemnych
potraceniach, kompensacie, zaplacie badZ innych formach platnosci w skali
calego przedsigbiorstwa. Pozwala to na realizacj¢ wspolnej polityki finansowej
we wszystkich zakltadach Kompanii.

4.2.2. Centralna Kartotek Kontrahentow

W momencie powstania KW S.A. pojawit si¢ problem identyfikacji i integ-
racji klientéw, poniewaz kopalnie wchodzace w sktad roznych spotek prowadzity
wobec nich niezalezna polityke. Wymusito to na firmie skonsolidowanie za-
ktadowych kartotek kontrahentow i w tym celu powstat portal CKK (Centralna
Kartoteka Kontrahentow) majacy za zadanie centralna ewidencj¢ podmiotow
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gospodarczych oraz osob fizycznych. Kartoteka zawiera pelny zakres danych
o kontrahencie, historie i czestotliwos¢ transakcji, informacje o nierzetelnosci
(spdinione platnosci) kontrahenta, daje rowniez mozliwos¢ blokady z pozycji
centrali i tym samym nie dopuszcza do zawarcia transakcji. Iteracja danych
o kontrahentach ulatwia zarzadzanie rozrachunkami, sprzedaza oraz wspo-
maga dzialania marketingowe.

4.3. Portale w ekstranecie

4.3.1. Aukcje internetowe

Elementem portalu korporacyjnego KW S.A. jest elektroniczna platforma
przetargowa, gdzie przeprowadzane sa aukcje internetowe. Platforma przetar-
gowa, z ktorej korzysta Kompania to Gornoslaska Platforma Przetargowa
(GPP), szeroko rozumiane narz¢dzie programowe i sprz¢towe wraz z zestawem
postgpowan, pelnigce rolg jednego z najnowoczesniejszych narzedzi do prze-
prowadzania aukcji elektronicznej. Aktualnie aukcje przeprowadzane w GPP sa
aukcjami zamknigtymi, typowo biznesowymi dla okreslonych wstgpnie wyselek-
cjonowanych wykonawcow (oferentow), spetniajacych okre§lone wymogi for-
malne, przy zachowaniu najwyzszych standardow bezpieczenstwa. Zasady
bezpieczenstwa stosowane w platformie GPP to kodowanie transmisji danych,
bezpieczny podpis elektroniczny, bezpieczenstwo logowania poprzez unikalny
login, hasto do logowania oraz hasto do licytacji.

4.3.2. Portal Autoryzowanego Sprzedawcy i Portal Klienta

W celu uporzadkowania rynku sprzedazy posredniej oraz zabezpieczenia
interesow KW S.A. powolano sie¢ Autoryzowanych Sprzedawcow grupujaca
wyselekcjonowane firmy prowadzace sklady opatowe. W zwiazku z tym podje-
to pracg nad internetowym polaczeniem z indywidualnymi odbiorcami i w wy-
niku tych prac powstal kolejny modul portalu korporacyjnego tzw. Portal
Autoryzowanego Sprzedawcy (AS). W chwili obecnej rozwiazanie to pozwala
Autoryzowanym Sprzedawcom na biezaco:

— otrzymywac¢ informacje o ilosci, asortymentach, jakosci wegla wystanego
lub wydanego na ich zamowienia,

— otrzymywa¢ informacje o wystawionych przez kopalni¢ fakturach za
wegiel,

— zawiadamia¢ kopalnig o zamiarze wykupu wegla otrzymanego w ramach
umow przechowywania,

— informowaé Kompani¢ o wystanych samochodach i wystawionych upo-
waznieniach na odbior wegla, co gwarantuje wzrost bezpieczenstwa i uniknig-
cie falszerstw,
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— otrzymywac informacje osaldzie rozliczen z Kompania i aktualnym stanie
zadluzZenia.

Z kolei Portal Klienta to rozwiazanie bazujace na czg$ci raportowej AS
obstugujace wszystkich klientow KW S.A., a nie tylko wybrana grupe. Uzytkow-
nikami systemu sa: zarzad KW S.A., zaklady KW S.A. oraz 500 firm, ktorym
przydzielono dostgp do portalu. Zakres funkcjonalny tych trzech rodzajow
uzytkownikow jest podobny, rézni si¢ natomiast zakresem udost¢pnianych
danych.

Zupelna nowoscia w branzy gorniczej jest internetowy sklep weglowy. Na
obecnym etapie ze sklepu moga korzysta¢ dowolne firmy, ktére odbieraja wegiel
transportem kolejowym. Sklep weglowy stanie si¢ w najblizszym czasie naj-
powazniejszym przedsigwzigciem realizowanym w ramach portali obstugujacych
sprzedaz wegla.

4.4. Business Intelligence

Najbardziej rozwinigtym obszarem, w ktorym zastosowano Business Intel-
ligence (BI) w Kompanii Weglowej jest sprzedaz wegla. BI stuzy efektywnemu
udostepnianiu, raportowaniu, przetwarzaniu i analizowaniu posiadanych da-
nych i informacji oraz pozwala na wykrywanie ukrytych zwiazkow i zadawanie
skomplikowanych zapytan, czyli spelnia wymagania stawiane nowoczesnym
systemom wspomagajacym podejmowanie decyzji i wspomagajacym zarzadza-
nie wiedza. Nastgpnym obszarem zastosowania BI w Kompanii sa zasoby
finansowe w zakresie planowania wplywow i wydatkow, polityki rozliczen, poli-
tyki pozyskiwania zewngtrznych zrodet finansowania, monitorowania sytuacji
platniczej przedsigbiorstwa. Trwaja rowniez prace nad budowa hurtowni tema-
tycznych w takich dziedzinach, jak: gospodarka materialowa, logistyka, pro-
dukcja, maszyny, koszty. Pozwoli to na dowolne przeszukiwanie danych,
tworzenie raportow, zestawien, wykresow z funkcjami drazenia danych od ogotu
do szczegotu, wzdhuz wszystkich dostgpnych wymiaréw analitycznych az do
dokumentow zrodlowych znajdujacych si¢ na samym dole hierarchii danych.

4.5. Sprawozdawczos¢ w portalu

Portal sprawozdawczy (e-SP) jest systemem internetowym, ktory gromadzi
i udostgpnia dane ze wszystkich systemow sprawozdawczych dzialajacych
w obrebie branzy wegla kamiennego. Zawiera w sobie algorytmy obliczeniowe
tworzace ze sprawozdan miesigcznych sprawozdania narastajace i agreguje dane
pojedynczych zaktadow na poziom Kompanii. Zgromadzone dane udostgpnia
w postaci zgodnej ze wzorami sprawozdan oraz pozwala na budowanie wilas-
nych zestawien laczacych w sobie dane z dowolnych sprawozdan i okresow.
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Udostepnia sprawozdania zatrudnieniowo-placowe, finansowe, kosztowe, unij-
ne i techniczne, wykorzystujac dane z eksploatowanych systemow informatycz-
nych.

4.6. Korzysci wdrozenia portalu

Kompania Weglowa S.A. uzyskata wiele korzysci z wdrozenia portalu, w tym
miejscu wymienia si¢ tylko niektére z nich. Pierwszym wymiernym efektem
wdrozenia bylo zniwelowanie problemu rozproszenia terytorialnego zakladow
Kompanii przez elektroniczny obieg dokumentoéw i spraw. Zaobserwowano
oszczednosci w obszarze materialow biurowych, skrocenie czasu realizacji zadan
przez pracownikow, nizsze koszty dystrybucji wiedzy. Jedna z wazniejszych
korzyéci, jaka udato si¢ osiagna¢ Kompanii jest zachowanie spojnosci przeka-
zywanych informacji i dobra koordynacja proceséw biznesowych.

Wdrozenie portalu zdecydowanie wplyneto na efektywna realizacje rozra-
chunkow, wlasciwe gospodarowanie Srodkami pienigznymi w skali calej organi-
zacji, bez wzgledu na jej struktury organizacyjne i topologiczne. Portal pomogh
rowniez uporzadkowac zarzadzanie finansami firmy w skali calej organizacji.

Dzigki portalowi Kompania posiada peilne rozpoznanie o stanie wegla
bedacego w dyspozycji AS w ramach umow przechowywania i zapotrzebowaniu
na wegiel przez AS oraz mozliwos¢ usprawnienia pracy punktow zaladunku
wegla na samochody w kierunku zastapienia fizycznej kolejki, kolejkg wirtualna.
Uporzadkowalo to i usprawnilo rynek sprzedazy posredniej wegla kamiennego,
a Kompania KW S.A. jest postrzegana przez klientow jako firma zwrocona ku
nowoCczesnosci.

5. Zakonczenie

Dzisiaj coraz to nowsze generacje portali korporacyjnych staja si¢ bardziej
wyrafinowane z punktu widzenia udostgpniania informacji, doskonalenia komu-
nikacji oraz integracji aplikacji i zasobow, wlaczajac systemy ERP, systemy BI,
systemy zarzadzania trescia, narzedzia kategoryzacji i1 taksonomii, wyszuki-
warki, aplikacje do wspolpracy i komunikacji itd. Dzigki temu moga mie¢ coraz
wiekszy wplyw na to jak organizacja tworzy i gromadzi wiedze, jaki ma do niej
dostep i jak ja wykorzystuje. Dokonujac wyboru technologii informatycznych
nalezy w pierwszej kolejnosci przyja¢ model zarzadzania wiedza, ktory bedzie
odpowiadal wizji funkcjonowania firmy. Nalezy takze mie¢ na uwadze, ze tyl-
ko synergia pomig¢dzy technologia informatyczng a strategia zarzadzania wie-
dza, kapitalem intelektualnym i kultura organizacji oraz procesami pozwoli na
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transformacje informacji i wiedzy juz posiadanej i zdobywanej przez organiza-
cje w nowa jakos¢ w jej funkcjonowaniu.
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Rozwigzania CRM a internetowe
serwisy spolecznosSciowe

Streszczenie. Systemy do zarzaqdzania relacjami z klientami (Customer Relationship
Management Systems — CRM) sq od pewnego czasu z powodzeniem stosowane w duzych
organizacjach, majacych licznych klientéw. Systemy te — w ogdlnosci — pozwalaja na spei-
nianie oczekiwan klientéw okreslonej kategorii, przy mozliwie najmniejszych nakiadach.
Informacje jednak, na ktdrych oparte jest cale dzialanie takich systeméw, odzwierciedlajq
jedynie dotychczasowy przebieg stosunkow z kazdym z klientow. Informacje te majq Scisle
zdefiniowanq postac i strukture, co czyni je przydatnymi do dzialan typu analitycznego,
wykonywanych przez systemy CRM.

Najnowsze wersje programéw typu CRM sq wyposazone w pewne mozliwoSci analizy
takich informacji, pod warunkiem, ze ma ona postac tekstu badz pozwala sig nan zamienic.
Umozliwia to jednak dotarcie tylko do poziomu sléw kluczy, pozostawiajac rzecz najbardziej
istotng — kontekst znaczeniowy poza zakresem analizy. Oznacza to, ze istnieje pilna potrzeba
tworzenia oprogramowania dysponujqcego szerszymi jeszeze mozliwoSciami. Wydaje sig, ze
oprogramowanie takie, mimo swej specjalizacji funkcji, powinno wchodzi¢ w skiad systemow
CRM i poszerzaé ich mozliwosci. Wzbogacone w ten sposob systemy tego rodzaju moglyby
przekroczyé granice opierania si¢ wylgeznie na formalnych informacjach z przeszlosci
i uwzgledniaé réwniez biezqce potrzeby i nastroje klientéw, wyrazane w rozmaity sposéh
w internetowych serwisach spolecznosciowych.
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1. Wprowadzenie

Dziedzina zarzadzania relacjami z klientami podlega obecnie przeksztal-
ceniom powodujacym jej odchodzenie od koncentracji na ulepszaniu procesow
zwiazanych z roznymi formami obshugi klientow i wlaczanie w jej zakres tech-
nik i metodyk, ktorych celem jest tworzenie i pielggnowanie rdéznego rodzaju
zwiazkow z klientami, partnerami biznesowymi, dostawcami i nawet konku-
rentami. Oznacza to, ze dziedzina ta zamierza nie tylko wyciaga¢ wnioski
z przesztych zaszlodci, ale rowniez zajmowac si¢ tym, co dopiero moze si¢
wydarzy¢, a co mozna prébowac na rozne sposoby wywnioskowaé z opinii
i informacji pochodzacych od klientdow, a wyrazanych przez nich z uzyciem
metod i narzedzi informatycznych zaliczanych do tzw. internetowych serwisow
spolecznosciowych. Opracowanie niniejsze podejmuje probe wskazania na
potencjalne zwigzki migdzy dotychczasowym, tradycyjnym podejsciem do
zagadnienia stosunkow z klientami a mozliwosciami dostgpnymi w zwiazku
z nowymi formami wyrazania przekonan klientow.

2. Internetowe serwisy spolecznosciowe

Zjawisko internetowych serwisow spolecznosciowych jest stosunkowo nowe,
a jego intensywny rozwoj przypada na kilka ostatnich lat. Zazwyczaj jest ono
laczone z pojeciem tzw. Web 2.0, w ktorym stowo web pochodzi z terminu
world wide web (znanego potocznie jako skrot www), uzywanego na okreslenie
podzbioru sieci Internet i dostgpnych za jego posrednictwem zasobow informa-
cyjnych. Oznaczenie 2.0 ma, w tym przypadku, wskazywaé, ze chodzi o zasoby
i ustugi sieci www, ktore sa dostepne od niedawna i rOznia si¢ istotnie
od tego, co bylo tam mozliwe wczesniej, gdy do prezentacji informacji stuzyt
tam niemal wylacznie jezyk HTML!. Sam termin Web 2.0 jest pomystem Tima
O’Reilly z firmy O’Reilly Media, ktory wystapil z nim pierwszy raz w roku
2004 podczas dorocznej konferencji tej firmy. Szczegolowe wyjasnienie i pod-
stawy teoretyczne tej koncepcji mozna znalez¢ w opracowaniu [O’Reilly 2005].

Termin Web 2.0 zostal bardzo szybko przyjety przez srodowisko infor-
matyczne i jego szerokie otoczenie, i — mimo braku definicji — jest stosowany
zarowno potocznie, jak i w powaznych opracowaniach?.

! Wedtug takiej konwencji klasyfikacyjnej rozwiazania tego rodzaju winny by¢ okreslane mia-
nem Web 1.0, w rzeczywisto$ci nigdy ono nie istniato; potraktowanie jezyka HTML jako jedynej
cechy majacej odroznia¢ koncepcie Web 1.0 i Web 2.0 byloby jednak duzym uproszczeniem — bar-
dziej istotne i uprawnione wydaje si¢ przeciwstawienie publikacja (Web 1.0) — wspoluczestnictwo
(Web 2.0) [O’Reilly_2005].

2 Mozna nawet mowic o jego pewnym naduzywaniu w innych dziedzinach, gdzie probuje sig go
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Wspomniane internetowe serwisy spolecznosciowe staly si¢ niemal synoni-
mem pojecia Web 2.0 i obejmuja wiele rozniacych si¢ istotnie form przekazu
i wyrazania opinii czy przekonan, wystgpujacych obecnie w sieci www. Naleza
do nich m.in.:

— dzienniki internetowe (tzw. blogi — od angielskiego weB-LOG),

— internetowe kompendia i encyklopedie (wikis),

— programy agregujace wiadomosci®,

— komentarze do artykulow, komunikatow i wiadomosci internetowych#,

— umieszczanie i udostgpnianie, czgsto opatrzonych komentarzami, wlasnych
kolekcji zdje¢ i nagran filmowych, fragmentow filméw i programow telewizyj-
nych, wystapien publicznych i artystycznych, scen rodzajowych, nagran dzwig-
kowych, tekstow (opisowych i o charakterze literackim),

— organizowanie list dyskusyjnych,

— wymiana informacji i opinii o produktach,

— niektore gry komputerowe,

— tzw. wirtualne $wiaty i serwisy przeznaczone dla osob o wspolnych zain-
teresowaniach,

— serwisy umozliwiajace nawigzywanie kontaktow przez osoby, ktore w prze-
szlosci co$ taczyto (np. uczeszczanie do tej samej szkoly czy klasy, wspolna stuz-
ba w wojsku, wsp6lny wyjazd wakacyjny, zamieszkiwanie w tym samym domu,
czy na tej samej ulicy badz osiedlu itd. itp.).

Wszystko to lacznie daje bardzo szeroki, trudno poddajacy si¢ klasyfikacji
zakres mozliwosci, ktory jest stale poszerzany o nowe pomysly i rozwiazania.
Jedynym lacznikiem wszystkich tych zjawisk zdaje sig byc¢ ich pelna niemal
swoboda wypowiedzi, trudno poddajaca si¢ jakimkolwiek ograniczeniom. Wy-
roznia je rowniez traktowanie jako drugorz¢dnych spraw techniki przekazu
i prezentacji tresci i koncentracja na niej same;.

Wydaje si¢ oczywiste, ze rozliczne formy ekspresji, dostgpne w serwisach
spolecznosciowych, nie moga nie obejmowac spraw z pogranicza zycia ludzi
i szeroko rozumianego biznesu. Dzielenie si¢ z otoczeniem swymi doznaniami,
szczegOlnie negatywnymi, jest forma autoterapii, zmniejszajace] powstajace
w zwiazku z tym obciazenia psychiczne, komunikowanie za$ odczu¢ pozytyw-
nych przybiera forme¢ samoutwierdzania si¢ w poprawnosci biegu zdarzen czy

stosowac w celu podkreslenia roznic migdzy stanem obecnym a przesztym; sa wigc: Bank 2.0, Firma
2.0 (Computerworld), Finanse osobiste 2.0 (Bankier.pl), Hacking 2.0 (Silicon.de), Enterprise 2.0
(Dion Hitcheliff), Education 2.0 (Washington Post), Cyber Crime 2.0 (New York Times), CRM 2.0
(CRM Today).

3 Odbywa sig to z uzyciem przeznaczonego do tego formatu RSS (od Really Simple Syndica-
tion).

4 Cecha charakterystyczng jest tu mozliwos¢ umieszczania komentarzy do komenta.rzy iod-
powiedzi na nie, co stwarza mozliwosci wymiany opinii i polemiki.
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podjetych decyzji’. Wyrazanie opinii tego rodzaju, jezeli odbywa si¢ w sieci
Internet, z oczywistych wzgledow ma miejsce poza sfera wplywu i kontroli
organizacji prowadzacych biznes i z tego powodu jest uwazane za niezalezna,
odbywajaca si¢ w ramach szeroko rozumianej spolecznosci klientow i potencjal-
nych klientow, forme wypowiedzi. Rozwigzania takie jednak zyskuja sobie
réwniez pewna popularno$¢ w wewngtrznych, zamknigtych dla uzytkownikow
z zewnatrz, informacyjnych sieciach firmowych czy organizacyjnych, zwanych
intranetami®. W ich przypadku swoboda wypowiedzi napotyka zazwyczaj pew-
ne ograniczenia i zalezy od poziomu zjawiska okreslanego mianem kultury
organizacyjnej [por. Stenmark 2004]. Przekonanie o zaufaniu do niezaleznosci
wypowiedzi zamieszczanych w sieci Internet nie jest jednak w pelni uzasadnione,
gdyz zdarzyly si¢ juz proby wykorzystania tej formy wyrazania opinii do
zakamuflowanych prob wplywania na konsumentow przez koncerny i duze
organizacje. Przykladem tego sa nieudane przypadki prowadzenia dziennikow
internetowych, kontrolowanych przez uchodzaca za najwigksza na $wiecie sie¢
supermarketow Wal-Mart, czy tez restauracji McDonalds. Osiagnigciem efek-
tow odwrotnych do zamierzonych zakonczyt si¢ podobny pomyst koncernu
Sony, ktory chcac zwigkszy¢ sprzedaz konsoli do gier elektronicznych o nazwie
Play Station Portable (PSP) w okresie przedgwiazdkowym w roku 2006, zalo-
zyt w tym celu strong internetowa o nazwie ,,All I want for Xmas is a PSP"”,
rzekomo prowadzona przez miodych ludzi marzacych o PSP jako prezencie
gwiazdkowym. Mistyfikacja ta zostala wykryta przez samych zainteresowanych
tematem uzytkownikow Internetu, gdyz styl zamieszczanych tam wypowiedzi
byl malo realny czy wrecz sztuczny, a wspomniana strona internetowa zostala
zamknieta jeszcze przed nadejsciem $wiat®. Interesujace, uogélniajace wnioski
na temat tego zdarzenia mozna znalez¢ m.in. w wypowiedzi jednej z uczestni-
czek internetowej dyskusji na ten temat®.

Przypadki tego rodzaju spowodowaly, Ze takie, spreparowane dzienniki
internetowe (blogi) zacz¢to okreslac terminem ,.flog” (od ,,False bLOG"™).

Innym przykladem proby wykorzystania Srodkow ekspresji w sieci Internet,
zaliczanych do kategorii Web 2.0, do wplywania na przekonania odbiorcow,
bylo manipulowanie trescia hasel z zakresu historii stosunkow polsko-niemiec-
kich w encyklopedii internetowej Wikipedia. W pewnym okresie 2005-2006 tres¢

5 Mechanizmy zachowan tego rodzaju nie sa przedmiotem niniejszego opracowania — wnikliwe,
a jednoczesnie przyst¢pne ich oméwienie mozna znalez¢ m.in. w pracy E. Aronson 2000.

6 Dla porzadku nalezy zauwazy¢, ze istnieja rowniez sieci informacyjne okre§lane mianem
,.ekstranet”, zazwyczaj stanowigce potaczenie wszystkich albo okreslonej czgsci zasobow dwoch lub
wigcej intranetow.

7 hitp://www.alliwantforxmasisapsp.com

8 zob. http://www.blogherald.com/2006/12/18/sony-shuts-down-fake-blog-for-good/

9 Noelle Weaver: What We Should Learn From Sony's Fake Blog Fiasco — A Debate Over False
Marketing Practices; http://adage.com/smallagency/post?article_id =113945, 18 grudnia 2006.
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niektorych hasel na ten temat ulegala tam zmianie nawet czeSciej niz raz dzien-
nie, kazdorazowo przedstawiajac subiektywny punkt widzenia jednej ze stron'°.

Mozna sadzi¢, ze wielu uzytkownikow traktuje zasoby informacyjne Inter-
netu z zaufaniem, jakie dotad poktadali w opracowaniach ksiazkowych uzna-
nych autordéw i pewnego czasu bedzie wymagalo wyrobienie sobie przez nich
odruchu pewnej nieufnosci do tego zrodla, sklaniajacej do upewniania sig
poprzez np. sprawdzenie kilku opinii na ten sam temat. Juz obecnie, zestawiajac
odpowiednio opinie internetowe i nadajac im wszystkim t¢ sama, wysoka wage,
mozna wykazac stuszno$¢ niemal kazdej tezy.

Zestawienie danych o zmianach w miesigcznej liczbie dostgpow?! do pigciu
najpopularniejszych obecnie §wiatowych internetowych serwisow spoleczno-
sciowych $wiata, jakie nastapity w ciagu roku 2007, przedstawia tabela 1. Wyni-
ka z niej, ze $redni wzrost tej liczby, rzedu 20%, jest wynikiem znacznych
wzrostow i niewielkich spadkow (jeden przypadek) i — takze — utrzymywania sie
na niezmienionym poziomie. Przeczy to obiegowej opinii, ze wszelkie zjawiska
majace zwiazek z Internetem, charakteryzuja si¢ znacznym i nieprzerwanym
wzrostem. W przypadku danych z tabeli 1 najbardziej sklania do zastanowienia
przypadek serwisu o nazwie Linkedln, o blisko trzykrotnym wzroscie zaintere-
sowania. Serwis ten ma do$¢ ograniczony zakres informacyjny, gdyz umoz-
liwia zainteresowanym umieszczanie swego zawodowego dossier i laczenie

Tabela 1. Najbardziej popularne internetowe serwisy spolecznosciowe

2 :
Nazwa serwisu ol S s sl Zmiana %
tys. dostepow
Myspace.com 55419 53 362 4
Facebook 20 043 9923 102
Classmates Online 12 955 12 815 1
Windows Live Places 7 882 9 253 -15
LinkedIn 7 392 1 990 271
Razem 103 691 87 343 19

Z 1 6d t o: Marketingcharts za Nielsen Online.

10 Podobne manipulacje trescia niektorych haset w tej encyklopedii, przypisywane firmom (np.
Diebold), agendom rzadowym (np. CIA), panstwom (np. Watykan) spowodowaty w latach
2006-2007 nawet pewien kryzys zaufania do niektorych prezentowanych przez nig tresci; zob. np.
Johnson, Bobbie, Companies and party aides cast censorious eye over Wikipedia, The Guardian,
15/8/2007.

11 Liczba dostgpow do serwisu bywa kwestionowana jako obiektywna miara zainteresowania
sama trescia takiego serwisu, podobnie jak kwestionuje si¢ czas korzystania z serwisu, czy tzw. liczbg
kliknig¢ jako miar¢ zainteresowania materiatami reklamowymi w internecie.
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swojej informacji z nazwiskami-innych 0sob, ktore wyrazity na to zgodg i ktore
rowniez umiescily tam swe informacje. Serwis ten jest do§¢ powszechnie po-
strzegany jako stuzacy przede wszystkim zwigkszeniu szansy na lepsze zatrud-
nienie, wspomaganej wzajemnymi referencjami. Nie jest przedmiotem niniej-
szego opracowania szczegOlowe analizowanie przyczyn naglego wzrostu zainte-
resowania serwisem LinkedIn.

Podobne dane dla polskich internetowych serwisow spolecznosciowych,
bedace wynikiem wspolnych badan prowadzonych przez firme¢ Polskie Bada-
nia Internetu (PBI) i firm¢ Gemius (obie specjalizuja si¢ w wieloaspektowych
badaniach ruchu internetowego), przedstawia tabela 2. Wystgpujaca w tej ta-
beli kategoria ,,Zasieg” oznacza procentowy udzial liczby uzytkownikow da-
nego serwisu w ogolnej liczbie uzytkownikow Internetu w Polsce w danym
miesiacu.

Tabela 2. Internetowe serwisy spolecznosciowe w Polsce
(dane za listopad 2007)

Liha Liczba odston
Lp. Nazwa serwisu uzytkownik 6w Zasieg %
(tys) (tys.)
1 | Onet.pl — spolecznosci 3463 130 250 24 8
2 | Nasza-klasa.pl 3253 1613 227 23.3
3 | Fotka.pl 2969 2 248 787 213
4 | Gazeta.pl — spolecznoéci 2823 70 221 20,2
5 | Moja generacja 2690 125 567 19,3
6 | Interia.pl — spolecznoéci 1726 57 016 12,4
7 | Google-blogger.com 1679 12 104 12,0
8 | Wirtualna Polska — spolecznosci 1507 30 353 10,8
9 | Peb.pl 1408 46 516 10,1
10 | Grono.net 1018 587 300 9.3

Zr 6 d to: opracowanie whasne na podstawie Internet-Standard| PBI Gemius, styczen 2008.

Jedna z gléwnych cech zjawiska okreslanego terminem Web 2.0 jest prze-
chodzenie od centralnej kontroli nad informacja do jej rozproszenia i uzalez-
nienia od autentycznych doznan i do$wiadczen uzytkownikow i klientow.
Oznacza to, ze zagadnienie zwiazku migdzy internetowymi serwisami spolecz-
no$ciowymi a zarzadzaniem relacjami z klientami, najlepiej mozna zilustrowac
na przykladzie dziennikow internetowych, stanowiacych istotna czes¢ tych
serwisow. Jest to w pelni uprawnione, gdyz dzienniki te wiasnie sa podstawo-
wym $rodkiem wyrazania opinii przez tych, ktérzy juz zostali klientami
i korzystania z tych opinii przez klientow in spe [por. Wright 2007]. Dzienniki
internetowe postuguja si¢ glownie tekstem, ale sa takze i ich odpowiedniki
siggajace po przekaz filmowy.
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Dzienniki internetowe (blagi) sa obecnie prowadzone, z mniejsza czy wigksza
regularnoscia, przez znane osobistosci Swiata kultury, polityki i sportu, oraz
przez rzesze amatorow. Dzienniki te stanowia czesto uzupetnienie stron inter-
netowych periodykow, stacji telewizyjnych i radiowych oraz portali inter-
netowych. Sa réwniez liczne serwisy internetowe, ktore specjalizuja si¢ w zapew-
nianiu miejsca dla piszacych takie dzienniki, jak i w ich udostgpnianiu. To
ostatnie bywa czesto laczone z przekazem reklamowym, ktory zdarza sig, ze
pozostaje w jakim$ zwiazku z trescig tego przekazu. Dane o zmianach w liczbie
dostgpoéw do pigciu najpopularniejszych serwisow internetowych tego rodzaju
przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Najbardziej popularne serwisy dziennikow internetowych

Luty 2008 | Luty 2007 :
Nazwa serwisu Zmiana %
tys. dostepow

Blogger 37 241 23 572 58
WordPress.com 16 510 5 340 209
Six Apart TypePad 9 603 9.122 5
tmz.com 8102 7932 2
TheHuffingtonPost 3 749 1 098 241
Razem 75 205 47 064 60

Zr 6d t o: Marketingcharts za Nielsen Online.

Wykorzystaniem blogéw w celach biznesowych zajmuja si¢ szczegolowo
opracowania [Wright 2007] i [Mazurek 2007]. Oba z nich stanowia polaczenie
poradnika z omoéwieniem konkretnych przyktadow praktycznych. Pierwsze
z nich przestrzega przed najwigkszym bledem popelnianym przez firmy, jakim
jest powielanie tradycyjnych form przekazu marketingowego w blogach. Drugie
z tych opracowan omawia przyklady z rynku polskiego (a wigc jest blizej jego
specyfiki) i zajmuje si¢ takze sprawa — jak to si¢ tam okresla — ,,wirtualnych
spolecznosci konsumenckich”, postrzeganych z biznesowego punktu widzenia.

Przekaz filmowy przedstawiany w sieci Internet z istoty swej czgsciej operuje
skrotem myS§lowym, przez co jego odbior nie jest tak jednoznaczny, jak w przy-
padku operujacych tekstem blogow. Latwiej tu tez o subtelna aluzyjnoS¢, spe-
cyficzne poczucie humoru czy ironig, co nie zawsze zostaje zauwazone, a przez
to odebrane zgodnie z intencjami tego, kto dany przekaz przedstawil. Wedtug
danych internetowego serwisu statystycznego Hitwise'?, blisko polowg udziatu
w rynku serwisow zapewniajacych przekaz filmowy ma portal YouTube,

12 www. hitwise.com
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nalezacy do koncernu Google'3. Co jednak charakterystyczne i wazne z mar-
ketingowego punktu widzenia — portal ten miat drugie miejsce, gdy uwzglednic
przecigtny czas spedzany w nim przez uzytkownikow (nieco ponad 13 minut).
Zaskakujace w tej kategorii jest trzecie miejsce serwisu Dailymotion (11,5
minuty), ktérego sam udzial w rynku jest oceniany na tylko 0,22% (YouTube
43%).

Dobrym przyktadem przemyslanego (mimo ze posredniego) siegniecia po
oba te internetowe srodki przekazu (blogi i filmy) byla kampania marketingowa
samochodu Chevrolet Aveo, kierowana do studentow. Jej zalozeniem bylo to,
ze do studentow trudno dotrze¢ ignorowanym przez nich tradycyjnym przeka-
zem reklamowym. Postanowiono wigc ustawic na wigkszych kampusach uniwer-
syteckich w USA egzemplarze wspomnianego samochodu i znalezé posrod
tamtejszych studentow ochotnikow, ktorzy zgodza sig mieszka¢ w nich przez
tydzien (dozwolonym wyjatkiem mialy by¢ potrzeby higieniczne i udzial w za-
jeciach). Efektem bylo ponad dwa i pol miliona zapisow w blogach i przekazow
filmowych oraz komentarzy do nich, co —zgodnie z zaloZzeniami calej akcji —zao-
wocowalo znaczacym wzrostem sprzedazy samochodu, o ktorym mowa.

Przykladem wykorzystania internetowego przekazu filmowego i wywola-
nych przezen komentarzy przez konsumentow jest przypadek firmy ComCast,
zajmujacej si¢, migdzy innymi, udostgpnianiem Internetu poprzez lacza o wyso-
kiej szybkosci. W poczatkach roku 2007 u klientow tej firmy zaczely wystepo-
wac liczne problemy z internetowymi modemami DSL. Wadliwe modemy
zaczgto wymieniac, co wymagalo wizyty technika u uzytkownika. Jeden z takich
uzytkownikéw nagral i umiescit w portalu YouTube obraz technika firmy
ComCast, ktory potrzebowat porady technicznej z wlasnej firmy i po godzinie
oczekiwania na polaczenie z ciagle zajetym jej centrum telefonicznym, zasnat,
siedzac na kanapie, w domu, u uzytkownika'#, Prosty ten, zdawaloby sie,
przekaz niost jednoczesnie kilka przestan:

— firma ComCast daje uzytkownikom modemy, ktérych skala wadliwosci
jest tak duza, Ze jej technicy nie nadazaja z wymiana i — z przemeczenia tym
zajeciem — zasypiaja nawet w trakcie wizyty u klienta,

— problem z modemami wydaje si¢ wykracza¢ poza konieczno$¢ prostej
wymiany, bo technicy, aby to wykonad, potrzebuja jeszcze pomocy specjalistow
z centrum telefonicznego firmy,

13 Wediug danych innego internetowego serwisu statystycznego Marketingcharts, operujace
przekazem filmowym serwisy internetowe nalezace do koncernu Google w styczniu 2008 miaty blisko
40% odwiedzin uzytkownikoéw we wszystkich serwisach tego rodzaju (nastgpny po Google, Fox
Interactive Media, miat udziat ok. 25%).

14 4 Comcast Technician Sleeping on my Couch (http://www.youtube.com/watch?v =CvVp7b3
gzqU).
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— o skali problemu $wiadczy rowniez to, ze przedstawiony na filmie tech-
nik, zanim zasnal u klienta, przez godzing nie uzyskal polaczenia z ciggle zajetym
(w domysle: przez innych takich technikéw) wiasnym centrum telefonicznym.

Przekaz ten, do konca marca 2008, byt ogladany blisko 1200 tys. razy i byt
prawie 700 razy komentowany i —mimo uptywu roku od samego zdarzenia —jest
nadal komentowany niemal kazdego dnia (ponad 60 komentarzy w marcu
2008). Co wigcej — spowodowal on réwniez umieszczenie w portalu YouTube
dalszych, krytycznych a nawet zloSliwych wobec firmy ComCast, przekazow
filmowych, w jaki$ sposob nawiazujacych do tu omawianego.

3. Rozwigzania typu CRM

Rozwiazania biznesowe zaliczane do kategorii zarzadzania relacjami z kli-
entami (od angielskiej nazwy Customer Relationship Management okreslane
skrotem CRM) opieraja si¢ z jednej strony na wiedzy i intuicji biznesowej ludzi,
a z drugiej — na przeznaczonych do tego celu, specjalizowanych rozwiazaniach
informatycznych. Te ostatnie obejmuja programy komputerowe oraz zasoby
danych, na ktorych wykonuja one swe dzialania. Istotna cecha takich pro-
gramo6w jest mozliwos¢ latwego formutowania regut dla stawianych mu zadan,
co nie wymaga specjalistycznej wiedzy informatyczne;.

Pierwsze tego rodzaju rozwiazania informatyczne, o charakterze uniwersal-
nym, umozliwiajace przeszukiwanie zasobow danych wedtug kryteriow formu-
lowanych ad hoc przez uzytkownikow, pojawily si¢ na przetomie lat 60. 1 70.1%,
kiedy to, jak wigkszos¢ Owczesnych systemow informatycznych, byly one
nierozlacznie zwiazane ze sprzetem konkretnych producentow!®.

Obecnie systemy CRM o bardzo zréznicowanych mozliwosciach i spec-
jalizacji sa oferowane przez licznych dostawcow rozwiazan informatycznych.
Sama geneza koncepcji CRM oraz jej istota jest obszernie przedstawiona m.in.
w opracowaniu [Bartu$ 2007]. Istotna cecha charakterystyczna tych systemow
jest ich zdolnos§¢ do dzialania jedynie na zasobach danych o icisle okreslonej
strukturze i powiazaniach. Rozwiazania te nie radza sobie z danymi majacymi
posta¢ swobodnych tekstow, takich jak np. komunikat poczty elektronicznej,
czy notatka sporzadzona za pomoca edytora tekstu. Poza zasiggiem mozliwosci

15 Sam termin CRM powstal znacznie poniej, jednak uniwersalne systemy, o ktérych mowa,
petily wowczas m.in. niektore funkcje dzi§ zaliczane do kategorii CRM.

16 W potowie lat 70. trafit do Polski z Wielkiej Brytanii, wraz z komputerami System 4 firmy
ICL, program tego rodzaju o nazwie SPECOL - umozliwial on przeszukiwanie dowolnych
komputerowych zasobow danych i tworzenie z nich raportow, wedtug kryteriow i w ukladze
formutowanym ad hoc, bezposrednio przez uzytkownikow niemajacych wiedzy informatycznej
[zr6dlo: notatki autora].
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analitycznych tych programow sa rowniez takie zasoby informacji, jak obrazy
(stale lub ruchome) czy nagrania dzwickowe. Wiasciwo$¢ ta przesadza o tym,
ze systemy tego rodzaju nie potrafia korzysta¢ wprost z informacji gromadzo-
nych w ramach tzw. internetowych serwisow spoleczno$ciowych, ktore to
informacje wyrdzniaja si¢ wlasnie brakiem okreslonej struktury i jakiegokolwiek,
dajacego si¢ formalnie opisa¢, porzadku. Zwiazki pomigdzy uczestnikami rynku
wystepujace w dotychczasowym (tradycyjnym) modelu systemoéw CRM przed-
stawia rysunek 1.

Konkurent

 Klient | e
Klient

Rys. 1 Zwigzki w tradycyjnym modelu CRM
Zr 6d 1 o: opracowanie whasne na podstawie W. Band, The CRM 2.0 Imperative, Forrester Research, 2008.

Charakterystyczne dla tego modelu sa zwiazki laczace klientow tylko ze
swymi dostawcami (ktorzy, wobec siebie, sa konkurentami). W modelu tym nie
wystepuja zwiazki pomigdzy samymi klientami, co, w pewien sposob, stawia
dostawcow w uprzywilejowanej wobec swych klientow pozycji. Zwigzki takie
pojawiaja si¢ za to w modelu, w ktorym wystgpuja internetowe serwisy spo-
lecznosciowe, umozliwiajace klientom biezace porozumiewanie si¢, pozostajace
poza bezposrednim wplywem dostawcow. Model ten przedstawia rysunek 2.

Systemy informatyczne zaliczane do kategorii CRM sa, jak dotad, na-
stawione na dzialanie typu ex post, co sprowadza si¢ do tworzenia raportow,
czesto o ztozonych przekrojach, oraz prob przewidywania zachowan poszczegol-
nych klientow badz ich grup na podstawie dotad zgromadzonej o nich wiedzy.
Systemy te nie maja ani mechanizmow, ani struktur danych, ktore pozwalalyby,
w sposob mniej lub bardziej zautomatyzowany, pobierac dane z internetowych
serwisOw 1 portali spolecznosciowych.

Mozliwosci wykorzystania danych tego rodzaju wydaja si¢ by¢ obecnie
ograniczone do zakresu okreslanego mianem ,,bialego wywiadu”, co sprowadza
sie do zmudnej na ogét pracy analitykow, osobiscie sledzacych informacje beda-
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ce akurat przedmiotem zainteresowania i dokonujacych ich rejestracji. Poniewaz
dzialania te niemal nie poddaja si¢ automatyzacji, sa one kosztowne i uzasad-
nione ekonomicznie tylko w nielicznych przypadkach.

 Kiient  Kiient

-
; Konkurent | Klient

Rys. 2 Model CRM z udzialem serwisow spolecznosciowych
Z 1 6d 1t o: opracowanie wiasne na podstawie W. Band, The CRM 2.0 Imperative, Forrester Research, 2008.

Doéé liczne juz serwisy internetowe pozwalajace §ledzi¢ tresci omawiane
w blogach oraz powiazania tresciowe migdzy blogami, daja wyniki o duzym
poziomie ogdlnosci, ktorych interpretacja i tak wymaga udziatu czlowieka [zob.
Wright 2007]. Stad w pelni uprawnione wydaje si¢ stwierdzenie, ze biznes probu-
Je uzyé mechanizméw Web 2.0 do rozwigzania problemow, z ktérymi dotqd nie po-
radzila sobie Zadna technologia ani szkola zarzqdzania [Konowrocka 2008].

Analizujac mozliwosci rozszerzania zakresu dzialania systemow CRM nie
mozna nie uwzgledni¢ stopnia zaangazowania i uczestnictwa uzytkownikow sieci
Internet w serwisach spolecznosciowych. Klasyfikacj¢ tego rodzaju, poparta
danymi statystycznymi, przedstawia tabela 4. Klasyfikacja ta pochodzi z fir-
my badawczej Forrester Research, a poszczegOlne jej kategorie sa scharak-
teryzowane blizej w opracowaniu [Li 2007]. Z danych tabeli 4 wynika tez, Ze
ponad potowa uzytkownikow Internetu nie wykazuje zadnego zainteresowania
serwisami spoleczno§ciowymi, a jakims rodzajem aktywnosci'” w tym zakresie
wykazuje si¢ jedna trzecia z nich.

Za pewien obiecujacy wyjatek mozna uzna¢ rozwiazanie dostgpne wraz
z najnowszym oprogramowaniem CRM firmy Oracle. Jak podkresla si¢ w opra-
cowaniach na ten temat, w oprogramowaniu tym nastapito odejscie od kanonu

17 Przyjmujac za aktywno§¢ umieszczanie w internecie jakichs tresci: tekstow, filmow, obrazow
czy komentarzy i recenzji.



122 Bogdan Pilawski

dotad stosowanego w systemach tego rodzaju, a polegajacego na koncentracji
na stronie raportowej, z istoty swej prezentujacej spojrzenie ex post i pozwa-
lajacej gléwnie na oceng wynikow uzyskiwanych przez sprzedawcow, regiony
i kraje sprzedazy itp. wzgledem planoéw. Nie ograniczajac znaczenia tej funkcji
w oprogramowaniu tym — jak to si¢ podkre§la — pierwszy raz umozliwiono
obshuge wymiany nieformalnych informacji i doSwiadczen migdzy samymi
sprzedawcami oraz ich przelozonymi. Ma to przyblizac¢ i powiela¢ tzw. najlepsze
praktyki, a jednocze$nie ma pozwoli¢ na unikanie bledow i powtarzanie tych
samych, a mato skutecznych dziatan [zob. Nucleus 2007, Lai 2007 i Oracle
2008]18, Rozwiazanie to dostrzezono roOwniez w portalu internetowym CRM
Daily, specjalizujacym si¢ w sprawach CRM1*°.

Tablica 4. Rodzaje i stopien zaangazowania uzytkownikow w serwisy spolecznosciowe

Kategoria Odsetek
uzytkownikow | uczestnikow

%

Tworcy 13 Publikowanie stron internetowych
Publikowanie i aktualizacja blogow
Umieszczanie {ilmow np. w portalu YouTube

Rodzaj aktywnosci

Recenzenci 18 Komentowanie blogow

Umieszczanie ocen i recenzji
Kolekcjonerzy 15 Korzystanie z RSS

Umieszczanie znacznikow na stronach internetowych
Uczestnicy 19 Korzystanie z serwisow spolecznosSciowych
Obserwatorzy 33 Czytanie blogow

Ogladanie filmoéw umieszczonych przez innych
Stuchanie nagran programow radiowych, wystapien itp.

Obojetni 52 Zadne z wymienionych dziatan

Z r 6 d t o: opracowanie wlasne na podstawie Ch. Li, Social Technographics, Forrester Research, 2007.

Rozwiazanie proponowane przez firm¢ Oracle wnosi, bez watpienia, nowe
mozliwosci, a czas pokaze, jakie przyniesie ono efekty. Juz obecnie jednak
widoczne sa tu dwa przynajmniej ograniczenia. Pierwsze z nich wynika z tego,
ze to nowe podejscie obejmuje jedynie wngtrze firmy (organizacji) i nie znajduje

18 Rozwiazanie to bylo dyskutowane rowniez w blogach, m.in. Anshu Sharma w swym blogu
okreglil je sformutowaniem ,,Report Less, Sell More”, co jest zapewne nawigzaniem do glosnej
swego czasu, a obecnie zaliczanej do kanonu lekiur na temat zjawiska Web 2.0, ksiazki Chrisa
Andersena, The Long Tail: Why the Future of Business is Selling Less of More (2006); zob.:
www.anshublog.com

19 17 marca 2008 portal CRM Daily zamiescit komunikat zatytulowany Oracle Gets Social with
Its Latest CRM Software.
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sposobu na wyjscie poza jego granice. Drugie, powazniejsze, wiaze si¢ z sama
pozycja sprzedawcow w firmach. Sprzedawcy ci za czgs¢ swej osobistej wartosci
uwazaja wlasne doswiadczenie i kontakty, szczegolnie te mniej formalne, po-
zwalajace im nawiazywac relacje z klientami i dyskontowac je w uzyskiwanych
od nich zamowieniach. Odejscie takiej osoby z firmy wiaze si¢ czgsto nie tylko
z utrata jej wiedzy i doSwiadczenia, ale rowniez pozostajacych z nig w nieformal-
nych relacjach klientow. Stad mozna miec¢ obawy, czy sprzedawcy, nawet majac
do dyspozycji narzedzia informatyczne jak to proponowane obecnie przez firmeg
Oracle, beda sklonni w pelni i rzetelnie powierza¢ mu tg¢ czgs¢ swej wiedzy,
doswiadczenia i relacji, ktore sa ich osobista waluta przetargowa na wymagaja-
cym i trudnym rynku pracy.

4. Z.akonczenie

Termin Web 2.0 i niektore jego pochodne zostat szybko przyjety w biznesie,
informatyce i zwiazanych z nimi dziedzinach nauki. Nie oznacza to jednak, ze
podobnie sprawnie uwzglgdniono go w najnowszych wersjach systemow infor-
matycznych typu CRM. Podstawowa trudnoscia jawi si¢ tu by¢ brak sposobu na
radzenie sobie z informacjami pozbawionymi ustalonej struktury. Nawet jednak
to powazne ograniczenie zdaje si¢ nie mie¢ wplywu na dostrzeganie w inter-
netowych serwisach spolecznosciowych znacznego potencjalu biznesowego,
ktory — jak dotad — jest wykorzystywany w niewielkim stopniu.

Znaczny postgp w tym wykorzystaniu wnosi przedstawione tu wczeSniej
oprogramowanie firmy Oracle, ale i ono ogranicza si¢ do zakresu wnetrza
informacyjnego obstugiwanej organizacji. Mozna oczekiwac, ze kolejne wersje
tego i innych systemow informatycznych obejma stopniowo réwniez otoczenie
informacyjne, co nie znaczy, ze stanie si¢ to skokowo i nagle pojawi sig
rozwiazanie w pelni radzace sobie z przedstawionymi problemami. Bedzie tak
chociazby dlatego, ze rowniez same $rodki ekspresji w internetowych serwisach
spolecznosciowych tez stale podlegaja ewolucji.

Liczne opinie na ten temat, jak na internetowe serwisy spolecznosciowe
przystalo — sa publikowane w blogach. Sa posrdd nich glosy wskazujace na
mozliwosci biznesowego spozytkowania tego zjawiska, jak np. blogi, ktorych
autorem jest Dion Hinchcliffe??, gdzie jego wypowiedzi wskazuja na nowe
mozliwosci, jak np. ,,Przedsiebiorstwo 2.0 jako katalizator kultury korporacyj-
nej’’?!, czy nawoluja do zmian w postrzeganiu 1 wykorzystywaniu sieci typu in-
tranet: ,,Umozliwcie lepsze wyniki: uwolnijcie wasz intranet stosujac Web2.0"22,

20 Zob. hitp://blogs.zdnet.com/Hinchcliffe

21 Tytutl oryginatu: Enterprise 2.0 as a corporate culture catalyst.

22 Tytul oryginatu: Enable richer business outcomes: Free your intranet with Web 2.0.
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Potencjalne korzysci dostrzegaja rowniez organizacje badawcze, takie jak
Forrester Research i Gartner [zob. Li 2008 oraz Abrams 2006]. Nie brak tez glo-
sow sceptycznych, jak opinia Toma Davenporta, zamieszczona w marcu 2007
w serwisie Harvard Business Online, zatytulowana ,,.Dlaczego przedsigbiorstwo
2.0 nie przeksztalci organizacji’?3.

Pokonanie barier migdzy tradycyjnymi systemami CRM a internetowymi
serwisami spoleczno$ciowymi, ktorych probg wskazania podjeto w niniejszym
opracowaniu, wymaga dalszych badan i prob — zarobwno w zakresie narzedzi
informatycznych, jak i na poziomie koncepcji biznesowych. W tym pierwszym
przypadku przydatne moga by¢ tzw. agenty programowe do zautomatyzowane-
go przeszukiwania zasobow sieci Internet.

Dowodem zainteresowania ta dziedzina i jej obecnego znaczenia jest rowniez
to, ze na kilkadziesiat pozycji ksiazkowych, traktujacych glownie o sprawach
Web 2.0, a oferowanych pod koniec marca 2008 przez najwigkszg irlandzka sie¢
ksiegarn — Eason’s, blisko jedna piata to pozycje majace si¢ ukazac w ciagu kil-
ku tygodni.
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Modul zrownowazonej karty wynikow
w systemie Microsoft Dynamics AX 4

Streszczenie. Zréwnowazona Karta Wynikéw (Balanced Scorecard) jest metodg
zarzqdzania wyplywajaca ze zrozumienia, ze mierniki finansowe nie sq wystarczajqce
i konieczna jest wiedza o takich trudno mierzalnych aktywach firmy, jak np. umiejetnosci
pracownikéw, wydajnos¢ wewngtrznych proceséw czy lojalno$é klientéw. Aspekty te
w metodzie ZKW sq tradycyjnie pogrupowane w cztery perspektywy: finansowa, wewnetrz-
nych procesow biznesowych, klienta oraz wzrostu. W kazdej z nich definiuje si¢ mierniki,
ktére umozliwiaja oceng stopnia realizacji zalozonych celéw. W ten sposob mozna przelozyc
plany strategiczne na cele o mierzalnym poziomie wykonania i z kolei na biezqco uzyskiwaé
zwrotnie wiedze o Stanie organizacji.

W artykule opisana zostala funkcjonalno$é modulu umozliwiajqcego realizacje koncep-
¢ji zarzqdzania za pomocqa ZKW w systemie Microsoft Dynamics AX. System ten jest
zintegrowanym systemem zarzqdzania przedsigbiorstwem klasy ERP powstalym pod ko-
niec lat 90. ubieglego stulecia. Jest on przeznaczony dla przedsigbiorstw Sredniej wielkoSci
i jako jeden z nielicznych w tej klasie posiada poza tradycyjng funkcjonalnoscia obslugi
finanséw, handlu, logistyki czy produkcji, takze dodatkowe rozszerzajace moduly, jak
zarzqdzanie relacjami z klientami, zarzadzanie projektami, konfigurator produktéw, portal
korporacyjny czy wlasnie wsparcie zarzqdzania za pomocg metody ZKW. System umozliwia
definiowanie strategii, dowoinych perspektyw karty wynikow, struktury organizacyjnej,
a takze miernikow.
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1. Wprowadzenie

Zrownowazona Karta Wynikow (Strategiczna Karta Wynikow, ang. Balan-
ced Scorecard) jest metoda zarzadzania wyplywajaca ze zrozumienia, ze mier-
niki finansowe nie sa wystarczajace i konieczna jest wiedza o takich trudno
mierzalnych aktywach firmy, jak np. umiejetnosci pracownikoéw, wydajnosé
wewngtrznych procesow czy lojalnos$¢ klientow. Aspekty te w metodzie ZKW
sa tradycyjnie pogrupowane w cztery perspektywy: finansowa, wewnetrznych
procesow biznesowych, klienta oraz wzrostu. W kazdej z tych perspektyw de-
finiuje si¢ cele strategiczne oraz mierniki, ktore umozliwiaja oceng stopnia ich
realizacji. W ten sposob mozna przetozy¢ plany strategiczne na cele o mierzal-
nym poziomie wykonania i z kolei na biezaco uzyskiwaé zwrotnie wiedze o sta-
nie organizacji. ZKW umozliwia komunikacj¢ wewnatrz firmy — przekazanie
w zrozumialy sposob strategii firmy poprzez dekompozycie celéw. Artykut
niniejszy opisuje funkcjonalno$¢ modutu Zrownowazonej Karty Wynikow
systemu klasy ERP Microsoft Dynamics AX.

2. Zrownowazona Karta Wynikow

2.1. Koncepcja Zrownowazonej Karty Wynikow

Koncepcja Zrownowazonej Karty Wynikow zaproponowana przez R. Kap-
lana i D. Nortona [Strategiczna Karta Wynikow, 2001] wyrasta z potrzeby
uwzglednienia w zarzadzaniu firma oprocz aspektow finansowych takze mniej
wymiernych aspektow wiedzy o stanie przedsigbiorstwa. Powszechnie uzywane
mierniki finansowe koncentruja si¢ na koncowym efekcie, nie biorac pod uwage
czynnikow, ktore ten efekt spowodowaly. Te mniej uchwytne zasoby firmy to
migdzy innymi umiej¢tnosci i zaangazowanie pracownikow, organizacja we-
wnetrznych procesow czy lojalnosé klientow.

Karta wynikow uzupelnia model raportowania finansowego poprzez utwo-
rzenie zbioru celow strategicznych i skojarzonych z nimi miernikow, ktore
pozwalaja odkry¢ wiedzg¢ o umiejetnosciach i procesach zasadniczych dla sukce-
su firmy. Zréwnowazona Karta Wynikoéw mierzy sprawno$¢ dziatania firmy
z jednej lub wielu perspektyw. Cztery tradycyjne perspektywy to:

— Finansowa: z perspektywy finansow firmy wazne sa strategie, ktore
doprowadza do wzrostu przychodow, zyskow czy udziatu w rynku;

— Klientow: sukces finansowy jest scisle powiazany z satysfakcja klientow;
zadowolony klient wréci do firmy, kupujac ponownie jej produkty; moze
przyczyni¢ si¢ takze do wzrostu przychodow firmy, polecajac jej produkty in-
nym klientom,
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— Wewnetrznych Procesow- Biznesowych: satysfakcja klientow jest uzalez-
niona od sprawnosci dziatania firmy; cele w tej perspektywie skupione sa na
procesach zwiazanych z obstuga klienta.

— Wazrostu: ta perspektywa skupia sie na umiejetnosciach, elastycznoscei
imotywacji pracownikow, ktora przeklada si¢ na rezultat finansowy, satysfakcije
klientéw i sprawnos¢ procesow biznesowych.

Jak realizowane Jak spetniamy

i s3 oczekiwania i oczekiwania

i whacicieli? 3 i Klientow?

: Pomiary wartosci Perspektywa i Nasza firma —

! i rentownoéci firmy. Finansowa Perspektywa i oczami Klientéw
i (Akcjonariuszy) Klientéw :

s R e e I Perspektywa Perspektywa : T v
i Czy firma jest i Czy rozwijamy si
cfzit;wna'g Wewngtrznych :Ilfz.r;sm 3 wzt)':mﬁe?J s
i Pomiar Procesow Psts { Rosmse) i Pomiar zdolnosci
i efektywnosci i uczenia sig,

: krytycznych procesow i elastycznodci itp.

Rys. 1. Perspektywy przedsigbiorstwa
Zr 6 d t o: Wdrozenia Balanced Scorecard. Materialy z konferecji, 2001,

Istotny staje si¢ tez system motywujacy, oparty na pomiarach ZKW. Zgodnie
ze sloganem,,zarzadzasz jedynie tym co mozesz zmierzy¢” — do kazdego celu
strategicznego MUSI zostac przypisany miernik (lub zestaw miernikow) adek-
watny do jego istoty. Dla kazdego z miernikow okresla si¢ warto$¢ docelowa,
ktéra zamierzamy osiagnaé. Wowczas mozemy przetozycC nasze plany strategicz-
ne na cele o mierzalnym poziomie wykonania i przystapi¢ do rzetelnej oceny ich
realizacji.

Strategia biznesowa firmy stanowi bazg do przygotowania ZKW. Musi by¢
ona jasna i mozliwa do dalszej dekompozycji. Po okresleniu przez zarzad stra-
tegii firmy przekazuje si¢ ja calej organizacji, identyfikuje si¢ cele strategiczne,
czyli na czym firma powinna si¢ skupic, aby zrealizowac zalozona strategi¢. Cele
wraz ze zwiazkami przyczynowo-skutkowymi tworza Mapg Strategii przedsig-
biorstwa. Jest ona podstawa calego procesu zarzadzania — stanowi fundament
procesu uczenia si¢ przedsigbiorstwa. Niezwykle istotna w zarzadzaniu poprzez
ZKW jest komunikacja wewnatrz firmy. Opracowana strategia po procesie
dekompozycji celow musi by¢ przekazana w zrozumiaty sposéb pracownikom
wedtug zasady ze ,,dazenia do wilasciwego celu” motywuja do ,,robienia
wlasciwych rzeczy”. Po takim okresleniu ZK'W rozpoczyna sig¢ czas implemen-
tacji strategii firmy i monitorowanie jej wdrazania poprzez mierzenie zalozo-
nych parametrow.
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~ 2.2. Mierniki

Do najczgéciej spotykanych miernikow w poszczegdlnych perspektywach
naleza:

— perspektywa finansowa: miary wartosci firmy (cena akcji, ROCE, EVA
itp.), miary rentownosci i wykorzystanie aktywow (zysk netto, rentownos$c
sprzedazy itp.), miary redukcji kosztow (koszty jednostkowe; poziom kosztow
statych, itp.),

— perspektywa Klienta: udzial w rynku, satysfakcja Klientow, rentowno$¢
Klientow, zdobywanie Klientow,

— perspektywa procesoOw: miary innowacyjnosci (rentownos¢ inwestycji
— ROI; efektywno$¢ procesow rozwoju — BET), miary sprawnosci procesow
dystrybucji i obstugi posprzedaznej ($redni czas dostaw; jakos$¢ obstugi), miary
sprawnosci procesoOw operacyjnych (czas trwania procesu; mierniki kosztu
procesu, itp.),

— perspektywa wzrostu (nauki i rozwoju): miary dotyczace zasobow pra-
cowniczych (satysfakcja pracownikow; rotacja zatrudnienia), naktady na rozwdj
(w tym informatyke), miary zdolnosci adaptacyjnej i uczenia sig.

2.3. Korzysci plynace z zastosowania ZKW w przedsiebiorstwie

Wirod korzysci plynacych z zastosowania koncepcji ZKW wymieni¢ mozna
[From Balanced Scorecard to Strategic Gauges: Is Measurement Worth It? 1996,
s. 56-61]:

— zarzadzanie na wysokim szczeblu jest skoncentrowane na miernikach
istotnych dla sukcesu przedsi¢biorstwa;

— ustalenie celow i przekazanie informacji o nich daje pracownikom poczucie
stabilnosci w stale zmieniajacym si¢ otoczeniu — zwigksza ich efektywnosc;

— wzrost poziomu kooperacji i pracy zespolowej w przedsigbiorstwie;

— podwyzszenie poziomu komunikacji w przedsigbiorstwie;

— organizacja (przedsigbiorstwo) zostaje ukierunkowane na realizacje
WSPOLNYCH celow;

— stworzenie jednego, nieskomplikowanego systemu miar i raportowania dla
0sOb zainteresowanych roznymi perspektywami dzialania przedsigbiorstwa,

— stworzenie systemu monitoringu dzialalnosci firmy opartego na zasadzie
sprzezenia zwrotnego.

2.4. Wdrazanie ZKW

Wdrazanie ZKW jako metody zarzadzania jest procesem skomplikowanym,
w ktorym narz¢dzie informatyczne jest tylko jednym z czynnikdw sukcesu i to nie
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najwazniejszym. Rozpoczac nalezy od okreslenia misji, wizji i podstawowych
wartosci naszego przedsigbiorstwa, a nastgpnie wspolnego opracowania przez
Zarzad jasnej strategii dziatania. Nastgpnie nalezy zidentyfikowac cele strate-
giczne, kluczowe dla realizacji wybranej strategii. Aby moc kontrolowac postep
na drodze realizacji wybranych zamierzen ustala si¢ miary realizacji wraz
z wartosciami tychze miar, jakie chcemy osiagnac. Dopiero wtedy mozemy
zaimplementowac ZKW w wybranym systemie informatycznym (np. Microsoft
Dynamics AX).

Wisrod bledow we wdrozeniach ZKW wymieni¢é mozna:

— chec uzyskania natychmiastowych efektow, skutkujaca nadmiernym skra-
caniem harmonogramu wdrozenia czy wyborem ,,gotowcow”’, nieuwzglednia-
jacych specyfiki firmy; powiazany z tym jest problem braku wiedzy na temat
metodologii prowadzenia ztozonych projektow biznesowych (w tym wdrazania
ZKW),

— brak zaangazowania Zarzadu firmy w prace wdrozeniowe,

— traktowanie wdrozenia ZK'W jako projektu informatycznego, skupianie sig
na aspektach technicznych obliczania miernik 6w, bez wystarczajaco glebokiego
namyshu nad strategia i jej dekompozycja; powiazany z tym jest problem
ograniczania wdrozenia ZKW do jej funkcji pomiarowe;j,

— brak wiedzy teoretycznej na temat koncepcji ZKW,

— dobér do zespolu wdrozeniowego niewlasciwych osob,

— brak dalszego rozwijania systemu po jego wdrozeniu,

— brak powiazania ZKW z innymi rozwiazaniami funkcjonujacymi w or-
ganizacji (brak powiazan z systemami ERP, brak systemow motywacyjnych
powiazanych z ZKW itp.).

3. Realizacja koncepcji Zrownowazonej Karty Wynikow
w systemie Microsoft Dynamics AX

3.1. Microsoft Dynamics AX — system klasy ERP

System Microsoft Dynamics AX jest zintegrowanym systemem zarzadzania
przedsigbiorstwem przeznaczonym dla przedsigbiorstw $redniej wielkosci. Prace
nad systemem rozpoczely sie w 1997 r., a juz w roku nastgpnym wprowadzono
na rynek jego pierwsza wersje. Obecnie oferowana wersja 4 pochodzi z roku
2007. System jest napisany w nowoczesnej technologii obiektowej, a przy jego
tworzeniu i rozwoju wykorzystuje si¢ technologi¢ koncernu Microsoft — Micro-
soft Solutions Framework. Juz w roku 1998 prestizowe czasopismo ,,Accounting
Today” wymienito system jako jedna z dziesigciu aplikacji, ktore beda wy-
znaczaly trendy $wiatowe. Microsoft Dynamics AX zawiera moduly do obstugi
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wielu obszarow dzialalnosci przedsiebiorstwa, takich jak m.in. finanse, handel
i logistyka, produkcja, prowadzenie projektow, zarzadzania relacjami z klien-
tami (ang. Customer Relationship Management), zarzadzanie zasobami ludzki-
mi. Wbudowane w system narzedzia umozliwiaja dostgp poprzez przegladar-
ke internetowa do tych samych funkcji i danych, ktore sa wykorzystywane za
pomoca standardowego interfejsu Windows. Jednym z moduléw systemu jest
modul umozliwiajacy wsparcie zarzadzania za pomoca koncepcji Zrownowa-
zonej Karty Wynikow. Modutl ten wystgpowal juz w poprzednich wersjach
systemu [4], podlegajac ciaglemu ulepszaniu i ewolucji.

3.2. Modul Zrownowazonej Karty Wynikow

W Microsoft Dynamics AX mozemy zdefiniowaé¢ wiele kart wynikow
zarOwno korporacyjnych, jak i wspomagajacych zarzadzanie w poszczegdlnych
jednostkach organizacyjnych firmy (patrz rys. 2).

300 |Karta wymlww sptzedu Europa ‘Sprzeda;‘.f_u \

Rys. 2. Przyktadowe karty wynikow

Kazda karta wynikow jest kojarzona z wybranym elementem organizacji,
ktorego efektywnos¢ obrazuje, a takze moze zawiera¢ odniesienie do osoby
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Rys. 3. Definiowanie schematu organizacyjnego przedsighiorstwa



Modul zréwnowazonej karty wynikow w systemie Microsoft Dynamics AX 4 131

odpowiedzialnej za wdrozenie strategii w danym fragmencie organizacji. Struk-
tura organizacji jest definiowana dowolnie, moze wigc przyktadowo zawierac
rownoczes$nie podzial na oddzialy regionalne i dzialy funkcjonalne, co zostalo
zilustrowane na rysunku 3.

Jak wspomniano wczesniej wdrozenie metody ZKW wymaga przede wszyst-
kim zdefiniowania jasnej strategii dzialania — w systemie strategia taka moze
by¢ rozbita na elementy sktadowe i wiaze si¢ ja z odpowiednimi elementami
organizacji (rys. 4).
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Rys. 4. Definiowanie strategii

Centralnym punktem w koncepcji ZK'W sa cele strategiczne, dekomponujace
przyjeta strategig. W systemie Microsoft Dynamics AX zostaly one zaimple-
mentowane jako tzw. zamierzenia. Uzytkownik ma mozliwos¢ definiowania
dowolnej liczby takich zamierzen, przy czym kazde musi by¢ skojarzone
z perspektywa. Istnieje mozliwos¢ definiowania dowolnych perspektyw, a wigc
klasycznych proponowanych przez Roberta Kaplana, jak tez i indywidualnie
zdefiniowanych przez uzytkownika. W ramach poszczegolnych perspektyw za-
mierzeniom przypisuje si¢ wagi, obrazujace ich istotno$¢ w stosunku do innych
zamierzen skojarzonych z dana perspektywa (rys. 5).

Aby moc zidentyfikowac czy firma prawidtowo realizuje zalozona strategie,
nalezy okre$lic dla kazdego zamierzenia miary liczbowe. Do kazdego zamie-
rzenia mozemy zdefiniowa¢ wiele miar, przy czym kazda z nich ma wage, za
pomoca ktorej sa one agregowane. Istnieje mozliwo$¢ normalizacji wartosci
miar, w przypadku gdy chcemy zagregowac roznorodne wskazniki. Rejestrujac
i analizujac warto$ci miar w poszczegélnych okresach uzyskujemy wiedze
o aktualnym stanie realizacji zalozone go celu strategicznego.



132 Arkadiusz Zimniak

B 20 i G U R O R .

wskaindi fitdnsone,

3 ,,EJ Brak okresu: [}

! Notatka: | Umacniad pazytywny obraz fmyl
|

- e B

Satystakeja kdienta, Karta wynikdw: LOf, Zamie

/ 110022 | ReMamacte kents | Reblamatje Kienta { ZB.GireHamacl |
£k _} 100-23 | Rozpomanie marki | Rozpoznanie inarki 400 | %

Rys. 6. Miary skojarzone z zamierzeniem ,,Obraz firmy”

Dla kazdej miary definiowa¢ mozemy formul¢ matematyczna (rys.7), umoz-
liwiajaca jej obliczenie. Elementami, ktore moga by¢ uzyte w formutach obli-
czeniowych sa:

— zapytania do bazy danych systemu Microsoft Dynamics AX, umozli-
wiajace pobieranie danych z pozostatych moduléw systemu,

— zapytania do zewngtrznych baz danych,

— transakcje aktualizowane rgcznie przez uzytkownikow.

Dzigki temu, iz system Microsoft Dynamics AX jest zintegrowanym sys-
temem zarzadzania, obejmujacym wigkszo$¢ dzialow przedsigbiorstwa, istnieje
mozliwosé automatycznego wyliczania wartos$ci duzej czgsci miernikow. W tym
celu uzytkownik tworzy, za pomoca specjalnego kreatora, zapytania pobierajace
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Rys. 7. Formuta obliczeniowa powiazana z miara Zwrot z aktywow (ROA)

dane z systemu. Przykladowo zapytanie takie moze, na podstawie danych z mo-
duléw sprzedazy i zarzadzania kadrami, obliczy¢ wartos¢ sprzedazy w danym
oddziale przypadajaca na jednego pracownika dzialu handlowego. Poza typo-
wymi danymi, udostgpnianymi przez system klasy ERP, Microsoft Dynamics
AX oferuje dane z dodatkowych moduléw takich, jak Zarzadzania Relacjami
z Klientami, co umozliwia automatyczne obliczanie mniej typowych mierni-
kéw, jak np. érednia liczba kontaktéw z klientem przypadajaca na jedno ziozo-
ne przez niego zamowienie. W systemie istnieje tez wsparcie tworzenia i analizy
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Rys. 8. Przykladowy kwestionariusz
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kwestionariuszy (rys. 8), za pomoca ktorych mozna zbiera¢ dodatkowe dane,
np. mierzy¢ satysfakcje pracownikow czy klientow. Kwestionariusze te moga
by¢ publikowane w witrynie WWW, korzystajac z wbudowanych w Microsoft
Dynamics AX narzedzi do tworzenia aplikacji internetowych, moga tez by¢
podstawa wywiadow przeprowadzanych przez ankieteréw, korzystajac z funk-
cjonalnosci modutu Telemarketingu.

Wartosci miernikow, ktorych automatyczne obliczenie jest niemozliwe lub
byloby zbyt kosztowne, mozna wprowadza¢ do systemu ,,r¢cznie” za pomoca
specjalnych arkuszy wiedzy. Przy tym istnieje mozliwos¢ takiej konfiguracji
procesu rejestracji, ze po wprowadzeniu wartosci przez uzytkownika jest ona
dodatkowo zatwierdzana, np. przez jego przelozonego.

Do kazdej miary przypisujemy czgstotliwosc z jaka nalezy ja aktualizowaé
(np. co tydzien, miesigcznie czy kwartalnie), przy czym system nie pozwala wy-
pelnia¢ wartosci z pominigciem jakiego$§ okresu, co wymusza ciagltos¢ danych.

W systemie istnieje cala gama narzedzi wizualizujacych wartosci poszcze-
golnych miar, jak tez ich grup. Sa to zarowno raporty, jak i wykresy, umozli-
wiajace porownanie réznych okresow, dziatow itp. Przykiadowo na rysunku 9
przedstawiono ekran ukazujacy zbiorczo wartosci miar skojarzonych z po-
szczegOlnymi zamierzeniami zgrupowanymi w perspektywy. Oprocz aktual-
nych wartosci uzytkownik widzi jaka jest tendencja danej miary, a takie czy
osiagnigto zamierzone cele.
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Rys. 9. Monitorowanie wartosci zamierzen/miar
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Interesujacym sposobem wizualizacji wartosci miar sa specjalne wskazniki
graficzne, tzw. analogometry (rys.10). Umozliwiaja one przedstawienie w sposob
obrazowy stanu danej miary — mozliwy jest podzial na rozne stany, np. alar-
mowy, minimalny, akceptowalny i bardzo dobry. Przedzialy wartosci w kazdym
z tych stanow sa definiowane dla kazdego miernika oddzielnie.
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Rys. 10. Analogometr

Analogometry mozna grupowaé dla roznych kategorii uzytkownikow,
przyktadowo udostepniajac inne miary czlonkom zarzadu niz kierownikom
nizszych szczebli. Dzigki integracji narzedzi internetowych grupy analogome-
trow, tzw. kokpity, moga byé bezposrednio z Microsoft Dynamics AX pub-
likowane na stronie WWW.

4. Podsumowanie

W referacie przedstawiono funkcjonalno$¢ zintegrowanego systemu klasy
ERP Microsoft Dynamics AX do wsparcia zarzadzania przedsigbiorstwem za
pomoca metody Zrownowazonej Karty Wynikow. Wart podkreslenia jest fakt,
ze opisywany system jest jednym z nielicznych w swojej klasie, ktory zawiera
moduly wspierajace t¢ metod¢ zarzadzania.
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Formalizacja wiedzy o procesach biznesowych

Streszczenie. Wspélczesne przedsighiorstwo coraz to czesciej postrzegane jest nie tylko
jako struktura czy tez zasoby, ale takze jako zbior proceséw. Podstawowymi rodzajami
procesow zachodzqcych w przedsigbiorstwie to procesy produkcyjne oraz procesy biznesowe.
Modelowanie proceséw biznesowych oprécz srodkéw graficznych, jak np.: diagram specy-
fikacji zadan, wymaga réwniez zaawansowanych narzedzi formalnych, jak np.: algebra
proceséw, rachunek sytuacji, logiki (modalne, temporalne, deontyczne). Modelowanie
proceséw biznesowych realizujacych konkretne sprawy w przedsigbiorstwach stanowi istotny
element wzbogacania wiedzy o rozpatrywanych organizacjach gospodarczych. Podstawo-
wym problemem podczas formalnego modelowania proceséw biznesowych zachodzacych
w przedsigbiorstwach jest wlasciwe przedstawienie struktury organizacyjnej. Wykorzys-
tywane moga byé do tego celu rozmaite techniki od opisowych do kompletnie sfor-
malizowanych. Przewagi tych ostatnich sq oczywiste.

Model przedsigbiorstwa opisuje glowne skiadniki, cele, procesy w organizacji oraz
wzajemne relacje zachodzqce migdzy nimi. Przedstawia on wiedzg organizacji o samej sobie.
Przez organizacje nalezy rozumie¢ szerokie spektrum od jednoosobowego warsztatu
rzemiesiniczego do olbrzymiej grupy przedsighiorstw. Tak samo poziom uszczegdlowienia
modelu zalezy gléwnie od celu modelowania. Badania nad procesami biznesowymi osiagnely
Jjuz taki stopien zaawansowania, ze stwarza to podstawy do podjecia proby przedstawienia
teorii formalnej procesow biznesowych opartej o system aksjomatow. Przy konstrukcji teorii
szczegdlowef nalezy zastosowaé ogdlne zasady budowy systemu aksjomatycznego.
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1. Wprowadzenie

Istotnym elementem wzbogacania wiedzy o organizacjach gospodarczych
jest modelowanie procesow biznesowych realizujacych konkretne sprawy w roz-
patrywanych przedsigbiorstwach. Podstawowym problemem podczas formal-
nego modelowania procesow biznesowych zachodzacych w przedsigbiorstwach
jest wlasciwe przedstawienie struktury organizacyjnej. Wykorzystywane moga
by¢ do tego celu rozmaite techniki od opisowych do kompletnie sformalizowa-
nych. Przewagi tych ostatnich sa oczywiste.

Model przedsi¢biorstwa opisuje gtowne skladniki, cele, procesy w organizacji
oraz wzajemne relacje zachodzace migdzy nimi. Przedstawia on wiedze or-
ganizacji o samej sobie. Przez organizacj¢ nalezy rozumie¢ szerokie spektrum od
jednoosobowego warsztatu rzemieslniczego do olbrzymiej grupy przedsig-
biorstw. Tak samo poziom uszczegblowienia modelu zalezy gltéwnie od celu
modelowania.

Wspolczesne przedsigbiorstwo coraz to czgsciej postrzegane jest nie tylko
jako struktura czy tez zasoby, ale takze jako zbior procesow. Podstawowymi
rodzajami procesoOw zachodzacych w przedsigbiorstwie to procesy produkcyjne
oraz procesy biznesowe. Modelowanie procesow biznesowych oprocz srodkow
graficznych, jak np.: diagram specyfikacji zadan, wymaga rowniez zaawanso-
wanych narzedzi formalnych, jak np.: algebra procesow [Baeten 1990], rachu-
nek sytuacji [Pinto 1994], logiki (modalne, temporalne, deontyczne) [Kedzierski
1996].

Proces biznesowy mozna scharakteryzowac nastepujacymi pojgciami:

— proces biznesowy ma swych klientow,

— proces biznesowy sklada si¢ z czynnodci,

— czynnosci te daja w wyniku pewna wartos¢ dla klienta,

— czynnosci w procesie biznesowym realizowane sa przez aktorow pelniacych
role,

— rola przydzielona jest do aktora (czlowieka lub maszyny),

— proces biznesowy zwykle dotyczy kilku jednostek organizacyjnych,

— wystapienie procesu (konkretny proces) nazywa si¢ przypadkiem —sprawa.

Znaczenie terminu ,,proces” nie jest jednoznacznie zdefiniowane. Istnieje
wiele definicji procesu. I tak np. Hammer i Champy [Hammer 1993] definiuja
proces biznesowy jako ,kolekcje czynnodci posiadajacych jedno lub wigcej
rodzajow wejs¢ i tworzacych na wyjsciu pewna warto$¢ dla klienta™. I. Jacobson
okresla proces biznesowy poprzez ,,zbior wewnetrznych czynnosci wykonywa-
nych w celu obstugi klienta. Celem kazdego procesu biznesowego jest zaoferowa-
nie kazdemu klientowi wlasciwego produktu lub ustugi” [Jacobson 1995].
Organizacja ISO okresla proces w nastgpujacy sposob: celem kazdej organizacji
jest osiagania warto$ci dodanej. Rezultat pracy osiagany jest dzigki sieci pro-
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cesow. Kazdy proces posiada swoje wejscie, zas wyjécia sa wynikiem realizacji
procesu. Struktura sieci nie jest zwykle prosta sekwencja. Charakteryzuje si¢ ona
wicksza zlozonoscia i obejmuje rozgalezienia, zlaczenia i petle. [ISO 1994].
Workflow Management Coalition przyjmuje nastgpujaca definicj¢ procesu
biznesowego: ,,komputerowa reprezentacja lub model procesu, ktory definiuje
zarOwno procesy manualne, jak i automatyzowane procesy przeplywu prac”
[WEMC 1994].

Do pelnego opisu procesu biznesowego konieczne jest okreslenie wszystkich
elementow procesu oraz zwiazkéw zachodzacych migdzy nimi, czyli:
uczestnikOw procesu,
obiektdéw bioracych udziat w procesie,
komunikacji pomigdzy uczestnikami,
zaleznosci czasowych,

— warunkow niezbednych do rozpoczgcia danej czynnosci.

Badania nad procesami biznesowymi osiagnely juz taki stopien zaawan-
sowania, ze stwarza to podstawy do podjgcia proby przedstawienia teorii
formalnej procesow biznesowych opartej o system aksjomatow. Przy konstrukcji
teorii szczegolowe] nalezy zastosowaé ogoélne zasady budowy systemu aks-
jomatycznego.

|

2. Aksjomatyzacja teorii

Aksjomatyzujac nauke dedukcyjna wybiera si¢ pewien zbior jej twierdzen
jako zbiér aksjomatoéw. Terminy wystgpujace w aksjomatach nazywa si¢
terminami pierwotnymi. Wszystkie pozostale terminy danej nauki definiuje si¢ za
pomoca terminéw pierwotnych. Wszystkie pozostale twierdzenia danej nauki
udowadnia si¢ na podstawie aksjomatow i definicji. Ostatnim krokiem na dro-
dze uéciSlania jej podstaw jest formalizacja prowadzaca do zbudowania sys-
temu aksjomatycznego sformalizowanego.

Przeprowadzajac formalizacj¢ systemu aksjomatycznego dokonuje si¢ spre-
cyzowania pojecia wyrazenia zdaniowego tego systemu oraz logicznych aks-
jomatéw i regul wnioskowania, z ktorych korzysta si¢ w dowodach twierdzen
tego systemu. Nastgpnie charakteryzuje si¢ najprostsze wyrazenia zdaniowe
systemu, zwane wyrazeniami elementarnymi. Zbioér wyrazen systemu jest naj-
mniejszym zbiorem zawierajacym zbior wyrazen elementarnych i zamknigtym
ze wzgledu na operacje tworzenia wyrazen zlozonych za pomoca funktorow
rachunku zdan i kwantyfikatorow (o ile naleza one do symboli systemu).
Definicj¢ zbioru wyrazen zdaniowych systemu staramy si¢ sformulowa¢ w ten
sposob, by byt on zbiorem obliczalnym. Wtedy o kazdym ciagu symboli systemu
mozna efektywnie rozstrzygnac¢, czy jest on wyrazeniem zdaniowym systemu
[Borkowski 1991, s. 323 i n.].
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Budowa systemu aksjomatycznego polega na wybraniu klasy zdan, ktore
maja funkcjonowaé jako aksjomaty. Zostaja one przyjete bez dowodu. Wraz
z aksjomatami ustala si¢ reguly wnioskowania, wedlug ktorych powinno sig¢
postepowaé w systemie. Za pomoca tych regul z aksjomatow beda potem wy-
dedukowane (wyprowadzone) zdania. Od systemu aksjomatycznego wymaga
si¢ spelnienia nastgpujacych wiasnosci:

— niesprzecznos$ci, w systemie nie moze wystapi¢ zadna sprzecznosc,

— zupelnosci.

Formalizacja teorii polega na sformalizowaniu jej jezyka i jej logiki [Przefgc-
ki 1988, s. 12]. Jezyk sformalizowany definiowany jest zwykle przez wyliczenie
jego wyrazen prostych, tzw. symboli pierwotnych oraz przez podanie regul
konstrukcji (formowania), mowiacych, w jaki sposob wyrazenia zlozone tego
jezyka, a przede wszystkim zdania, maja by¢ konstruowane z wyrazen prost-
szych [Przetecki 1988, s. 13].

Bertalanffy tak pisze o aksjomatyzacji systemow: ,,0Ogoélnie formalne wlas-
ciwosci systemOw, systemOw zamknigtych i otwartych itd. mozna zaksjomatyzo-
wac, postugujac si¢ teorig mnogosci. Pod wzglgdem elegancji matematyczne;
podejscie to wypada korzystnie w porownaniu z prymitywniejszymi i bardziej
szczegolowymi sformutowaniami ,,klasycznej” teorii systemow. Powiazania zak-
sjomatyzowanej teorii systemow (lub jej obecnych poczatkow) z faktycznymi
problemami systemow maja do$¢ subtelny charakter” [Bertalanffy 1984, s. 50].

Przy definiowaniu logiki pierwszego rzgdu istotne jest okreslenie nastgpuja-
cych jej sktadnikow:

— nazw typow (sortow) pozwalajacych na mowienie elementach,

— operacjach (funkcjach) okreslonych na typach,

— relacjach zachodzacych migdzy nimi.

Wynika stad, ze do definiowania potrzebne bgda nam zbior elementow
(skoniczony), zbior funktorow (nazw funkcji) i predykatow (nazw relacji) [Szatas
1992, s. 19].

Aksjomaty opisujace strukture:

Aksjomaty opisujace relacje zachodzace migdzy czgscia a caloécia

(Ax1) Vx — jest_czescia (X, x)

Aksjomat przedstawia oczywista prawde, mowiaca iz nic nie moze by¢ swoja
czescia

(Ax2) Vx, y jest_czgscia (y, x) <> sklada_si¢ z (x, y)

Aksjomat wyraza mys$l mowiaca o tym, ze jezeli y jest czgscia x, wtedy jest to
rownowazne temu, ze x zawiera w sobie y

(Ax3) Vx, y jest_czgscia (y, x) = — jest_czgscia (X, y)

Aksjomat trzeci mowi o tym ze, jesli y jest czeScia x, to naturalnie x nie moze
by¢ czgscia sktadowa y

(Ax4) Vx, y, z jest_czgscia (z, y) A jest_czedcia (y, x) = jest_czescia (z, x)
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Aksjomat przechodnioéci relacji bycia skladnikiem przedstawia stwierdzenie,
ze czeS¢ czesci jest takze czgscia calosci.

Majac przykladowo dany opis organizacji w postaci zbioru aksjomatow ax cl
—ax c3

Jest_czesciq(departament, organizacja) ax cl

Jjest_czescig(wydzial, departament) ax c2

Jjest_czeScig(referat, wydzial) ax c3
mozna wywies¢ zaleznos$c

Jest_czeScig(referat, organizacja) ax c4

3. Aksjomatyzacja struktury organizacyjnej

Do opisu struktury hierarchicznej, ktora jest charakterystyczna dla wigkszo-
Sci przedsiebiorstw konieczne jest okreSlenie relacji zachodzacych pomigdzy
przetozonym a podwladnym.

Binarny predykat Byé podwladnym opisuje relacj¢ zachodzaca pomiedzy
dwoma aktorami bedacymi pracownikami tego samego przedsigbiorstwa. Predy-
kat By¢_podwladnym(Jan, Adam) okre§la, Zze osoba ,Jan” jest podwladnym
osoby ,,Adam”. W stosunku do predykatu By¢_podwladnym przyjmuje sig
nastepujace aksjomaty:

V x — Byé_podwladnym(x, x) ax pl
oznacza on, ze nikt nie moze by¢ swoim podwladnym. Oznacza to, ze nie mozna
grac roli swego przelozonego — nawet przechodnio

Vx,y Byé_podwladnym(x, y) = — Byé_podwladnym(y, x) ax p2
Predykat Byé_podwladnym(x, y) posiada wlasno$¢ przechodnioSci:
Byé_podwladnym(x, y) A Byé_podwladnym(y, z) =

Byé_podwladnym(x, z) ax p3

Mozliwe jest wprowadzenie predykatu ,,symetrycznego” wzgledem By¢_
podwiadnym czyli By¢_przelozonym. Predykat By¢ przelozonym (Adam, Jan)
okresla, ze osoba ,,Adam” jest przelozonym osoby ,Jan”. Zachodzi wtedy
oczywista zaleznos¢:

Byé_podwladnym (x, y) = Byc_przelozonym(y, x) ax p4

Osoba zawsze jest czlonkiem jakiej$ jednostki organizacyjnej. Jesli przez
o oznaczymy osobg za$ przez d dziat przedsi¢biorstwa, to mamy:

V o 7 d jest_pracownikiem(o, d) j ax pS
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Prezes
Kierownik Kierownik Kierownik
Dzialu A Dzialu B Dzialu C
Pracownik 1 Pracownik 4J Pracownik 6
Pracownik 2 Pracownik 5 Pracownik 7
Pracownik 3 Pracownik 8

Rys. 1. Przykladowa struktura organizacji

Strukture organizacyjng firmy z rysunku 1 mozna przedstawi¢ nastepujaco:
Jest_czescig(organizacja, dzial_A)
Jest_czescig(organizacja, dzial_B)
Jest_czescig(organizacja, dzial_C)

Struktur¢ zaleznosci stuzbowych zapisa¢ mozna w nastepujacy sposab:
Byé_podwladnym(Prezes, Kierownik_Dzialu A)
Byé_podwladnym(Prezes, Kierownik_Dzialu_B)
By¢_podwladnym(Prezes, Kierownik_Dzialu_C)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu_A, Pracownik_I)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu_A, Pracownik_2)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu_A, Pracownik_3)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu B, Pracownik_4)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu B, Pracownik_5)
Byé_podwladnym(Kierownik Dzialu C, Pracownik_6)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu_C, Pracownik_7)
Byé_podwladnym(Kierownik_Dzialu_C, Pracownik_8)

4. Proba aksjomatyzacji procesow biznesowych

Procesy biznesowe wykonywane sa poprzez szereg czynnosci. Czynnosci
moga skladac si¢ z innych czynnosci. Podzial ten konczy si¢ na czynno$ciach
elementarnych, ktorych juz nie mozna podzielic.
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Aksjomaty odnoszace si¢ do czynnosci:
(Ax5) Va jest_sktadowa_czynnosci(a, a)
czyli, ze relacja jest_sktadowa_czynnosci jest zwrotna.
(Ax6) Val, a2 jest_skladowa_czynnosci(al, a2), A jest_sktadowa czynnosci

{aZ alj == al — a2
czyli, ze relacja jest_sktadowa_czynnosci jest asymetryczna.

(Ax7) Val, a2, a3 jest_skladowa_czynnosci(al, a2), A jest_skladowa_czynno-
sci(a2, a3) = jest_skladowa_czynnosci(al, a3)

czyli, ze relacja jest_sktadowa_czynnosci jest przechodnia.

(Ax8) Val, a2 3 a3 jest_skladowa czynnosci(a3, al) A jest_skladowa czynno-
sci(a2, al)

aksjomat wyraza mysl, ze dla dwu czynnosci al oraz a2 istnieje czynnos¢ a3,

dla ktorej al oraz a2 sa jej sktadowymi.

Kazda czynnos¢ (akcja) moze by¢ uwazana za elementarng wtedy i tylko
wtedy, jesli nie istnieje akcja, ktora jest jej skladowa
(Ax9) Val, a jest_elementarna (a) <> jest_skladowa_czynnosci(al,a)=-al = a

Model procesu biznesowego zawiera w sobie specyfikacje logiki procesu oraz
wymagania sktadowych zadan dotyczace zasobow. Pozostale informacje szcze-
gotowe, jak np.. wymagane wejscia wyjscia, wymagania dotyczace wsparcia
infrastruktury jakkolwiek niezbgdne do ukompletowania opisu procesu nie sa
niezbedne do weryfikacji poprawnosci projektu procesu.

Procesy biznesowe skladaja si¢ z ciagdw czynnosci, ktore wykonywane sa
wedhug logiki procesu sterujacego przebiegiem procesu.

Procesy biznesowe mozna przedstawia¢ na wiele sposobow, przy czym
narzuca si¢ reprezentacja za pomoca skierowanego grafu jako nie tylko szeroko
znana, ale jako latwa do akceptacji przez szerokie grono uzytkownikow. Graf
zbudowany jest z ciagow wierzchotkOw reprezentujacych czynnosci oraz z wierz-
cholkow sterujacych przebiegiem procesu. Wierzcholki sterujace maja postacie
laczenia i rozdzielania drog procesu.

Logicznie stosowane sa operatory AND, OR i XOR. Wykonanie kazdego
procesu rozpoczyna si¢ w wezle poczatkowym i konczy w wezle koncowym.
Rysunek 2 przedstawia stosowana notacj¢ przedstawiajac odpowiednie wierz-
cholki i luk skierowany, za$ rysunek 3 przedstawia przykladowy proces biz-
nesowy.

[] 2 D O g

CZYNNOsE AND XOR OR luk

Rys. 2. Podstawowe elementy graficzne opisu procesu

Zrodto:H. Bi, J. Zhao, Applying propositional logic to workflow verification, ,,Information Technology and
Management” Vol. 5, No. 34, 2004, pp. 293-318.
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Rys. 3. Model procesu biznesowego

Z 6 d t o: opracowanie whasne.

Model procesu biznesowego z rysunku 3 moze przedstawia¢ nastepujacy ciag
dziatan:

- r, wybieramy wczasy w kraju UE lub spoza UE,

— a, uzyskujemy paszport,

- 1, poczatek dzialan a,, a,, a,,

— a, starania o wiz¢ kraju docelowego,

— a, rezerwacja hotelu,

— a, rezerwacja lotu,

— 1, po wykonaniu z sukcesem czynnosci a,, a, i a, mozna przejs¢ do dziala-
nia a.,

— 1, wybor wezasow krajowych indywidualnych lub zorganizowanych,

— a; organizowanie wczasow indywidualnie — agroturystyka, zagle, wio-
czega,

— agzzakup wczasOw w pensjonacie,

— 15 po wykonaniu z sukcesem czynnosci a5 lub ag mozna przejs¢ do dziata-
nia a,,

— a; wystapienie do szefa o urlop.

Przyktad pokazuje wszystkie elementy uogolnionego modelu procesu biz-
nesowego.

Na posta¢ grafu przedstawiajacego proces nalozone sa pewne ogranicze-
nia:

— wgzet poczatkowy posiada tylko jeden wyjsciowy tuk,

— wezet koncowy posiada tylko jeden tuk wejsciowy,

— kazdy wezet akcji musi mie¢ po jednym tuku wejSciowym i1 wyjSciowym,

~ kazdy wezel sterujacy musi mie¢ co najmniej po jednym tuku wejsciowym
i wyjSciowym, przy czym nigdy nie moga wystapi¢ jednoczesnie wigeej niz jeden
luk na wejsciu i wyjsciu (mamy wowczas do czynienia z wezlem laczacym lub
rozdzielajacym).

Wyrébznia si¢ osiem podstawowych konstrukcji przydatnych w modelowaniu
procesow (litery a z subskryptami oznaczaja akcje — czynnosci):

1. Sekwencja; jedna czynnos$¢ poprzedza druga,

Zapis logiczny sekwencji: a, — a,
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2. AND-rozdzielenie; konstrukcja generujaca wiele $ciezek, ktore moga byé
wykonywane w dowolnej kolejnosci,

Zapis logiczny AND-rozdzielenie: a; — (a, A a; A a,)

3. AND-zigczenie; wiele rownoleglych $ciezek zbiega sig synchronicznie,
Zapis logiczny AND-zlaczenie: (a; A a, A a;) > a,

4. XOR-rozdzielenie; tylko jedna ze $ciezek wychodzacych moze byé wyko-
nana,

Zapis logiczny XOR-rozdzielenie: a, — (a, ® a, @ a,)

5. XOR-zlqczenie, jedna z wielu poprzedzajacych czynnosci powoduje, iz
kolejne czynnosci bedg wykonywane,

Zapis logiczny XOR-zlaczenie: (a, @ a, @ a;) = a,

6. OR-rozdzielenie; konstrukcja, w ktorej jedna lub wiecej czynnosci moze
by¢ wykonane. Liczba czynnosci, ktore faktycznie beda wykonywane zalezy od
biezacych warunkow,

Zapis logiczny OR-rozdzielenie: a; — (a, v a, v a,)

7. OR-zigczenie; jedna lub wigcej Sciezek zbiega sie,

Zapis logiczny OR-zlaczenie: (a, v a, v a;) > a,

8. Petla; konstrukcja, w ktorej jedna lub wigcej czynno$ci wykonuje sig
iteracyjnie az okreslony warunek bedzie spetniony.

Zapis graficzny petli przedstawia rysunek 4.

iy

Rys. 4. Petla

Z r 6dto: opracowanie whasne na podstawie H. Bi, J. Zhao, Applying propositional logic to workflow
verification, ,,Information Technology and Management” Vol. 5, No. 34, 2004, pp. 293-318.

Organizacja Workflow Management Coalition (WfMC) [WfMC 1994] przyj-
muje konstrukcje 1 — 5 oraz 8 jako podstawowe.

Model procesu przedstawiany na rysunku 3 jest w postaci nastgpujacego
zbioru formut logicznych.

Start — (a; @ (a5 v ag))

a, —(a, A ay)

iy Sy

(a3 A ay) @ (a5vag)) > a,

a, - End

Podstawowym celem zastosowania logiki do modelowania procesdéw biz-
nesowych oprocz uproszczenia i precyzyjnego przedstawiania procesow jest
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dostarczenie formalnych podstaw do badania poprawnosci procesu. Dowodze-
nie poprawnos$ci projektu procesu biznesowego pozwoli na wyeliminowanie
bledow i anomalii, i przyczyni si¢ do podniesienia jakosci rozpatrywanych
procesow, co w konsekwencji moze uprosci¢ procedury, uniknaé bledow i obni-
zy¢€ koszty.
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Informatyzacja organizacji
z wykorzystaniem architektury
zorientowanej na uslugi

Streszczenie. Postgpowi zastosowan technik informatycznych w przedsigbiorstwach
nieustannie towarzyszy poszukiwanie takiej architektury systemoéw informatycznych, ktéra
Jak najlepiej wspomagalaby realizowane procesy biznesowe i spelniala wymagania uzytkow-
nikow. Jedng z najnowszych koncepcji architektury jest koncepcja nazwana architekturg
zorientowanq na ustugi (SOA — Service Oriented Architecture), ktora w coraz wiekszym
Stopniu zaczyna peinic role standardowej, uniwersalnej architektury, obejmujacej w sposéb
kompleksowy infrastrukture informatycznq w przedsigbiorstwach. Jej zalety, mozliwosci
realizacji i rozwaoju staly si¢ przedmiotem powszechnego zainteresowania zaréwno infor-
matykow, jak i uzytkownikow systemow informatycznych. Artykul omawia ogdlng koncep-
cje architektury SOA, jej zwiqzki z projektowaniem systemow IT i ich integracji, kon-
sekwencje stosowania dla producentow i uzytkownikéw rozwiqzan informatycznych oraz
glowne korzysci.

1. Wstep

Postepowi zastosowan technik informatycznych w przedsigbiorstwach nie-
ustannie towarzyszy poszukiwanie takiej architektury systemow informatycz-
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nych, ktora jak najlepiej wspomagalaby realizowane procesy biznesowe i spel-
niala wymagania uzytkownikow. Propozycji opracowano juz wiele. Ich prze-
glad mozna znalez¢ w pracy [Bernus, Mertins, Schmidt (eds.) 1998; Fowler 2003;
Minoli 2005]. Wiele z nich omawianych jest takze w [Kasprzak (red.) 2000].
Naleza do nich CIMOSA (Open System Architecture for Computer Integrated
Manufacturing), GRAI/GIM (Graphes de Resultats et Activites Interrelies’ GRAI
Integrated Methodology), PERA (Purdue Enterprise Reference Architecture),
GERAM (Generalized Enterprise Reference Architecture and Methodology), IFIP
(Information System Methodology), ARIS (Architecture of Integrated Infor-
mation Systems).

Jedna z najnowszych koncepcji architektury jest koncepcja nazwana archi-
tektura zorientowana na ustugi (Service Oriented Architecture, SOA), ktora
w coraz wiekszym stopniu zaczyna pehnic role standardowej, uniwersalnej ar-
chitektury, obejmujacej w sposob kompleksowy infrastruktur¢ informatyczng
w przedsi¢gbiorstwach [Carter 2007; Erl 2005; Lawler 2007, McGovern, Jain,
Sims, Little 2006]. Jej zalety, mozliwosci realizacji i rozwoju staly si¢ przed-
miotem powszechnego zainteresowania zarowno informatykow, jak i uzytkow-
nikéw systemow informatycznych. Rowniez i w Polsce stala si¢ przedmiotem
rozlicznych dyskusji, por. np. [Bielewicz 2007; Biznes i technologie ... 2006; Czas
wdrazaé¢ SOA, dyskusja ... 2005; IBM WEBSPHERE ... 2007; Kozinski 2007,
Marcinek 2006; Paluskiewicz 2007].

1. Ogolna koncepcja architektury SOA

Najprosciej mozna okresli¢ SOA jako koncepcje $wiadczenia roznorodnych
ustug informatycznych dla wypelniania potrzeb uzytkownikow [Erl 2007].
Architektura SOA4 oznacza takg konstrukcje, gdzie wymagania informatycz-
ne uzytkownikow sa wypelniane przez specjalnie opracowane usiugi. Poprzez
odpowiednia budowe i organizacj¢ uslug zaklada si¢ dopasowanie oraz integra-
cje technologii informatycznych i procesow biznesowych.

Ustuge mozna okresli¢ jako komponent (sktadnik) oprogramowania, ktory
dziala niezaleznie od innych i komunikuje si¢ ze Swiatem zewngtrznym za
pomoca interfejsow. Z punktu widzenia uzytkownikow wusiugi, widoczne sa jego
interfejsy. Wnetrze pozostaje ukryte i nieistotne dla uzytkownika. Usfugi moga
by¢ realizowane za pomoca roznych technologii i wykorzystywaé rozmaite
protokoly komunikacyjne.
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SOA
Interfejs Usluga Repozytorium Szyna
uzytkownika uslug uslug
Definicja niezalezna od Implementacja Interfejs
platformy systemowej
i jezyka programowania
Logika Dane

biznesowa

Rys. 1. Elementy SOA

Zrodto: D. Krafzig, K. Banke, D. Slama, Enterprise SO A: Serwice-Oriented Architecture Best Practices (The
Coad Series), Prentice Hall, 2004 (podano za: Biznes i technologie. SOA: IT na Zyczenie; Architektura skierowana na
uslugi — czyli zwycigstwo biznesu nad technologiq, ,,Wiadomosci Sybase” nr 2(52), 2006, mat. udostepniany
w Internecie, hitp://www sybase.com.pl/ gAllery/43/64/4364.pdf, 5 lipca 2007.

2. Podstawy budowy architektury

Budowa architektury SOA opiera si¢ o realizacj¢ kilku idei, konstrukcji
i standardow. Do podstawowych naleza:

— zastosowanie wzorcow (modeli uslug), ktorych koncepcja wywodzi sig
z koncepcji tworzenia wzorcow w projektowaniu obiektowym. Zaklada si¢
dazenie do tworzenia jak najbardziej uniwersalnych wzorcow dla ustug. Nalezy
jednak pamietaé, ze czasem dazenie do uniwersalno$ci moze powodowaé ujemne
skutki w postaci nadmiernej ztozonosci, czy tez rozbudowy ustug;

— wykorzystywanie protokotu RPC (Remote Procedure Call), umozliwiajace-
go budowanie systemow, ztozonych z komponentow (sktadnikow) biznesowych,
migdzy ktorymi istnieje komunikacja poprzez sie¢. Dzigki temu dostgpne sa
funkcje biznesowe (ustugi) dla aplikacji, ktore moga by¢ nawet odlegle od siebie
fizycznie; :

— wprowadzenie standardu J2EE, co spowodowalo, ze systemy moga by¢
niezalezne od konkretnych implementacji, a aplikacje zgodne z J2EE,
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— zastosowanie standardu Web Services, dzigki ktoremu mozliwe jest komu-
nikowanie sig modutow aplikacji poprzez protoko6t bazujacy na HTTP. Mozliwa
stala si¢ wspoOlpraca systemow implementowanych w roznych technologiach
i dobieranie najbardziej odpowiednich technologii do budowy konkretnych
modutow aplikacji. Tg ideg zaczgto stosowacé nie tylko w przypadku systeméw
roznych organizacji (w kontaktach B2B), ale takze systemow dzialajacych
wewnatrz jednej organizacji. Przy tworzeniu architektury systemu przestato by¢
konieczne stosowanie tylko jednej technologii dla zaimplementowania wszyst-
kich systemdw przedsigbiorstwa. Stato si¢ mozliwe stosowanie infrastruktury
informatycznej, ztoZzonej z roznych technologii, np. implementacji komponen-
tow w postaci skladnikow uruchamianych na serwerze J2EE, aplikacji Visual
Basic, jak i aplikacji w PHP. Mozna stosowac rozne technologie, a komunika-
cj¢ zapewnic¢ za pomoca Web Services.

Aplikacja
J2EE
(Web)
Aplikacja PHP
Proces zdefiniowany w jezyku modelowania
Warstwa uslug .
WS M WS [ WS WS WS H WS [ WS ( WS n
J
Aplikacja Aplikacje J2EE 2
NET E
E

Rys. 2. Wielokrotne wykorzystywanie raz zaimplementowanej funkcjonalnosci oraz
taczenie roznych technologii dzigki SOA4 (uwaga: WS oznacza Web Services)

Zr 6d to: M. Paluskiewicz, SOA na co dzief, mat. udostepniany w Internecie, http://www. infovide.pl/docs/
M_Pasluskiewicz_SOA pdf, 5 lipca 2007.

3. SOA a projektowanie systemow IT

S04 moze by¢ rozumiana jako architektura w sensie ,,dynamicznym”, tj.
dziedziny dziatania, dotyczacej tego jak utworzy¢ pozadana architekture — struk-
ture, w sensie gotowej budowli systemu informatycznego. W takim rozumieniu
stanowi zbior zalecen, wskazowek projektowania, najlepszych praktyk projek-
towych i wzorcow projektowych [Josuttis 2007, Krafzig, Banke, Slama 2004].
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Zaprojektowanie systemu moze przebiega¢ od utworzenia modelu biznesowego
organizacji (firmy) komponowanego z modeli proceséw biznesowych poprzez
okreslenie wewnetrznej struktury proceséw (np. przez zdefiniowanie whasciwych
dla nich przeplywoéw pracy (workflows), do utworzenia listy niezbgdnych na
rzecz realizacji procesow ustug systemu IT (informacyjnego) i ostatecznie az do
stworzenia systemu zlozonego z komponentow $wiadczacych wszystkie nie-
zbedne ustlugi. Powstajacy system, to system zintegrowany — zlozony, a moze
dobitniej i precyzyjniej mozna by uzy¢ okreslenia ,,sklejony” z komponentow
i to komponentéw nawet roznych producentow.

W przedstawionym ujeciu tworzenie systemu laczy nowoczesne idee tworze-
nia (infrastruktury informacyjnej przedsigbiorstwa IT) systeméw informacyj-
nych [Zelinski 2007]:

— zarzadzanie zorientowane na procesy biznesowe i modelowanie proce-
SOW,

— obiektowos¢,

— idee budowy systemow zlozonych z wspoldziatajacych ze soba, ale nieza-
leznych komponentow?.

4. Przebieg projektowania systeméw w Srodowisku
infrastruktury informatycznej o architekturze SOA

Tworzenie systemu o architekturze SOA4 rozpoczyna si¢ od wdrozenia
w organizacji metod zarzadzania zorientowanych na procesy [Erl 2005; Marks,
Bell 2006; Zelinski 2007]. Nastepnie okre§la si¢, jakimi ustugami bgda wspierane
poszczegdlne procesy. Dla pomiarow efektywnosci (sprawnosci) dziatan proce-
sow mozliwe jest rozwazenie kosztéw implementacji ushug, wspierajacych
procesy.

Po wyborze procesow, ktore beda wspierane informatyka (technologia IT,
a konkretnie niezbednymi dla jej wdrozenia zasobami IT), kolejne etapy to
analiza wymagan i projektowanie, ktére konczy si¢ projektem architektury
obiektowej (komponentow i systemu).

Nastepnym, koncowym etapem jest implementacja, gdzie przechodzimy od
modelu obiektowego do kodu wykonywalnego aplikacji i jego ,,przestrzennego”™
rozmieszczenia w systemie (w ramach infrastruktury IT).

1 Nalezy podkresli¢, ze komponent jest rozumiany jako obiekt realizujacy sciSle zdefiniowana
funkcje. To element, ktéry moze by¢ wielokrotnie uzywany lub wymieniany na inny. Kazdy
komponent ma na celu wsparcie konkretnego procesu biznesowego, np. obstuga zlecenia klienta to
proces, ktory koriczy si¢ dostarczeniem produktu do klienta i ewentualnym zobowiazaniem obstugi
gwarancyjnej.
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5. Integracja dzigki architekturze SOA

System zintegrowany jest rozumiany jako system zlozony ze wspolpracuja-
cych systemow (obiektoéw), z ktorych kazdy odznacza sie SciSle okre$lona
specjalizacja w zakresie swojej dzialalnosci. Moga one mie¢ roznych producen-
tow i dziala¢ na roznych platformach.

Integracja powstaje, czy tez naradza si¢ (nastgpuje) juz w toku postgpowa-
nia przy budowie systemu [Zelifiski 2007]. Dzieje si¢ tak poniewaz tworzenie
systemu o architekturze SO4 obejmuje usystematyzowane dzialania poczawszy
od zbudowania modeli procesow biznesowych, poprzez projektowanie, analize
obiektowa, zdefiniowanie ustug, skonstruowanie modeli komponentéw (np.
w UML), az do implementacji ushug: budowy komponentéw i platformy
systemu. Istotna role dla zapewnienia integracji odgrywa stosowanie standar-
dow, np. standardéw modelowania, takich jak notacje UML, czy BPMN.

Dzigki wymienionym powyzej czynnikom osiagnigty zostaje tak wysoki
poziom integracji, Zze mozliwe staje si¢ wykorzystywanie modulow systemu, czy
tez pojedynczych komponentéw pochodzacych od réznych, wybieranych wedtug
wlasnego uznania dostawcow. Nie zaburza to integralnosci infrastruktury IT,
a zapewnia np. petna swobode zakupow.

6. Konsekwencje stosowania architektury zorientowanej
na ushlugi dla producentow

Firmy — producenci musza ponosi¢ naklady na przygotowanie (budowe)
odpowiednich usfug [Erl 2007]. Uslugi beda musialy by¢ wystarczajaco uniwer-
salne dla uzytkownikow. Nie beda mogly by¢ o zbyt waskim zakresie (moglyby
wowczas obniza¢ wydajno$¢, wymagajac zbyt duzo wywolan), ani o zbyt
szerokim zakresie (moglyby wowczas powodowa¢ nadmiarowos¢, co zwykle
oznacza wzrost ztozonosci i niepotrzebne, nadmierne wydatkowanie srodkow).
Niezbedne jest przygotowanie dla uzytkownikow w postaci katalogow wyma-
gan, na podstawie ktorych mogliby wybiera¢ usfugi z odpowiednio opracowa-
nymi interfejsami poszczegolnych usfug.

Poniewaz usiugi sa niezalezne od siebie, dla producentow mozliwe jest
znaczne uniezaleznienie prac nad roznymi usfugami. Uslugi moga byc opracowy-
wane rownolegle i niezaleznie przez rozne zespoly.

Wraz z dysponowaniem coraz wigksza liczba usfug przez producentow, pojawi
sie zapewnie potrzeba i bedzie zapewnie rosia rola zarzqdzania przez nich portfelem
ustug.
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7. Konsekwencje stosowania architektury zorientowanej
na ushugi dla uzytkownikow

Mozna sie spodziewac przeniesienia pewnych korzysci wykorzystywania
powtarzalnych komponentéw (gotowych do uzycia usiug) od dostawcow do
uzytkownikow. Dotychczas to glownie dostawcy korzystali z wykorzystywania
gotowych komponentow, ktorymi dysponowali i z ktorych budowali systemy,
np. mogli obniza¢ koszty, skraca¢ czas budowy systemow.

Wraz z realizacja SOA to uzytkownicy zaczna dysponowal gotowymi
komponentami (usfugami) i decydowac jak je wykorzystywal. Bez potrzeby
producentow beda mogli skladac systemy z komponentow, ktorych stana sig
whascicielami.

W procesie realizacji systemow zmianie ulega rozklad w czasie pracochion-
nosci i kosztow, jesli chodzi o producentow — dostawcow oraz uzytkownikow.
Po obciazeniu pracochtonnoscia i kosztami wytwarzaniem usiug producentow
w wigkszym stopniu niz uzytkownikow, nastapi przeniesienie ,,obcigzenia™ do
uzytkownikow, ktérzy beda mogli samodzielnie dysponowa¢ komponentami
(ustugami). Rola producenta — dostawcy zmniejszy sig.

Z punktu widzenia uzytkownika podstawowe w budowie systemu stanie si¢
zaprojektowanie zestawu usfug i samych usfug (np. ich funkcjonalnosci, zakresu).
Od tego bedzie zaleze¢ dalsza samodzielno$¢ uzytkownika i uniezaleznienie si¢
od dostawcy.

SOA dla uzytkownikdw moze oznacza¢ zwigkszenie swobody wyboru
dostawcow, np. dzigki zamawianiu roznych wstug u roznych dostawcow i moz-
liwosé¢ wspélpracy z réznymi dostawcami — specjalistami od tylko okreslonych
ustug (funkcjonalnosci).

Podsumowujac, uzytkownicy zyskuja wigksza swobod¢ w zarzadzaniu
zasobami informatycznymi przedsigbiorstwa, dzigki swobodzie operowania
usiugami.

8. Zalety architektury SOA4

Jako podstawowe zalety SOA4 nalezaloby wymieni¢ (por. m.in. [Brown
2007]):

— mozliwo$§¢ szybkiego dostosowywania infrastruktury informatycznej do
zmian w procesach biznesowych,

— latwos¢ wykorzystywania dorobku informatyki (zwlaszcza oprogramowa-
nia) w sytuacji roznorodnosci posiadanego sprzgtu i oprogramowania,
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— zapewnienie dostgpu do ustlug nowym uzytkownikom bez potrzeby po-
nownego prowadzenia prac projektowo/programistyczno/wdrozeniowych,

— zapewnienie integracji procesow, danych i technologii informatycznych,

— umozliwienie systematycznego rozwoju informatyzacji przez dolaczanie
kolejnych ustug,

— ulatwienie zapewnienia elastycznosci przez mozliwo$¢ manipulowania
grupami uslug, dolaczania, a takze modyfikowania usfug,

— korzysci w dziedzinie kosztow dzigki mozliwosci wielokrotnego wykorzys-
tywania wuslug,

— mozliwos¢ rozwoju rynku wyspecjalizowanych dostawcodw oprogramowa-
nia (uslug),

— osiagniecie pozytywnych efektow dzieki wykorzystywaniu standardow.

9. Podsumowanie

SO A4 umozliwia integracje systemow roznych przedsigbiorstw, jak i integra-
cje systemow pojedynczego przedsigbiorstwa na najwyzszym z wyrdznianych
poziomow integracji: integracji biznesowej (nizsze poziomy to integracja sys-
temowa 1 Integracja aplikacji, ktoére zostaja tu automatycznie uzyskane) —
por. [Kasprzak (red.) 2000, s. 81]. Integracja zostaje zapewniona bez dodat-
kowych wysitkow poprzez uslugi, Swiadczace funkcjonalnosci biznesowe sys-
temow.

Dzigki budowie systemow w architekturze SO A staje si¢ mozliwe wielokrot-
ne wykorzystywanie raz zaimplementowanej funkcjonalnosci. Niewatpliwa
zaleta jest mozliwosc¢ taczenia roznych technologii, co znacznie ulatwia tworze-
nie pelnej infrastruktury informacyjnej Srodowiska.

Systemy o architekturze SOA sa systemami tworzonymi dla wspomagania
calych procesow biznesowych przedsigbiorstw (organizacji) [Brown 2007]. Sa
tworzone wedhug zasad technologii obiektowych, silnie oparte o ide¢ budowy
i wykorzystywania komponentow. Ushugi w nazwie SOA (Service Oriented
Architecture) — Architektury Zorientowanej na Ushugi, sa ushugami tworzonymi
tak, aby mogly by¢ dobierane dla wspierania dzialan wlasciwych dla najroz-
niejszych procesow biznesowych. SOA wydaje si¢ by¢ jedna z pierwszych,
mozliwych do urzeczywistnienia architektur, ktora jest w stanie w pelni zapew-
ni¢ zardbwno wymog elastycznosci, jak i integralnosci infrastruktury informa-
cyjnej dowolnej organizacji.
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Wdrazania Srodowisk integracyjnych w systemie
zarzadzania wiedza w duzej organizacji
(na przykladzie GK PGNiG i ARIMR)

Streszczenie. Badania przeprowadzone przez Business Performance Management
Institute wykazujq, ze tylko 11% oséb zarzqdzajgcych IT jest w stanie dotrzymac kroku
potrzebom biznesu, dotyczacym zmian w procesach zwigzanych z technologia, z czego tylko
40% dostrzega konieczno$é Scislejszej wspdlpracy z IT. Co gorsze, az 36% respondentow
wskazuje, ze ich dzialy IT majq z tym ,znaczqcy problem” (27%) lub ,,nie radzq sobie
zupelnie” (9%). Architektura zorientowana na uslugi (SOA) jest jedna ze strategii
opracowanych w celu rozwiqzania tego problemu. Powielajgc wainiejsze czesci procesow
biznesowych (takie jak sprawdzanie sald czy rekordow klientéw), SOA daje firmie portfel
rozwigzan, ktdre moga byé szybko wdrozone w celu zautomatyzowania proceséw bizneso-
wych, redukujgc tym samym czas i koszt stworzenia odpowiednich aplikacji maksymalnie
0 50%. SOA moze dzis staé sig tym, co zmieni nie tylko IT, ale wrecz transformuje biznes,
ktéremu IT stuzy. CIO, mimo ze zwykle bywajq sceptyczni, tym razem starajq sig pomoc.
Artykul ukazuje praktyczne doswiadczenia zdobyte na gruncie Polskiego Girnictwa
Naftowego i Gazownictwa oraz Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa
w zakresie realizacji omawianych rozwiqzan.
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1. Wprowadzenie

Jednym z glownych celow kierownikow komorek informatycznych (ang.
Chief Information Officer — CIO) w organizacjach jest wspomaganie osiagnie-
cia tzw. sprawnosci biznesowej (business agility). Problem w tym, ze cel ten jest
bardzo trudny do osiagnigcia i w zwiazku z ciaglym rozwojem technologii — wciaz
si¢ oddala. Ostatnie badania, przeprowadzone przez Business Performance
Management Institute, wykazuja, ze [Koch 7/2006]:

* tylko 11,2% kierownikow IT jest w stanie dotrzymac kroku oczekiwaniom
(potrzebom) biznesu, dotyczacym szybkiego wprowadzania zmian w procesach
zwiazanych z technologia IT,

® co gorsza, az 36% respondentow wskazuje, ze:

— ich dzialy IT maja z tym ,,znaczacy problem” (26,6%),
— lub ,,nie radza sobie w ogodle” (9,2%),

* az 40% podstawowych procesow wymaga wspomagania IT.

Doswiadczenia autorow niniejszej pracy wskazuja na to, ze:

— zarowno w Grupie Kapitatlowej Polskiego Goérnictwa Naftowego i Gazo-
wnictwa SA (GK PGNIG SA), jak i Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji
Rolnictwa (ARIMR) relacje pomiedzy specjalistami z zakresu IT i tzw. bizne-
sem sa na ogot slabe, a do biznesowej sprawnosci tym organizacjom ciagle jest
jeszcze daleko,

— wigkszos$¢ stosowanych tam aplikacji i baz danych ma charakter auto-
nomiczny i powinny one by¢ zintegrowane mozliwie jak najszybciej.

PGNiG SA jest liderem rynku gazu w Europie Centralnej. Dziatalno$é
podstawowa spotki obejmuje poszukiwania i eksploatacje z16z gazu ziemnego
i ropy naftowej oraz import, magazynowanie, obrot i dystrybucje paliw
gazowych i plynnych. Natomiast ARIMR pehni rol¢ akredytowanej agencji
platniczej (jednej z najwigkszych w Europie), wspierajacej rozwdj polskiego
rolnictwa i obszaréw wiejskich poprzez wdrazanie instrumentoéw wspotfinan-
sowanych z budzetu Unii Europejskiej oraz udzielanie pomocy ze $rodkow
krajowych.

2. Architektura zorientowana na uslugi — SOA

Architektura zorientowana na ustugi (Service Oriented Architecture — SO A)
jest jedna ze strategii opracowanych w tym celu, aby rozwiaza¢ ww. problemy.
Ciagle brak jeszcze jednej, wspolnej definicji SOA.Wedtug firm Fujitsu Com-
puter Systems Corporation i Software AG: ,,SOA jest architektura aplikacji,
w ktorej komponenty aplikacji lub ustugi sa oparte na tak zdefiniowanym
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wspolnym interfejsie, aby mozna bylo je interaktywnie wywolywac i uzywac
w sposob (do pewnego stopnia) swobodny” [FCSC & Software AG, 2007, s. 3].

Koncepcja SOA opiera si¢ na [Wikipedia]:

— tworzeniu systeméw informatycznych poprzez definiowanie ustug, ktore
spelnia wymagania uzytkownika,

— zestawie metod organizacyjnych i technicznych, majacych na celu lepsze
powiazanie biznesowej strony organizacji z jej zasobami informatycznymi,

— ustugach, odwzorowanych w elementach oprogramowania (czgsto imple-
mentowanych na bazie réznych technologii i udost¢gpnianych za pomoca nie-
zaleznego protokotu komunikacyjnego), mogacych dziata¢ niezaleznie od innych
oraz posiadajacych wyspecyfikowany interfejs, poprzez ktory udostgpniane sa
realizowane funkcje,

— dzialaniu kazdej ushugi poprzez interfejs (zazwyczaj definiowany w sposob
abstrakcyjny i niezalezny od platformy programistycznej), ukrywajacy szczegoty
implementacyjne (niewidoczne i nieistotne z punktu widzenia klientow),

— wspolnym, dostepnym dla wszystkich medium komunikacyjnym, umoz-
liwiajacym swobodny przeptyw danych pomigdzy elementami platformy. We-
diug firmy IBM, SOA - to takie ,,podejscie do budowania rozproszonych
systemow, w ramach ktorego dostarczane sa funkcjonalnosci aplikacyjne jako
ushugi do réznych aplikacji uzytkowych lub réznych ustug [IBM 2006].

Na rysunku 1 pokazano sposob, w jaki klienci (uzytkownicy, ludzie),
korzystajac z portali, platform B2B i urzadzen mobilnych moga realizowa¢
procesy biznesowe dzigki ,,zgranulowanym” ushigom (aplikacjom i danym),
zapewniajacym dostep do aktualnego serwisu danych.

Rys. 1. SOA jako platforma integrujaca ludz, proceséw i danych
Z r6dto: S. Carter, The New Language of Business: SOA & Web 2.0. ,IBM Press” 2007, s. 266.
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Koncepcja SOA w Zintegrowanym Systemie Zarzadzania w QOddziale
Handlowym PGNiG SA opiera si¢ na (rys. 2 i 3):

Uslugi trans portowe Uslugi mediacyjne

Rys. 2. Rola 1 miejsce szyny integracyjnej w koncepcji SOA wedtug IBM

Zr 6dt o IBM, IBM otwiera SOA Center of Excellence. 2006, http://www-05.ibm.com/pl/news/
docs/2006/0727_soa.rtf oraz http://www-05.ibm.com/pl/soa/pdf/SOA_Center_of_ Excellence.pdf

— zarzadzaniu procesowym (Business Process Management — BPM);

— szynie integracyjnej ESB, Swiadczacej ushugi transportowe, mediacyjne
i obstugi zdarzen dla réznych aplikacji i ustug [IBM 2006].

Budowa takiego Srodowiska w PGNIG zostala oparta na szynie WebSphere
— produkcie firmy IBM.

Zadaniem tak zdefiniowanego modelu przepltywu danych w PGNiG SA jest
zasilenie systemu SAP w jego czesci finansowej, a w szczegolnosei stworzenie
nowego modeli kontrolingu. Nowa jakoscia w tym projekcie bylo przygotowa-
nie Standardu Wymiany Danych (SWD) dedykowanego dla r6znych systemow
bilingowych i fakturowania w ten sposob, zeby jednorodny SWD zapewniat
mozliwo$¢ uzyskiwania odpowiednich danych finansowych i kontrolingowych.
Oprocz adapterow tworzonych na potrzeby projektu zostaly wykorzystane
adaptery standardowe do systemu SAP i PeopleSoft. Dla zapewnienia spojnosci
danych i poprawnosci transmisji zostal stworzony zesp6t obstugi bledow — POB
(rys. 3).

Jednorodno$¢ standardu SWD pozwoli na prostsze i bezpieczniejsze za-
rzadzanie nim w rozproszonym srodowisku informatycznym. Nastepnym kro-
kiem bedzie rozszerzenie dzialania szyny danych o system Master Data
Management (MDM) zapewniajacy koherentno$¢ danych w skali catego przed-
sicbiorstwa.
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Rys. 3. Model przeptywu danych miedzy integrowanymi systemami
w Oddziale Handlowym PGNiG SA

Z r 6 d t o: opracowanie wlasne.

Umozliwiajac wielokrotne uzycie (reuse) wazniejszych czgSci procesow biz-
nesowych (takich jak sprawdzanie sald czy rekordow klientow), SOA daje fir-
mie portfel rozwiazan, ktére moga by¢ szybko opracowane i wdrozone (nawet
przez roznych dostawcow) w celu zautomatyzowania procesow biznesowych,
redukujac przy tym czas i koszt stworzenia odpowiednich aplikacji nawet
0 50%. Wielu CIO i CEO (Chief Executive Oficer) w koncepcji SOA poklada
nadzieje, ze zmieni ona nie tylko IT, ale takze transformuje biznes, ktoremu IT
stuzy. Wedtug badar Forrester Research: 46% duzych firm (oraz 27% Srednich
i matych) stosujacych SOA twierdzi, ze uzywa tej technologii, by ,0siagnaé
strategiczna transformacj¢ biznesu”. Wyniki badan na temat SOA przeprowa-
dzonych przez inne firmy doradcze wskazuja migdzy innymi na to, ze [Koch Ch.
Apr 18, 2006]:

— czynnik ,,przewagi konkurencyjnej” wzbudzil najwigksze zainteresowanie
u ankietowanych (patrz lista badan Summit Strategies),

— ,,opracowanie nowych mozliwoéci i produktéow” — u badanych przez
Aberdeen Group,

— ,,wicksza elastyczno$¢ dzialan biznesu” — w jednym z ostatnich badan
CIO/Computerworld oceniona najwyzej az przez 77% respondentow.
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SOA ciagle jeszcze nie jest wpelni sprawdzong koncepcja. Badania Aberdeen
wykazaly, ze tylko 16% firm (spos$rod ankietowanych) mialo stycznosé z SOA
dhluzej niz przez 24 miesigce, a wérod firm odnoszacych korzysci z SOA sa glow-
nie te, ktore zawsze odnosza korzysci z zastosowan nowoczesnych technologii
informatycznych, tj. duze firmy z duzymi budzetami na IT, ktorych biznes
w znacznym stopniu bazuje na technologiach IT, czy jest wrecz od nich
uzalezniony (np. telekomy i firmy $wiadczace ushugi finansowe). CIO i CEO
w tych organizacjach zwykle stawiali w strategiach zarzadzanych firm na
najnowsze technologie IT. W przypadku MSP wdrazanie SOA nie zawsze jest
odpowiednim rozwigzaniem, poniewaz technologia IT wymaga:

— znacznych nakladow inwestycyjnych (zazwyczaj wigkszych niz pierwotnie
zakladali CIO lub zapewniali dostawcy),

— strategicznego (dlugofalowego) zaangazowania.

Aspekty techniczne - rozwijanie struktury SOA — stanowia bariere do po-
konania, ale strategiczne — kreujace architekture zarzadzania oparta na port-
felu ushug (serwiséw) — wymagaja od:

s CIO);

— skupienia uwagi na infrastrukturze calej firmy,

— opracowania scentralizowanej metodologii wdrozen,

— scentralizowania grupy odpowiedzialnych za projekt menedzerow, ar-
chitektow 1 wdrozeniowcow,

¢ CEO - zgody na przejecie od komorek IT czesci ich dotychczasowych
zadan (funkcji) przez inne (nie-informatyczne) dziaty firmy.

Zrozumienie istoty takiego podejscia jest warunkiem koniecznym transfor-
macji biznesu opartej na SOA. Dla firm, ktore nie posiadaja odpowiednich:

— produktow technologicznych,

— (wielkich) budzetow na innowacje,

— CEO, doskonale rozumiejacych rolg i miejsce IT w systemach zarzadzania,
architektura SOA nie jest gwarancja transformacji i sukcesu biznesu, i IT,
a w niektorych przypadkach jest nawet niemozliwa do wprowadzenia.

Firmy sektora MSP, zwlaszcza te, ktore posiadaja juz zintegrowane systemy
informatyczne (np. ERP) lub zintegrowane strategie powinny unika¢ wdraza-
nia SOA. CIO, ktory chce wdrozy¢é SOA, powinien postepowaé ostroznie,
poniewaz fworzenie i planowanie tego systemu, chociaz sa rozlaczne, to jednak
nie niezalezne, a wigc musza by¢ rozpatrywane razem. Serwis (ustuga), budowa-
ny w oderwaniu od potrzeb firmy, moze wzbudzi¢ znikome zainteresowanie
ze strony uzytkownikow, a nawet — okazac si¢ kompletna klapa.

Wedtug Daniela Shollera (wiceprezesa ds. badan w Gartner): Gldwnq trud-
noscig w SOA jest to, Ze bardzo trudno jest policzy¢ ROI z tego przedsigwzigcia.
Badanie prowadzone przez WebMethods (Software AG), firme¢ zajmujaca sie
tworzeniem zintegrowanego oprogramowania, pokazato, ze dwoma glownymi
czynnikami hamujacymi rozwoj SOA sa:
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— brak potrzebnej wiedzy (Swiadomosci),

— trudno$ci w oszacowaniu ROI.

Wedtug Davida Johnsa (wiceprezesa, CIO i szefa tancucha dostaw w Owens
Corning) Nie istnieje wlasciwe ROI do oszacowania strategii dotyczacej techno-
logii. Dlatego tez tworzenie architektury zorientowanej na uslugi nie jest naszym
celem. Podnoszenie produktywnoSci i zmniejszanie strat w produkcji — to nasz
priorytet i dlatego patrzymy na SOA zupelnie inaczej niz firmy technologiczne.
Niektorzy specjalisci maja jeszcze wigcej watpliwosci, na przyklad wedlug
Thomasa Gagné (CTO w InStream Financial, dostawcy oprogramowania i ushug
finansowych): Firmy tworzq kompleksowaq biurokracje wokd!l czegos, co w 90%
czasu nie bedzie niczemu stuzy¢. Czemu mielibysmy zmieniac technologie i szkolié
pracownikow szybciej, niz sami dostrzezemy korzysci z technologii, ktére juz
wprowadzilismy?. Na tak trudne pytania kazdy CIO powinien znalezé od-
powiedz, zanim przystapi do budowania koncepcji SOA.

We wstepnej fazie przygotowan do adaptacji filozofii SOA zarowno w Pol-
skim Gornictwie Naftowym i Gazownictwie SA, jak i Agencji Restrukturyzacji
i Modernizacji Rolnictwa (ARIMR) podobnie sceptyczne opinie na temat SOA
byly prezentowane nie tylko przez pracownikow tych organizacji, lecz takze
specjalistow z firm doradczych, ktorym zlecono oceng mozliwosci i celowosci
wdrazania w nich SOA. Jednak trzeba tu podkreslic, ze w PGNIG i ARIMR
jest sytuacja sprzyjajaca wdrozeniu SOA, poniewaz mamy tu do czynienia ze
znaczna liczba:

— autonomicznych aplikacji (niejednokrotnie bardzo duzych i kosztownych),

— réznorodnych baz danych,

— nieuporzadkowanych procesoéw, procedur, regulamindéw itp.

W zwiazku z tym w pierwszej fazie integracji zasobow informatycznych
(informacyjnych) w PGNiG wytypowano do realizacji ww. projekt integracyjny
ZSZ Oddziatlu Handlowego PGNiG SA. Projekt ten obejmuje wdrozenie ww.
adapterow aplikacji wspomagajacych biling i fakturowanie dla: 144 systemow
bilingowych, dzialajacych na terenie 23 Gazowni (szesciu dawnych Spolek
Gazownictwa), w 245 lokalizacjach (instalacjach) [PGNiG 2007].

3. Czynniki przemawiajace za wdrozeniem SOA

Wedtug Randy’ego Heffnera (analityka Forrester Research) bardzo trudno
jest przekona¢ menedzera do wdrazania SOA, poniewaz Zainteresuje sig (on)
SOA tylko wtedy, gdy zmniejszy to koszty uzywanych aplikacji i sprawi, ze bedq
dzialaé szybciej. A zwykle przeprogramowanie kodu, by zorientowac go na uslugi
(serwisy), nie da tych korzysci. By wdrozy¢ SOA, trzeba mieé¢ zaimplementowane
aplikacje, ktore mozna skonsolidowaé w jeden system lub tez sytuacje, w ktorej
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rozne obszary biznesu uzywajq jednego systemu. By rozmawiac z biznesem, trzeba
wskazywaé na korzysci innego rodzaju.

Z kolei Jeff Gleason (dyrektor dzialu strategii IT w Transamerica Life
Insurance) twierdzi, ze: Wie o sytuacji, w ktorej te same dane sq przetwarzane
przez co najmniej 26 firmowych réznych aplikacjiw réznorakich celach. Firma placi
za to, e przetwarzane i przechowane sq te same dane w réznych miejscach. Samo
zejécie z tych kosztéw, to dla firmy duzy bonus. Kolejnym czynnikiem, ktory moze
wplynaé na przychylno$¢ CEO do wdrozenia architektury SOA jest jej elastycz-
no$¢ i koncentracja uwagi na krytycznych procesach biznesowych.

Kevin Hall (CIO w firmie ProFlowers) podaje przyklad firmy ProFlo-
wers.com, gdzie wyeliminowano zbedne aplikacje i jednostki biznesowe, ponie-
waz proces zamawiania kwiatow zostal tu zdekomponowany na niezalezne
ustugi (serwisy), co powoduje, ze kazdy komponent oprogramowania moze
zosta¢ wyizolowany i zmieniany tak, by spetniat aktualne wymagania firmy.
W poprzedniej wersji informatyzacji ProFlowers, kiedy byla tam eksploatowana
duza, monolityczna aplikacja, kazdy skokowy przyrost liczby transakcji (np.
w dniu $§w.Walentego) powodowal niestabilnos¢ systemu, a nawet konieczno$¢
,podnoszenia” go od nowa. W nowej wersji tego systemu serwery reaguja na
okresowe skoki wielko$ci ruchu w sieci podczas calego procesu zamawiania,
transferujac wolne moce do tego serwisu (ustugi), ktory go aktualnie najbardziej
potrzebuje. Dzigki temu caly system stal si¢ bardziej przewidywalny i od 2002 r.
ani razu nie zawiesil si¢. Dodatkowym atutem tego rozwiazania jest mozliwos¢
skalowania systemu zarowno w poziomie (wigcej serwerow), jak i pionie (po-
dziat serwisow), co nie wymusza kupowania dodatkowego sprzetu komputero-
wego do wspomagania zarzadzania serwisami podczas jego przeciazenia.

W zwigzku ze znacznym rozproszeniem wiedzy (zgromadzonej tak w posta-
ci ustrukturyzowanej, jak i nieustrukturyzowanej) w obu ww. organizacjach
(PGNiG i ARIMR) oraz brakiem rozwiazan sprzyjajacych doskonaleniu
organizacji ich dzialania (typu mapa procesowa, portal procesowy itp.) wykorzy-
stano te i ww. argumenty w celu przekonania menedzerow do zaakceptowania
wdrozenia SOA.

4. Celowos¢ wdrazania SOA

Celowo$¢ wdrazania SOA rozpatruje sie takze pod katem takich kryteriow,
jak: skala i kompleksowos$¢ podejscia, koncentracja (lub rozproszenie) dostaw-
coOw oprogramowania, szybko$¢ dziatania aplikacji.

W malych firmach, ktérych funkcjonowanie oparte jest na:

— jednej strukturze,
— jednej platformie oprogramowania (np. na rozwigzaniach Microsoft),
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— braku wystarczajaco rozleglej i kompleksowej architektury,
wdrazanie SOA jest nieoplacalne.

Takze w duzych firmach, w ktorych dostawca systemow aplikacjnych jest
glownie jedna firma (np. SAP, Oracle), trzeba powaznie zastanowi¢ si¢ nad
celowoscia budowania architektury SOA.

W firmach, w ktorych szybko$¢ dziatania systemu aplikacyjnego nie jest
czynnikiem decydujacym o celowosci jego wdrozenia i eksploatacji, transforma-
cja calego IT pod katem zwigkszenia szybkosci jego dzialania jest zbedna.
DavidJohns (CIO w Owens Corning) przytacza przyklad firmy Owens Corning,
gdzie ponad 75% oprogramowania dostarczyta firma SAP. Jej produkty sa
sprzedawane w analogiczny sposob na calym $wiecie i nie wymagaja zmian
strategii IT u klienta (tu Owens Corning). W zwiazku z tym nadrzednym celem
tej firmy jest unifikacja jej dziatalnosci w oparciu o jedna baz¢ danych i zin-
tegrowany system klasy ERP SAP. Analogiczna koncepcje, oparta na globalne;
integracji procesow na platformie SAP, przyjeto w firmie Whirlpool; Esat
Sezer (VP i CIO tej firmy) podkresla, ze: SOA go nie interesuje, poniewaz
outsourcing systemu SAP umozliwia poszukiwanie rozwiazan integracyjnych
opartych na tej platformie.

W przeciwienistwie do firm Owens Corning i Whirlpool zarowno w PGNIG,
jak i ARIMR mamy do czynienia ze znaczna:

— skala dzialalnoéci rozproszonej geograficznie na terenie calego kraju,
a w przypadku PGNiG, nawet poza jego granicami,

— liczba aplikacji i zasoboéw informacyjnych (nie- i ustrukturyzowanych),

_ liczebnoscia bardzo zréznicowanych form dziatalnoscei itp.

Argumenty te stanowily podstawg przekonywania kierownictw ww. Spolki
i Agencji do SOA.

5. Naklady na SOA

R. Heffner (ekspert Forrester) szacuje, ze w przypadku wdrazania architek-
tury zorientowanej na ustugi naklady dodatkowej pracy zwiazanej z jej przy-
gotowaniem moze wynosi¢ od 30 do 100%, co moze oznacza¢ finalny wzrost
catkowitych kosztow wdrozenia SOA o okolo 10%. Kolejne zwigkszenie kosz-
tow moze mieé miejsce w przypadku rozszerzenia skali serwisow, obejmujacych
wiele obszarow biznesu, z ktorych kazdy bedzie miat swoje odrgbne wymagania
(zalozenia). Przedstawiciele biznesu, podkreslajac aspekt kosztowy, bardzo
czgsto ograniczaja srodki finansowe na kolejne serwisy (ustugi). Na przykiad
J. Gleason (z Transamerica) podkresla, ze biznes z jednej strony potrzebuje

funkcjonalnosci, a jednoczesnie chcialby, aby bylo to zrobione jak najtaniej, naj-
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lepiej za darmo. A tak sig nie da. Mojq pracq jest przekonanie ich do tego, ze projekt
przyniesie firmie konkretne korzysci. Tworzymy architekture biznesu, ktéra moze
by¢ zmieniana i uzywana ponownie. Gdy to zrozumiejq, przestanq martwic sie
o0 koszty.

Z podobnymi zarzutami pod adresem SOA spotykali si¢ autorzy we wstepne;j
fazie przygotowan do wdrazania tej architektury i w Spolce, i w Agencji.

6. Wielokrotne wykorzystanie serwisu (ushugi)

Wedlug R. Heffnera mozliwosci ponownego wykorzystania ustugi (serwisu)
zaleza od sposobu jej zaprojektowana oraz architektury, otaczajacej ten serwis
itp. Bez watpienia, ustuga (serwis) ma wigksze szanse na ponowne uzycie
(reusing), jesli zostala zaprojektowana jako czesc architektury SOA, ktorej
wdrozenie zaklada zastosowanie zunifikowanej metodologii projektowania,
scentralizowanego planowania tej architektury oraz pracy analitykow bizne-
sowych, zorientowanej na umozliwienie spetnienia niepowtarzalnych potrzeb
(wymagan) kazdego obszaru biznesu. J. Gleason podkresla, ze: Jesli serwis nie
zostanie zaprojektowany z myS$lq o tym, w jaki sposob moglyby uzyé go réine dzialy
Sirmy, wtedy istnieje male prawdopodobieristwo, ze go zaakceptujq.

Wedlug R. Heffnera projektowanie serwisu zorientowanego tylko na jedno
dzialanie, moze doprowadzi¢ do tego, ze:

— trzeba budowac kolejny, bo ten pierwszy juz nie nadaje si¢ do modernizacji,

— w dlugim horyzoncie czasowym nie ma mozliwosci integracji procesow
biznesowych, czy tez zarzadzania nimi,

— dopiero zapewnienie mozliwosci wielokrotnego wykorzystania (reusable)
serwisu (ustugi) przynosi konkretne oszczednosci,

— wiedy, gdy stworzenie serwisu bedzie wymaga¢ wickszych nakladéw
pracy, to jego ponowne uzycie nie bedzie juz generowaé kolejnych wydatkow na
jego tworzenie, kodowanie i testowanie, co stanowi okolo 40% calkowitych
kosztow software’owych projektu,

— ponowne uzycie danego serwisu jest trudne do przewidzenia.

Na potwierdzenie ostatniego stwierdzenia R. Heffner przytacza przyklad
pewnej firmy motoryzacyjnej, gdzie: niektdre serwisy uzywane byly po 20 razy,
a inne tylko raz.

Z analogicznymi problemami wdrazania SOA spotykali si¢ autorzy zaréwno
podczas analizy dzialalnosci PGNIG i ARIMR, jak i aplikacji wspomagajacych
te dziatalnosc.
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7. Sprzecznos¢ migdzy dlugotrwalym planowaniem
architektury SOA i szybkim uzyskiwaniem wynikow

Kurt Wissner (dyrektor zarzadzajacy architektura i rozwojem w American
Electric Power — AEP) podkresla, ze w przeciwienstwie do tradycyjnego
— czasochlonnego — planowania architektury (mapy) procesowej przedsig-
biorstwa, tworzenie architektury zorientowanej na ustugi, w oparciu o dobrze
znane zasady programowania i powszechnie dostgpne standardy technologiczne
(SOAP, HTTP etc.), moze przebiega¢ znacznie szybciej. Podzielenie projektu na
male kawalki (ushugi) ulatwia zarzadzanie nimi i ich produkcje, aktualizacje
i wdrazanie [Koch Ch. 2006, s. 6].

Wedtug Praveena Sharabu (dyrektora firmowej architektury i infrastruk-
tury w kompanii transportowej Con-Way):

— Procesy biznesowe ciqgle si¢ zmieniajq,

— Nikt nie bedzie czekal latami, az wszystko poukiadasz, a i tak po tak dlugim
czasie wigkszo$é rzeczy bedzie zdezaktualizowana.

Takze autorzy niniejszego opracowania zaobserwowali znaczng dynamike
zmian proceséw w PGNIG i ARIMR; wynikata ona miedzy innymi z ciaglych
zmian: legislacyjnych, otoczenia biznesowego tych organizacji oraz ich we-
wnetrznych potrzeb doskonalenia dzialalno$ci i wdrazania nowych technologii.

8. Problem zwrotu z inwestycji w przypadku
,,nadprodukcji”’ serwisow w SOA

Z praktyki doskonalenia procesow wynika, ze w pierwszej kolejnosci nalezy
poprawia¢ procesy obstugi klientow oraz te, ktdre maja istotny wplyw na
generowanie przychodow firmy. Wyniki badan przeprowadzonych przez Busi-
ness Performance Management Institute (w 2006 r.) pokazuja, ze fundamen-
tami kazdego biznesu sa klienci i przychody, a zmniejszanie kosztow znalazto
sic dopiero na czwartym miejscu listy czynnikow wywierajacych decydujacy
wplyw na dzialalno$¢ firmy. Poniewaz aplikacje wspomagajace obstuge klien-
tow sa zwykle najwazniejsze w dzialalnosci firmy, wigc podniesienie ich
wydajnosci o kilka procent moze przynies¢ wiekszy efekt (w skali calego biznesu),
niz na przyktad dwukrotne zwigkszenie wydajnosci aplikacji drugorzednych.

Takie (i inne) przestanki legly u podstaw wdrazania SOA w pierwszej
kolejnosci w Oddziale Handlowym PGNiG.
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9. Zintegrowane systemy informatyczne a SOA

Juz w latach 90. dostawcy rozwiazan IT szczegdlnie mocno interesowali sig
zapewnieniem zgodnosci migdzy ich aplikacjami i oczekiwaniami biznesu.
Integracyjna strategia ich klientow opierala si¢ gtoéwnie na kupowaniu i wdraza-
niu jak najwiekszej liczby zintegrowanych aplikacji, co bylo korzystne zarowno
dla klientow, jak i dostawcow; zwlaszcza dla tych ostatnich, poniewaz zinteg-
rowane systemy informatyczne (Enterprise Resource Planning — ERP):

— kosztowaly sporo,

— wymagaly zarzadzania i upgradu przez dlugi czas, co naturalnie zapew-
niato dostawcom dlugookresowe, stabilne i przewidywalne zyski od klientow,

— ,,uwalnialy” CIO od koniecznosci podejmowania ,,na wlasna reke”
ryzykownych przedsigwzig¢ IT, np. projektow dedykowanych (wystarczylo
kupi¢ zintegrowane aplikacje od czotowego dostawcy na rynku).

Wazrost popularnosci architektury zorientowanej na ustugi (serwisy) — SOA
— spowodowat:

— zwrot w strategii integracji aplikacji,

— podniesienie roli infrastruktury aplikacji, poniewaz oprogramowanie pa-
kietowe moze stac si¢ czgscia serwisu, jeszcze jednym komponentem w wickszym
procesie biznesowym,

— zmniejszenie roli dostawcow,

— skoncentrowanie uwagi biznesu i IT na wiazanie (integrowanie) ze soba
roznych aplikacji, co zmienia orientacj¢ strategii integracji aplikacji z techno-
logicznej na biznesowa.

Takie podejscie juz od wielu lat stosuje Microsoft, dostarczajac na rynek
swoje podstawowe produkty — Windows i MS Office. Poniewaz te produkty
Microsoftu sa stosowane na 95% komputeréw PC na calym $wiecie, to wielu
dostawcow chetnie tworzy oprogramowanie zorientowane na te systemy, gdyz
zapewnia im to latwiejsze i wigksze przychody. W zwiazku z tym, ze produkuje
sie coraz wigcej oprogramowania kompatybilnego z produktami Microsoftu,
to staly si¢ one dominujacymi rozwiazaniami na rynku IT.

Podobne podejscie stosuja inni dostawcy oprogramowania, starajac si¢
zapewni¢ kompatybilnos¢ swych ekosystemow z SOA, gdyz gwarantuje im to
ciagtos¢ dzialania w przyszilosci. Dobrym przykladem jest tu glowny gracz na
rynku ERP — firma SAP, ktora zmienia (dostosowuje) swoja strategig, opierajac
ja na sojuszach z innymi dostawcami oprogramowania. Jej koncepcja SOA
opiera si¢ na wlasnej platformie integracyjnej — NetWeaver.



Wdrazania srodowisk integracyjnych w systemie zarzqdzania wiedzq 169

10. Korzysci i rezultaty wdrozenia SOA

W dowolnym przypadku zastosowanie podejcia SOA powinno przynosic
takie korzysci i rezultaty, jak (tab. 1):

— rozwiazanie problemow integracyjnych,

— lepsze porozumienie pomigdzy przedstawicielami biznesu i IT,

— polaczenie wiedzy, uzytkownikow i zasobow IT w celu lepszego wspierania
potrzeb biznesu przez IT na jedne;j platformie integracyjnej (szynie integracyjnej)

1tp.
Juz czeSciowe wdrozenie SOA w PGNIG przynioslo analogiczne efekty.

Tabela. Korzyéci i rezultaty (w tym koszty) wdrozenia SOA

Korzysci Rezultaty

1. Segmentowosé 1. ,,Koszty”

— zarzadzanie ,,cyklami zycia”

— synergia roznych technologii

— optymalizacja zasobow technologicznych

— przejrzysto$é procesow

— zarzadzanie

— latwiejszy outsourcing (,,offshoring™)
2. Fazowo$¢ wdrozenia

— migracja etapowa

— alokacja kosztow na projekty

— zmniejszenie koszlow serwisu.
3. Wspoldzielenie uslug (re-uzywalnosé)

— krotszy czas wdrozen

— mniejszy koszt wdrozen

— wzrost adaptowalnoéci

— zmiany kultury przedsigbiorstwa
— infrastruktura ,,pod” SOA
— dyscyplina metodologii
— diuzsze projektowanie ustugi
— testy.
2. Rozproszenie infrastruktury
Wazrost obciazenia middleware
— zarzadzanie transakcjami
— ,,zarzadzanie” bledami
— end-to-end — monitoring
skalowalnos$¢ bezpieczenstwa
— systemy pomiarowe.
3. Przejrzysto$é zarzadzania
— zarzadzanie kontami uzytkownikow
— alokacja kosztow
— zarzadzanie tadem korporacyjnym

I

Z r 6 d t o: opracowanie whasne.

11. Podsumowanie

Mimo sceptycznych opinii tak wielu specjalistow na temat SOA, w GK
PGNiIG SA kierownictwo IT podjeto na poczatku 2007 r. probg (w pierwszej
kolejnosci w ramach ww. Oddzialu Handlowego Grupy) zintegrowania licz-
nych aplikacji i zasobow informacyjnych zgromadzonych w wielu rozproszo-
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nych aplikacjach bilingowych T bazach danych Spotki z systemem finansowo-
-ksiegowym SAP w Centrali — wlaénie w oparciu o zastosowanie podejscia SOA
bazujacego na szynie ESB WebSphere firmy IBM. Jednak przygotowanie do-
celowego rozwiazania opartego na SOA, obstlugujacego pelng mape aplikacji
dzialajacych w GK PGNiIG SA, wymaga najpierw wdroZenia zintegrowanego
systemu bilingowego dla handlu i spolek dystrybucyjnych. Obecnie realizowane
rozwigzanie przygotowalo aplikacje do kolejnego etapu integracji systemow
bilingowych w jednej centralnej nowoczesnej aplikacji. Przez autoroOw niniejszej
publikacji zostala przygotowana koncepcja rozbudowy aplikacji w GK PGNiG
w oparciu o SOA wraz ze zmiana organizacji IT z technologicznej na ustugo-
wa, dedykowana do wspierania rozwoju biznesu przedsi¢gbiorstwa. Projekt ten
z zalozenia mial by¢ zrealizowany w okresie 3-4 miesigcy, jednak minglo juz
pot roku, a do jego zakonczenia jest jeszcze daleko. Mimo to pozostaje mie¢
nadzieje, ze nowe kierownictwo w PGNiG nie zmarnuje dotychczasowych
osiagnigcC.

Analogiczne podejscie do SOA (chociaz w oparciu o inne rozwigzania IT)
rozpatrywane jest w Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa
(ARIMR).
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Zarzadzanie wiedza proceduralng
w podmiotach administracji publicznej

Streszczenie. System zarzqdzania wiedza (SZW) powinien wspierac swoich uzytkow-
nikow ustugami bazujacymi na trzech, wzajemnie uzupelniajqcych sie rodzajach wiedzy
(stanowiqcych schemat wiedzy): wiedzy strukturalnej, wiedzy deklaratywnej oraz wiedzy
proceduralnej — kodyfikujacej procesy organizujqce dany zakres dzialalnosci oraz zwigk-
szajacej wiedze wykonawcdw proceséw o kontekscie wykonywanych przez nich czynnosci
(np. co bylo wykonywane przedtem i przez kogo oraz co sig bedzie dzialo w przysziosci).

Mozna zalozyé, ze naturalne srodowisko realizacyjne zarzadzania wiedzq proceduralng
powinna stanowi¢ technologia zarzqdzania procesami pracy (workflow technology).

W ramach modulu zarzqdzania procesami pracy jako istotnej skladowej systemu
zarzqdzaniq wiedzq urzedu administracji publicznej proponuje si¢ wyroznienie dwoch grup
procesow.

— proceséw merytorycznych, ukierunkowanych na wypracowanie konkretnego rezultatu
lub wydanie odpowiedniej decyzji w konkretnej sprawie,

— procesow, ktore stanowic bedq Srodowisko uruchamiania procesow merytorycznych
(procedur urzedowych).

Dzialania adaptacyjne zrealizowane w odniesieniu do standardow WMC umozliwiajq
— wazng z punktu widzenia procesow zarzqdzania wiedzq proceduralng — elastycznosé
definiowania procesow.
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1. Wprowadzenie

Systemy informatyczne wspomagajace zarzadzanie wiedza stanowia obecnie
istotny element strategii informatyzacji zarbwno organizacji gospodarczych,
jak i instytucji rzadowych oraz samorzadowych.

System zarzadzania wiedza (SZW) powinien wspiera¢ swoich uzytkownikow
ustugami bazujacymi na trzech, wzajemnie uzupelniajacych si¢ rodzajach
wiedzy! (stanowiacych schemat wiedzy — zob. rys. 1):

Wiedza strukturalna Schemat wiedzy | Wiedza proceduralna

Semantyczny Struktury Grafy
model klas Mapa obiektow procesow
wiedzy
Wiedza
deklaratywna

Metody
inferencyjne

Modele
ekstrakcji
danych

Stownik
pojec

Rys. 1. Skltadowe schematu wiedzy

— wiedzy strukturalnej - reprezentujacej klasy obiektow informacyjnych wraz
zich struktura i zachowaniem, powiazania pomigdzy obiektami oraz hierarchicz-
ne organizacje obiektow,

— wiedzy deklaratywnej — reprezentujacej wazne pojecia z dziedziny za-
stosowan systemu oraz reguly dzialania SZW,

— wiedzy proceduralnej — kodyfikujacej procesy organizujace dany zakres
dzialalnosci oraz zwigkszajacej wiedz¢ wykonawcow procesow o kontekscie
wykonywanych przez nich czynnosci (np. co bylo wykonywane przedtem i przez
kogo oraz co si¢ bedzie dziatlo w przysztosci).

Mozna zalozy¢, ze naturalne srodowisko realizacyjne zarzadzania wiedza
proceduralna powinna stanowi¢ technologia zarzadzania procesami pracy

! Por. The Multi-Paradigm Integrated Knowledge Schema, The IST-2001-32429 ICONS Consor-
tium, January 2003. Podobne stanowisko prezentuja Jonassen, Beissner, Yacci 1993. W badaniach
dotyczacych funkcjonowania wiedzy w aktywnosci poznawczej czlowieka wystgpuje podzial wiedzy
na deklaratywna i proceduralna — zob. np. Necka, Orzechowski, Szymura 2006, s. 138.
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(workflow technology)?, sam za$ system workflow powinien by¢ rozpatrywany
jako czgéé sktadowa systemu informatycznego danego podmiotu (zob. rys. 2).

1 *
£ Uzywa
System IT |
e
- Workflow
| * 0_* Wykonuje Zargadza
Dostarcza [~ Usluga IT DefinlJako
T |
Przetwarza| 1..* 0..* DzidlaNa
D T -
e ; KonkretJako
*
WykonJako
WykonPrzez WyNonPrzez s el S
it i B i I.* | ProcesInst

Rys. 2. Podstawowe relacje migdzy systemem IT i systemem workflow

2. Adaptacja standardow WIMC

Z technologia workflow zwiazanych jest szereg standardow zaproponowa-
nych przez migdzynarodowe stowarzyszenie producentow systemow do obstugi
procesow pracy — Workflow Management Coalition (WfMC). Jednym z nich jest
(przedstawiony na rys. 3) metamodel dla potrzeb definiowania procesow?, kto-
ry identyfikuje podstawowy zbior typow skladowych obiektow.

Proces —wedtug wspomnianego metamodelu — skada si¢ z czynnosci i przejsé
migdzy nimi.

Czynnosé to logicznie wydzielony etap prac nad danym obiektem (np. do-
kumentem). Zakonczenie wykonywania jednej czynnosci wiaze si¢ z przejsciem

2 podobne stanowisko jest zawarte w artykule Zhao 1998 — zdaniem tego autora z systemami
workflow moga by¢ powiazane elementy wiedzy procesowej (process knowledge), wiedzy instytuc-
jonalnej (institutional knowledge) i wiedzy Srodowiskowej (environmental knowledge).

3 Zob. WIMC-TC-1003 — Figure 10: Basic Process Definition Meta-model. Stowarzyszenie
zdefiniowato takze standard architektury systemu workflow okreslany mianem modelu referencyj-
nego — zob. WIMC-TC-1003 — Figure 6: Workflow Reference Model. W toku dalszych prac stan-
daryzacyjnych stowarzyszenie zaprezentowato model procesu work{low okre§lany mianem meta-
modelu definicji procesu — zob. w IMC-TC-1011 — Figure 2: WIMC Process Definition Meta-Model
oraz WIMC-TC-1016 — Figure 3-1: Meta-Model top level entities.
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DEFINICJA AL
PROCESU
moze DANE
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do W PROCESIE
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Rys. 3. Metamodel stowarzyszenia WfMC

do innej (lub innych) czynnosci. Dodatkowo z kazda czynnoécia skojarzona jest
rola. Rola okresla, ktéry podmiot ma prawo wykona¢ dana czynno$é. Pod-
miotem moze by¢ pracownik danej instytucji, jednostka organizacyjna lub ich
grupy. Czynno$¢ moze by¢ automatyczna (wykonywana przez system bez
interakcji z podmiotem) lub manualna (gdy pewne dane musza zostaé wpisane
badz zaakceptowane przez podmiot). Z punktu widzenia ziarnistosci dziatan,
czynno$¢ moze by¢ atomowa lub zlozona — stanowigca wywolanie grupy czyn-
nosci tworzacych podproces. Czynno$¢ moze wywolywaé aplikacje zewnetrzng
badz funkcje biblioteczng.

Kolejno$¢ wykonywania czynnosci jest okreslona poprzez przejécia miedzy
czynnosciami. Najwazniejsza cecha przejScia jest warunek przejscia, ktory
wyznacza, w jakim wypadku sterowanic moze zosta¢ przekazane z jednej
czynnosci do drugiej. Warunek jest wyrazeniem logicznym, zaleznym od danych
istotnych w procesie.

Czynnosci moga by¢ wykonywane sekwencyjnie i/lub rownolegle. Roz-
dzielanie sterowania jest wyrazane za pomoca operacji SPLIT. Dopuszcza sie
dwa rodzaje tej operacji: SPLIT-XOR, ktora przekazuje sterowanie do jednej
z N czynnosci bedacych nastgpnikami oraz SPLIT-AND - przekazujaca
sterowanie do wszystkich czynnosci bedacych nastepnikami. Laczenie sterowa-
nia jest wyrazane przez operacj¢ JOIN wystepujaca w dwoch formach: JO-
IN-XOR (przynajmniej jedna czynno$¢ poprzedzajaca zakonczyla si¢) oraz
JOIN-AND (wszystkie czynno$ci poprzedzajace zakonczyly sig).

Dla potrzeb reprezentowania wiedzy proceduralnej konieczne stalo sig
wyposazenie systemow workflow w mechanizmy umozliwiajace ich adaptacje
do dynamicznych zmian zarowno w samym przeplywie pracy, jak i w otoczeniu
procesu (dane, zasoby, aplikacje/ustugi)*.

* Pomimo wielu korzysci ptynacych z zastosowania systeméw do zarzadzania procesami pracy
jednym z glownych, znaczacych ich ograniczen jest zatozenie, 7e procesy biznesowe nie zmieniaja si¢
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Aby osiagnaé zadany cel konieczne okazalo si¢ zmodyfikowanie (rozsze-
rzenie) standardowego metamodelu procesdw (proponowanego przez WEMC)*
tak, by zawieral dane o $rodowisku proceséw, ich definicji i wykonaniu. Warstwa
konceptualna zmodyfikowanego metamodelu przedstawiona na rysunku 4 obej-
muje encje (klasy) zwiazane z definicja i wykonaniem procesow® oraz relacje
miedzy nimi.

Instancja procesu to reprezentacja pojedynczego uruchomienia procesu lub
czynnosci nalezacej do procesu wraz z przekazaniem powigzanych z tym da-
nych. Kazda instancja jest obrazem oddzielnego watku wykonywania procesu
lub czynnoéci, ktéry moze byC sterowany niezaleznie. Do kazdej instancji
przypisany jest wewnetrzny stan i widziany z zewnatrz identyfikator, dzigki
ktoremu mozna na przyklad odczytywaé dane umozliwiajace obserwacje prze-
biegu procesu.

W takim ujeciu system zarzadzania przeptywem pracy jest systemem umoz-
liwiajacym za pomoca oprogramowania tworzenie definicji procesow oraz
zarzadzanie wykonywaniem instancji procesow uruchomionych na jednym lub
wielu silnikach przeplywu pracy (workflow engines), ktory potrafi interpreto-
waé definicje procesoéw, komunikowac si¢ z uczestnikami przeplywu pracy oraz,
tam gdzie jest to wymagane, wywolywa¢ inne aplikacje.

Rola wyznacza grupe podmiotow, jakie moga wykonywaé dana czynnosc.
Klasyczne podejécie proponowane przez stowarzyszenie WIMC wykorzystujedo
definiowania roli informacje o kompetencjach podmiotéw (stanowiska, zakres
obowiazkéw itp.) oraz strukturze organizacji (przynalezno$¢ podmiotow do
komérek organizacyjnych, zaleznoéci pomigdzy komorkami itp.). Tak definio-
wana rola jest rolq statyczng, nieuwzgledniajaca informacji zwiazanej z kon-
kretna instancja procesu (np. historia ukonkretnien rol) oraz dynamicznych
aspektow roli (np. zaleznosci migdzy podmiotami wykonujacymi czynnosci dla
danej instancji, podziatu zadan ze wzgledu na obciazenie podmiotow). Z tego tez
powodu wprowadzono pojecie roli dynamicznej, ktora umozliwia wyrazenie
zalezno$ci pojawiajacych si¢ w trakcie wykonywania danej instancji.

WIMC definiuje dwa elementy roli dynamicznej: modyfikator oraz decyzje.
Modyfikator jest funkcja modyfikujaca liczb¢ podmiotow zajmujacych si¢ dang
czynnoécia, za$ decyzja okresla, czy ostateczny wybor podmiotu wykona osoba
przekazujaca pracg (decyzja ad-hoc), czy zostanie to przeprowadzone auto-

w trakcie ich wykonania. Zatozenie takie jest nieprawdziwe dla wigkszoSci rzeczywistych procesow.
Oczekiwanie elastyeznoéci w definiowaniu i wykonaniu proceséw uznaje si¢ obecnie w literaturze
przedmiotu za podstawowe wymaganie wobec systemow workflow.

s Zostala zachowana zgodnoé¢ (pod wrzgledem struktury i semantyki) zmodyfikowanego
metamodelu z obowiazujacymi standardami WIMC.

6 Mozna wyroznié dwie uzupelniajace sig czgsci tego metamodelu: pierwsza (zwigzana z definicja
procesow) tworza encje wykorzystywane przez workflow engines do wykonania proceséw work-
flow, a druga (zwiazana z wykonaniem procesow) — dotyczy monitorowania i analizy wykonania
procesow workflow.
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matycznie zgodnie z modyfikatorem. Dodatkowo do powyzszych elementow
roli dynamicznej, przy implementacji standardu WIMC w analizowanym
systemie, dodano mozliwos¢ wyrazania zaleznosci miedzy rolami dotyczacymi
roznych czynnosci danego procesu. Role danej czynno$ci mozna uzalezni¢ od rél
skojarzonych z poprzednimi czynnosciami (dokladnie od ukonkretnien tych rol
dla danej instancji procesu).

Biorac pod uwagg aspekty statyczne i dynamiczne roli, mozna stwierdzié, ze
stanowia one kolejne etapy zawgzajace (ograniczajace) liste podmiotow preten-
dujacych do wykonania danej czynnosci. W pierwszym etapie wyznaczany jest
zbidr podmiotéw spetniajacych ograniczenia statyczne roli. Nastgpnie, na zbior
ten sa nakladane ograniczenia dynamiczne. Ostatecznie zbior spetniajacy oba
ograniczenia staje si¢ lista podmiotoéw, ktore biera udzial w wykonaniu dane;j
czynnosci (zob. rys. 5).

\ Rola statyczna kompetencje, struktura
\ I organizacyjna

\ /
\

Rola dynamiczna

(podmioty wykonujace
\ — Historia instancji l Heipsasai covantic)
\ — Modyfikator I (obciazenie zasobow)

\ i I (decyzja ad-hoc lub automatyczna)
\ 1

Podmiot(y)

Rys. 5. Idea roli uwzgledniajacej elementy statyczne i dynamiczne

Poza elastycznym przypisywaniem wykonawcow do czynnosci w analizowa-
nym metamodelu wprowadzono takze rozbudowane zarzadzanie czasem.

Aby uniezalezni¢ si¢ od struktury danych systemu zewnetrznego, przyjeto, ze
z kazdym procesem pracy zwiazany jest obiekt informacyjny (OI). Obiekt
informacyjny jest grupa danych stanowiacych logiczna calosé. OI moze by¢
zlozony 1 zawieraC atrybuty bedace innymi obiektami informacyjnymi. Przy-
kladowo z danym klientem zwiazany jest obiekt informacyjny: teczka kontak-
tow, w ktorej jest zawarta informacja o wszystkich sprawach (OI) i pismach (OI)
otrzymanych od i wyslanych do tego klienta. Z punktu widzenia systemu
workflow konieczne jest, aby system zewnetrzny dostarczyl informacje o struk-
turze obiektu informacyjnego (atrybuty wykorzystywane w definicji warunkow
przejscia) oraz wskazanie na konkretng instancj¢ OI, ktérego dotyczy dana
instancja procesu.
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Wraz z wprowadzeniem pojgcia metamodelu stowarzyszenie WIMC za-
proponowalo jezyk WPDL jako rozszerzona wersj¢ jezyka PDL (Process De-
J[inition Language), zorientowana na tworzenie opisu proceséw pracy — WPDL
(Workflow PDL)". Po spopularyzowaniu jezykow znacznikowych, jezyk WPDL
zostal adoptowany do reprezentacji XML (eXtensible Markup Language)
i okreslony mianem XML Process Definition Language (XPDL)2.

W ramach dzialan adaptacyjnych standardowy jezyk definicji procesow
XPDL? zostal rozszerzony o:

* mozliwos¢ specyfikacji regut wykonania procesu zwiazanych z przypisywa-
niem wykonawcow, predykatami sterujacymi i ograniczeniami procesowymi
(czasowymi, zasobowymi, czynno$ciowymi) —takie reguly sa nast¢gpnie wykorzy-
stywane do definiowania warunkow przej$¢, wyboru wywolywanych aplika-
cji/ustug i ekstrakcji danych z réznych zasobow zewnetrznych,

» kilkadziesiat funkcji do monitorowania proceséw — funkcje te wspieraja
operacje dotyczace historii wykonania procesu, wyboru najlepszych wykonaw-
cow czy tez uzyskania informacji o aktualnych warto§ciach parametrow
jakosciowych.

Podsumowanie rozwazan dotyczacych technologii zarzadzania procesami
pracy jako §rodowiska realizacyjnego zarzadzania wiedza proceduralna mozna
uja¢ w przekroju czterech charakterystyk:

1) topologia procesu pracy:

— graficzna reprezentacja (BPMN) umozliwia specyfikacje kompletnej
topologii procesu,
— semantyka modelu jest zgodna z ,,wzorcami projektowymi”,
2) meta-model procesu:
— zgodnos$¢ obowiazujacymi standardami (WfMC) pod wzgledem struk-
tury i semantyki,
— rozszerzalny meta-model — definicja meta-modelu procesu pracy,
3) reguly wykonania procesu:
— formalny jezyk specyfikacji regut (BPQL),
— kompletno$¢ operatorow jezyka (logiczne, relacyjne, teorio-mnogo-
sciowe, struktura regut),
4) ontologia procesu:

7 Zob. WIMC-TC-1016.

8 Zob. WIMC-TC-1025.

® Wsparcie dla uzytkownikow jezyka XPDL stanowi grupa okofo 10 dominujacych notacji
modelowania z wieloma wariantami i rozszerzeniami. Jedna z nich jest Business Process Modelling
Notation (BPMN), ktéra dostarcza notacj¢ do reprezentowania semantyki procesowej w grafach
procesow. Jest ona warta polecenia z uwagi na umozliwienie odwzorowania wigkszosci z 21 wzorcow
przeptywu sterowania (control flow patterns) — zob. White 2004, pp. 265-294. Procesy BPMN sg
stosunkowo latwo odwzorowywane zaréwno w jezyku XPDL, jak i w jezyku definiowania proce-
sow WS-BPEL.
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— zgodno$é¢ z obowiazujacymi standardami reprezentacji ontologii (Topic
Maps),

— jezyk manipulacji ontologii zintegrowany z jezykiem regul wykonania
procesow BPQL.

3. Implementacja w obszarze administracji publicznej

System informatyczny urzedu administracji publicznej (i system zarzadzania
wiedza jako jego sktadowa) powinien wspierac realizacje ustug (obstuge spraw®)
wynikajacych ze statutu urz¢du i ukierunkowanych na obstuge klientow (oby-
wateli, przedsigbiorstw i jednostek administracji publicznej) oraz dzialan orga-
nizacyjnych urzedu bezposrednio niestuzacych otoczeniu urzedu.

System informatyczny urzedu administracji publicznej powinien obstugiwac
peten cykl zycia (korespondencji/dokumentow i spraw) od rejestracji/utworzenia
w systemie az do przekazania do archiwum lub brakowania zgodnie z obowiazu-
jaca kategoria archiwizacji. Wspoldzialanie klientow z tym systemem bedzie
realizowane za pomoca tradycyjnych metod komunikacji (dokumenty papiero-
we, faks), za pomoca mediow elektronicznych (poczta, formularz elektroniczny),
a takze poprzez portal internetowy!!. Pracownicy urzedu beda wspolpracowaé
z tym systemem poprzez interfejs glowny oferujacy r6znego rodzaju ustugi pracy
urzedu oraz poprzez portal intranetowy. Ten drugi styk zapewnia dostgp do
informacji z systemow powiazanych (niezaleznych systemow funkcjonujacych
w urzedzie).

W realizacji tych zadan proponowane jest wykorzystanie podejscia proceso-
wego opartego na technologii workflow. Bedzie to wsparcie dla stosowanego
w urzedzie podejécia opartego na procedurach, w ktorym dla standardowych
spraw zdefiniowany jest przebieg realizacji, wykonawcy, ograniczenia itd.
W ramach JRWA (jednolitego rzeczowego wykazu akt) mozliwe jest definiowa-
nie zwigzkéw pomiedzy poszczegOlnymi tematykami a osobami i komorkami
organizacyjnymi — zdefiniowane w tym kontekscie role osob i komorek wyko-
rzystywane sa w ramach wykonywania proceséw pracy (wspomagaja wykonaw-
cow czynnosci, umozliwiaja automatyzacje przeptywu sterowania).

10 Sprawa — Lo zdarzenie lub stan rzeczy oraz podanie, pismo, dokument, wymagajace
rozpatrzenia i podjecia czynnoéci stuzbowych (por. hitp://bap-psp.lex.pl/serwis/du/1998/1109.htm
—Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 18 grudnia 1998 r. w sprawie
instrukeji kancelaryjnej dla zespolonej administracji rzadowej w wojewddztwie — Dz.U. z dnia 29
grudnia 1998 r.). Sprawy sa klasyfikowane zgodnie z Rzeczowym Wykazem Akt (RWA) obowiazuja-
cym w danym urzedzie.

11 Docelowo powinien byé zapewniony dostep do zintegrowanych ustug elektronicznych
wyrazonych procesami budowanymi w oparciu o ustugi sieciowe (web services).
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Oznacza to, ze istotna skladowa systemu zarzadzania wiedza powinien by¢
modutl inteligentnego zarzadzania procesami pracy. Modul ten wspieralby
organizacj¢ i realizacje¢ tych procesow w zakresie:

— wyboru najlepszych wykonawcoéw czynnosci,
skracania czasu przekazywania zadan,
automatyzacji pewnych czynnosci,
ustalania optymalnej kolejnosci realizowanych dziatan oraz

— nadzorowania czasu ich wykonania.

Proces jest postrzegany przez koncowych uzytkownikow poprzez list¢ zadan,
w ktorej znajduja si¢ wszystkie zobowigzania danego uzytkownika, posorto-
wane wzgledem priorytetu (umozliwia to np. uwzglednienie pilnoSci zadan).
Opcja graficznej reprezentacji procesu zgodnej ze standardem BPMN wykorzy-
stywana w systemie workflow ma za zadanie zwigkszy¢ wiedz¢ wykonawcy
o kontekscie wykonywanej czynnosci (co bylo wykonywane przedtem i przez
kogo oraz co si¢ bedzie dzialo w przyszlosci).

Proponuje si¢ wyroznienie dwoch grup procesow:

— procesow merytorycznych, ukierunkowanych na wypracowanie konkret-
nego rezultatu lub wydanie odpowiedniej decyzji w konkretnej sprawie,

— procesow, ktore stanowi¢ beda $rodowisko uruchamiania procesow
merytorycznych (procedur urzgdowych) —Srodowisko to powinno by¢ dostatecz-
nie uniwersalne, by obstuzy¢ rézne kategorie automatyzowanych procesow
i rozne klasy spraw rozpatrywanych przez urzad, a procesy tworzace to
srodowisko powinny zapewnic spelnienie réznych wymogow instrukcji kan-
celaryjnej (poza istota merytoryczna sprawy, ktora bedzie realizowana poprzez
procesy merytoryczne), tak, by po opracowaniu rezultatu lub decyzji sprawa
mogla zosta¢ uznana za zakonczona.

Na rysunku 6 przedstawiono zaleznosci migdzy (procesowym) srodowiskiem
uruchamiania proceséw a procesami merytorycznymi.

Obstuga procesoOw merytorycznych w §rodowisku uruchomieniowym moze
przybrac ksztalt:

— pojedynczej czynnosci — wtedy, gdy rezultat czy decyzja sa wypracowywa-
ne w jednym etapie przez jednego referenta lub zespot referentow,

— procesu merytorycznego wspomagania procedury osadzonej w systemie
workflow z jawnie zamodelowanym i dowolnie zlozonym sposobem wypracowa-
nia rezultatu czy decyzji,

— uniwersalnego procesu wspomagania procedur nicosadzonych w systemie
workflow, ktory obstuguje zdefiniowane procedury urzedu, nieposiadajace jesz-
cze implementacji w systemie workflow; celem jest tu wytworzenie warunkow,
w ktorych procedury w pelni wykorzystuja uniwersalne funkcjonalnosci systemu
— pozwoli to na stopniowe automatyzowanie wybranych procesow bez drama-
tycznej zmiany w srodowisku pracy wykonawcow.

|
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Proces pisma
wchodzgacego

pismo inicjujace pisma w sprawie

v \AAAAAAA

Pojedyncia Cykl zyciowy sprawy

czynnosé

E1: Poszukiwanie i wybor referenta

Wspomaganie
procedury E2: Wypracowanie rezultatu lub decyzji
osadzonej

Wspomaganie E3: ZatW|_erdzame i wysytka

- procedury
nieosadzonej

pisma wychodzace

YYYYYYY
Proces pisma
wychodzacego

Rys. 6. Srodowisko uruchamiania procesOw 1 procesy merytoryczne

Pomimo wykorzystaniu bogatego zakresu srodkow komunikacji, ustugi ofe-
rowane przez urzedy administracji nadal zaspokajaja tylko wybrane elementy
potrzeb obywateli. Ponadto bardzo rzadko mozliwe jest zrealizowanie danej
potrzeby obywatela poprzez realizacje jednostkowej ushugi $wiadczonej przez
jeden urzad. Obrazowo mozna powiedzie¢, ze urzad mowi jezykiem ustug
jednostkowych, takich jak ,rejestracja”, ,,wydanie decyzji”, ,,wydanie pozwo-
lenia’’, tymczasem — w kontekscie obstugi tzw. zdarzen zyciowych (life events)'?
— istnieje koniecznos$¢ taczenia ustug oferowanych przez administracj¢ publiczna
w bardziej ztozone. W zwiazku z tym powstala koncepcja implementacji zdarzen
zyciowych przy zastosowaniu podejécia opartego na generycznych procesach
pracy (generic workflows)'>.

Podstawa realizacji zdarzen zyciowych jest ich procesowa reprezentacja.
W takim podejéciu zdarzenie Zyciowe jest procesem, w ramach ktorego po-
szczegolne ustugi publiczne sa wykonywane jako czynnosci, a ich kolejnos¢ jest
okre§lana przez przejscia pomigdzy czynnosciami. Podejécie to taczy w sobie
sife i efektywno§¢ zarzadzania procesami pracy z elastycznoscia regul biznes-

12 Na przykiad zdarzenie zyciowe ,chce rozpoczaé dzialalno$¢ biznesowa” powinno byc
reprezentowane przez kompozycig czterech ustug publicznych: zarejestrowania dziatalnosci gos-
podarczej w Krajowym Rejestrze Przedsigbiorcow, uzyskania REGON, uzyskania NIP i zgloszenia
w ZUS.

13 Van der Aalst 2001, pp. 267-276.
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owych'*. Oznacza to, Ze definicja procesu zawiera elementy abstrakcyjne
(najezgsciej wyrazane przez reguly biznesowe), ktére zostaja ukonkretnione
dynamicznie (zapewniajac dobor wlasciwego wariantu ushugi) dopiero w mo-
mencie rozpoczgcia lub nawet w trakcie wykonywania procesu (np. wybor ustugi
ze wzgledu na miejsce zamieszkania obywatela).

4. Podsumowanie

Dziatania adaptacyjne zrealizowane w odniesieniu do standardéw WMC
umozliwiaja —wazna z punktu widzenia proceséw zarzadzania wiedza — elastycz-
no$¢ definiowania procesow. Standardowe definicje proceséow zostaly roz-
szerzone przez wprowadzenie dynamicznych ograniczen i regut. Te dynamicz-
ne elementy sa definiowane na bazie historii wykonania procesu (przesztosc),
biezacych danych dotyczacych aplikacji i danych sterujacych workflow (teraz-
niejszo$¢) i pewnych prognoz odnosnie co do dalszego wykonania procesow
(przysztosc).

Funkcjonowanie systemu zarzadzania wiedza jako catosci wymaga — poza
wyzej omowionymi — rozwigzan odpowiedzialnych za sp6jnoéé trzech wzajem-
nie uzupetniajacych si¢ rodzajow wiedzy. Dla przykladu powiazanie wiedzy
proceduralnej i strukturalnej mozna osiagna¢ poprzez wykorzystanie map
wiedzy (topic maps) do wspomagania nawigacji w repozytorium obiektéw wiedzy
(schemat repozytorium systemu zarzadzania wiedza jako sktadowa wiedzy
strukturalnej ma posta¢ semantycznego modelu klas obiektow informacyjnych
reprezentujacych istotne byty dziedziny wiedzy obstugiwanej przez dany system
zarzadzania wiedza).

Sugerowane rozwiazanie sprzyja realizacji koncepcji 0rganizacji uczacej sie,
ktora — w ujeciu Garvina'® — posiada kompetencje w zakresie tworzenia nowej
wiedzy, pozyskiwania i dzielenia si¢ istniejaca wiedza oraz ktéra jest zdolna do
zmiany zachowar organizacyjnych wynikajacych z pozyskanej wiedzy.
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Streszczenie. Poprawnie przebiegajaca komunikacja pomigdzy poszezegélnymi uczest-
nikami organizacji jest podstawowym czynnikiem, ktore moga sie przyczynié do osiggnigcia
przez nig sukcesu. Kazda z organizacji niezaleznie od charakteru swojej dzialalnosci
opracowuje wlasne wzorce i standardy dotyczqce komunikacji. Sq one kombinacjq przyjetych
standardow oraz doswiadczen osob zaangazowanych w budowanie danej organizacji. Firma
Komputronik SA jest typowym przykladem organizacji o strukturze rozproszonej. Pozytyw-
ne efekty konsekwentnie prowadzonej strategii rozwoju firmy niosq ze sobq koniecznosé
rozwigzywanie nieustannie pojawiajqcych sie problemow zarzqdzania tak duzq instytucjq.
Szczegdlne wyzwania wynikajq z rozproszonej struktury firmy. Dotyczq one przede
wszystkim komunikacji, przeplywu informacji, a takze przeplywu wiedzy.

1. Wprowadzenie

Poprawnie przebiegajaca komunikacja pomigdzy poszczegoélnymi uczest-
nikami organizacji jest podstawowym czynnikiem, ktory moze si¢ przyczyni¢ do
osiagnigcia przez nia sukcesu. Kazda z organizacji niezaleznie od charakteru
swojej dziatalnosci opracowuje wlasne wzorce i standardy dotyczace komunika-
cji. Sa one kombinacja przyjetych standardow oraz doswiadczen osob zaan-
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gazowanych w budowanie danej organizacji. Zadanym stanem jest sytuacja,
w ktorej informacja trafia w najkrotszym mozliwym czasie do najodpowiedniej-
szych osob. W zwiazku z ciagle zmieniajacymi si¢ zalozeniami oraz warunkami
w jakich dziatamy, mozemy jedynie dazy¢ do osiagnigcia tego stanu nieustan-
nic dbajac o wlasciwie przebiegajaca komunikacj¢ w organizacji. Liczne
wskazowki, ktore moga nam postuzy¢ jako pomoc, mozemy znalez¢ zapozna-
jac si¢ z dziedzing wiedzy zwang zarzadzanie wiedza'. To tutaj odnajdujemy
opis procesu zarzadzania wiedza, co z pewnoscia przystuzy si¢ do lepszego
zrozumienia, jak radzi€ sobie z problemami zarzadzania wiedza w przedsigbior-
stwie o strukturze rozproszonej. Niniejsza praca jest przedstawieniem unikal-
nego podejscia do procesu zarzadzania wiedza na przykladzie firmy Komput-
ronik SA. Omowione zostana zastosowane narzedzia wraz z proba oceny ich
skutecznosci na podstawie zastosowanych wspolczynnikow.

2. Charakterystyka firmy

Firma Komputronik SA? jest typowym przykladem organizacji o strukturze
rozproszonej. Pozytywne efekty konsekwentnie prowadzonej strategii rozwoju
firmy niosa ze soba konieczno$¢ rozwiazywania nieustannie pojawiajacych sie
problemoéw zarzadzania tak duza organizacja. Szczegdlne wyzwania wynikaja
z rozproszonej struktury firmy. Dotycza one przede wszystkim komunikacji,
przeplywu informacji, a takze przeptywu wiedzy. Razem z rozwojem firmy
kontakty werbalne ,,face to face” zostaly stopniowo zastepowane przez komu-
nikacj¢ za pomoca facz teleinformatycznych. Sytuacja ta powodowala roznego
rodzaju problemy. Mozemy je pogrupowac w zaleznosci od pola dziatalnosci fir
my, ktérego dotycza, tj.:

— obstuga danego Klienta — problemy zwiazane z przekazywaniem wszelkich
informacji dotyczacych Klienta innych niz dane teleadresowe, ktore z punktu
widzenia nawiazywania relacji sa najcenniejsze,

— informacji o produktach — cykl zycia produktow takich jak sprzet kom-
puterowy jest bardzo krotki, dodatkowo ciagle pojawiajace si¢ nowe technologie

! Zarzadzanie wiedza (Knowledge management, KM) to miedzy innymi zespét sformalizowa-
nych sposobow gromadzenia i wykorzystywania formalnej oraz cichej wiedzy uczestnikow or-
ganizacji (np. pracownikéw firmy). Zrédio — Wikipedia, wolna encyklopedia, hitp://pl. wikipedia.
org/wiki/Zarz% C4%85dzanie_wiedz% C4% 85

2 Firma Komputronik SA jest jednym z najprezniej rozwijajacych sie przedsigbiorstw branzy IT
w Polsce. Zajmuje si¢ on sprzedaza detaliczna oraz hurtowa sprzgtu komputerowego oprog-
ramowania, elektroniki uzytkowej, Swiadczeniem uslug w ramach informatyzacji oraz tworzeniem
zindywidualizowanych rozwigzan IT. Komputronik SA znany jest przede wszystkim z dzialalnosci
sklepu internetowego http://www.komputronik.pl oraz ciggle rozwijajacej sig sieci salonow w calej
Polsce.
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oraz mnogos¢ produktow w ofercie (ponad 15000) powoduja problemy z wy-
muszeniem posiadania przez pracownikow ciagle aktualnej wiedzy,

— obstuga systeméw informatycznych w firmie — ciagly rozwoj firmy powo-
duje konieczno$¢ wprowadzania coraz to nowych narz¢dzi informatycznych
pomagajacych w zarzadzaniu przedsigbiorstwem; obecnie wystgpujace rozwig-
zania sa bezustannie usprawniane, ciagle zmiany powoduja problemy z wias-
ciwym wykorzystaniem przez pracownikow dostgpnych im narzedzi,

— przeprowadzanie szkolen i spotkan — rozproszenie terenowe oraz tryb pra-
cy powoduje duze problemy z organizacja szkolen wewnetrznych i zewngtrznych
wynikajace przede wszystkim z kosztow transportu, a takze oderwania pracow-
nikoéw od pracy.

Napotkane problemy oraz ich narastajace znaczenie dla dalszego rozwoju
firmy spowodowaly koniecznos¢ wprowadzenia przez Zarzad firmy odpowied-
nich rozwiazan.

3. Opracowane rozwiazanie
3.1. Teoria procesu zarzadzania wiedza

Problemy zarejestrowane przez Zarzad firmy Komputronik SA zostaty pra-
widlowo zidentyfikowane jako zwiazane z przeplywem informacji oraz zarza-
dzaniem wiedza. Zgodnie z modelem zarzadzania wiedza zaprezentowanym
przez Nonakg oraz Takeuchiego: zaobserwowano, iz zmieniajacy si¢ charakter
firmy (struktura coraz to bardziej rozproszona) spowodowat zatrzymanie si¢
procesu zarzadzania wiedza. Sytuacja ta zaistniala na etapie socjalizacji, czyli
przekazywania wiedzy ukrytej pomigdzy pracownikami. Gtéwna przyczyna byl
brak spotkan oraz pracy grupowej. Wiedza ukryta to pewnego rodzaju zdol-
nosci, doswiadczenie i szersze postrzeganie tematu, ktore czyni nas specjalistami
w danej dziedzinie. W przeciwienstwie do wiedzy jawnej nie jest ona wprost
zapisana w ksiazkach czy mozliwa do znalezienia w Internecie. W prawidlowym
procesie zarzadzania wiedzy dzigki socjalizacji, czyli rzeczywistej pracy grupo-
wej podczas spotkan, wiedza zamienia si¢ z ukrytej na jawna i moze zostaé
w etapie uzewngtrzniania przechwycona przez inne osoby. Nastgpnie wiedza
zostaje klasyfikowana oraz systematyzowana, co powoduje porownanie i tacze-
nie jej z dotychczasowa wiedza posiadana przez dana osobg. Ostatecznie nowa
wiedza zostaje zrozumiana 1 przyswojona, co powoduje jej zamiang na rzeczy-
wiste umiejetnosci, czyli wiedze ukryta.
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Specjalizacja |  Uzewnetrznianie
- Pracagrupowa |  Przechwytywanie
: Ngdzér_ ; |pE ‘Wspoldziatanie

Rozumienie | Klasyfikowanié“
Nauka _ Systematyzowanie

« Wiedza ] . * Wiedza
ukryta SR B ' jawna

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie Zarzqdzanie wiedzq krok po kroku — Wiedza niejedno ma imie,
Marek Kowalkiewicz, Gazeta IT nr 2(10) luty 2003; http://archiwum.gazeta-it.pl/archiwum/gitl0/niejedno_i-
mie.html

3.2. Nowe podejscie do zarzadzania wiedza

Do odtworzenia procesu zarzadzania wiedza w firmie o strukturze roz-
proszonej postanowiono wykorzystac¢ system e-learningowy. Wigkszos§¢ z wy-
mienionych w poprzednim podpunkcie etapow zarzadzania wiedza jesteSmy
w stanie zaimplementowa¢ w wirtualnym (elektronicznym) srodowisku. Pro-
blemem okazalo si¢ odwzorowanie etapu socjalizacji wiedzy w Srodowisku
zarzadzania wiedza za posrednictwem Internetu. Fakt, iz srodowisko wirtualne
nie odwzorowuje tak samo rzeczywistych kontaktow miedzyludzkich, stanowi
bariere takze w stosunku do socjalizacji wiedzy. Niestety nie ma mozliwosci, aby
zamieni¢ wiedza ukryta, rozumiana przede wszystkim jako doswiadczenie,
w jawna bez rzeczywistych kontaktow. Majac na uwadze wymienione fakty,
postanowiono nie modyfikowa¢ klasycznego procesu zarzadzania wiedza,
a jedynie wples¢ w niego nowe mozliwosci.

Po pierwsze, stworzono grupy ekspertow, tzw. Zespoly tematyczne z dzie-
dzin, w ktorych oceniono, ze wiedza pracownikow nie byla wystarczajaca. Co
istotne, w sklad tych grup wchodzili nie tylko pracownicy firmy, ale takze
zewnetrzni eksperci® z firm wspolpracujacych z firma Komputronik SA.

3 Osoby z firm, z ktorymi wspolpracuje firma Komputronik. Bardzo czgsto sa to przedstawicie-
le dostawcow sprzetu oraz technologii bedacych w ofercie Komputronik SA. Wspolny cel, tj.
zwiekszenie sprzedazy zapewnia wysoki poziom wspolpracy.
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Stworzenie zespolow tematycznych miato na celu przechwyci¢ wiedzg¢ z proce-
sOw zarzadzania wiedza przebiegajacych w ramach jednostek organizacyjnych
znajdujacych si¢ w centrali. W ramach zespoléw osoby posiadajace mniejsze
do$wiadczenie ucza si¢ od ekspertow, ktorzy przekazuja im wiedz¢ w rzeczy-
wistych kontaktach. W procesie tym wiedza ukryta zostaje ujawniona i wykorzy-
stana do nowego procesu zarzadzania wiedza na poziomie calej organizacji
z wykorzystaniem systemu e-learningowego. Glownym narzedziem sa kursy
przeprowadzane za posrednictwem Internetu. Dzialania takie mozna przed-
stawi¢ nastgpujaco:

i i « zespoly tematyczne ekspertow z poczatkujacymi w ramach
Proces. Zarzadzania rzeczywistej jednosti organizacyjnej
wiedzg {;,face to face”) » nieodrywanie czlonkaw zespolow od codziennej pracy
: ey » Wspolne tworzenie materiatow do szkolen

e s ol » zespot learningowy przygotowuje szkolenie elektroniczne
Przenlesml_'_ue_ WIEdZy na podstawie materiatow od zespotow tematycznych
miedzy procesami = wspdipraca pomigdzy zespolami ofaz techniczna ostateczna

- B akceptacja szkolenia przez zespot tematyczny

; « szkolenia za pomoca platformy e-leamingowe; dia szerokie]
Proces zarzadzania rzeszy pracownikow . _

i Jdearnina” « interakcja z uczestnikami szkolenia tylko droga elektroniczng

s ("e _Iea 9 ) » rola mentorska podczas szkolenia prowadzona przez zespét

tematyczny

Z t 6 d t o Opracowanie wlsne obrazujace polaczenia klasycznego procesu zarzadzania wiedza
z zarzadzaniem wiedza za poérednictwem systemu e-learningowego.

Zgodnie ze znalezionym rozwiazaniem podjgto strategiczna decyzj¢ o wybo-
rze konkretnego narzedzia majacego za zadanie rozwiazac zidentyfikowane
problemy. Z powodu braku na rynku dedykowanego rozwiazania, ktore obje-
loby swoim zasiggiem wszystkie wymienione pola, zdecydowano si¢ na wdro-
zenie paru systemow. Dobrana kombinacja systemow miata zapewni¢ zadowa-
lajace i skalowalne rozwiazanie. W pierwszym kroku podjgto decyzj¢ o wdroze-
niu systemu e-learningowego. W drugim kroku zaplanowano wprowadzenie
systemu CRM.

4. System e-learningowy — pierwszy etap rozwoju

Przegladajac polski rynek rozwigzan e-learningowych nie natrafiono na
system, ktory spelnialby zalozone wymagania, tj.:
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— dostepny przez WWW bez koniecznosci ingerowania w koncowki robocze,

— mozliwo$¢ dowolnych samodzielnych dostosowan systemu, modyfikacji
oraz integracji z istniejacymi systemami,

— samodzielne tworzenie szkolen z opcja zamieszczania interaktywnych
automatycznie raportowanych elementow w technologii Flash*,

— niska cena wdrozenia.

Ku zaskoczeniu szukajacych, rozwiazaniem spelniajacym zalozenia okazal
si¢ system oparty o licencje typu OpenSource’ typu GPLS. Decyzja o wdroze-
niu darmowego systemu e-learnigowego kojarzonego z zastosowaniami akade-
mickimiw biznesie okazata si¢ bardzo trafiona. Zaadoptowany system e-learnin-
gowy przyjal nazwg e-Expert i zostal wlaczony do oferty firmy Komputronik.
W miare wykorzystywania systemu utrwalily si¢ dwie dziedziny, w ktoérych nie
ma on sobie rownych. Pierwsza sa szkolenia produktowe, natomiast druga
—szkolenia z obshugi oprogramowania.

4.1. Szkolenia produktowe — baza wiedzy

Szkolenia produktowe w firmie Komputronik sa procesem majacym kluczo-
we znaczenie z punktu widzenia podstawowej dziatalnoci firmy, czyli sprze-
dazy detalicznej sprzgtu komputerowego przez swoich handlowcéw. Szkolenia
towarzysza przede wszystkim wprowadzaniu do oferty nowych produktéw,
poprzedzaja akcje marketingowe konkretnych produktéw oraz zbieraja prze-
krojowe informacje o danej grupie produktow. Tworzenie ww. szkoler zostalo
powierzone zespolowi ds. e-learningu, do ktérego zadan nalezy takze nad-
zorowanie platformy e-Expert oraz pobudzanie do aktywnosci uczestnikéw.
Kazde szkolenie konczy si¢ raportem. W sklad szkolenia produktowego
wchodza prezentacje przekazujace wiedze, testy, test podsumowujacy, elementy
wspierajace wspolzawodnictwo, czyli listy Top 10 oraz Top 10 grup, stowniki
budujace stownik globalny, katalogi z materialami zrédtowymi, ankiety oraz
liczne fora. Dodatkowo do badania skutecznosci stworzony zostat wspolczyn-

* Flash to technologia, w ktorej wykonywane sa multimedialne prezentacje oraz animacje. Z ra-
cji swojej uniwersalnosci najczgsciej wykorzystywana jest do tworzenia elementéw bedacych czgdcia
stron internetowych.

* OpenSource okresla licencj¢ otwartego oprogramowania. Licencja takiego oprogramowania
musi spelniac¢ 10 warunkow, z czego najwazniejszy mowi, ze do oprogramowania musi byé dota-
czony pelny kod zrédlowy. Zrédio: Wikepdia, Wolna Encyklopedia,

http://pl.wikipedia.org/wiki/Definicja_Otwartego_%C5%B9r%C3%B3d% C5%82a

¢ GNU General Public License (Powszechna Licencja Publiczna GNU) to najpopularniejsza
z licencji nalezgeych do wolnego oprogramowania. Jej podstawowe zatozenie méwi, ze pobrane
w tej licencji programy po ewentualnych zmianach musza byé tez zgodnie z nig dystrybuowane (za
darmo). Zrédto: Wikipedia, Wolna Encyklopedia, http://pl.wikipedia.org/wiki/GPL
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nik skutecznosci danego szkolenia z punktu widzenia firmy jako catosci. Do
jego utworzenia wybrano zmienne najlepiej charakteryzujace przeprowadzone
szkolenie tj.:

wspdlezynnik _  liczba uczestnikow szkolenia §rednia ocena uczestnikow
= X

P x Opinia
skutecznosci

uczestnikow

liczba wszystkich pracownikow wspotczynnik aktywnosc uczestnikow

o frekwencja (liczba uczestnikow/liczbe pracownikéw) — zmienna, ktora
obrazuje atrakcyjno$¢ wizualng szkolenia oraz wlasciwie dobrana tematyke
poprzez swoja rosnaca warto$¢, dodatkowo informuje nas o koniecznoSci
powtorzenia i uatrakcyjnienia szkolenia w przypadku niskiej wartosci,

e §rednia ocena uczestnikéw — zmienna pokazujgca stopief przyswojonej
wiedzy przez uczestnikow szkolenia,

e wspolezynnik aktywnosci uczestnikow na kursie — zmienna mierzaca zaan-
gazowanie uczestnikow w szkoleniu, jest on ustalany na podstawie czasu spe-
dzonego przez uczestnikow w kursie, dyskusji na forach, czatach, pytaniach do
prowadzacych itd.,

e opinia uczestnikéw — zmienna obrazujaca $rednia oceng wystawiana przez
wszystkich uczestnikow szkolenia.

Zgodnie z przedstawionym wspdlczynnikiem dokonano pomiaru skuteczno-
éci szkoleh w zaleznosci od sposobu przekazywania wiedzy, tzn. podzielono
szkolenia produktowe na zawierajace:
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Z r 6d} o: opracowanie wiasne stworzone na podstawie grupy 25 szkolen przygotowanych i prze-
prowadzonych w Komputronik za poérednictwem platformy e-Expert

— jedynie prezentacje w .ppt z programu Microsoft Office PowerPoint,
— prezentacje wykonane w technologii Flash — statyczna bez interakcji,



192 Fukasz Balicki

— prezentacje wykonane w technologii Flash — wymagana interakcja uczest-
nikow,

— interaktywne szkolenia w technologii Flash z elementami szkolen migk-
kich, m.in. technik sprzedazy.

Waznym ubocznym elementem ciaglego przeprowadzania szkolen produk-
towych jest automatycznie tworzenie bazy wiedzy o produktach i technologiach.
Przede wszystkim szkolenia nie sa kasowane i pozostaja dostepne caly czas.
W ramach szkolenia zamieszczane sa wszelkie materialy Zzrodlowe tworzonego
kursu. Pojecia stownikowe kazdego kursu buduja stownik globalny. Na pod-
stawie rozmow na formach kurs jest stale uaktualniany o biezace opinie i uwagi.

4.2. Szkolenia z obslugi oprogramowania

Drugim waznym polem przeprowadzanych szkole sa szkolenia z obshugi
dostgpnych w firmie systemow komputerowych. Dotycza one przede wszystkim
systemu klasy ERP obecnego w Komputronik SA, czyli MAXeBiznes. Szkolenia
rozpocz¢to przy procesie wdrazania systemu i byly one jednym z kluczowych
elementow powodzenia tego procesu. Obecnie w miarg jak system jest rozwijany
i dobudowywane sa kolejne funkcjonalnosci, odzwierciedlane sa one takze
w systemie szkolen. W zwiazku z tym system szkolen stal si¢ najbardziej roz-
budowang baza wiedzy o sposobie obshugi systemu MAXeBiznes w firmie.
Dodatkowe rzeczywiste rady uzytkownikow na forach dodaja wiedzy praktycz-
nej nad wykorzystaniem systemu.

e 7000,00 71
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Z r 6 d t o: opracowanie wlasne stworzone na podstawie grupy 90 szkolen przygotowanych i przepro-
wadzonych w Komputronik SA za po érednictwem platformy e-Expert
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Podobnie jak w przypadku szkolen produktowych, mierzony jest wspolczyn-
nik skutecznosci. Dokonano pomiaru skutecznosci szkolen w zaleznosci od
stopnia zaawansowania technologicznego nagrywanych prezentacji w techno-
logii Flash:

— czyste animacje (film),

— animacje z koniecznoscia interakcji (czeSciowy wirtualny system),

— animacje z interakcja i glosem.

Szkolenia te maja istotne znaczenie w stosunku do nowo przyjmowanych
pracownikow, poniewaz umozliwiaja w sposob nieangazujacy pracy innych,
wyrownac poziom wiedzy z obstugi programow u tych osob.

4.3. Osiagniete korzysci

System e-learningowy typu OpenSource okazal si¢ doskonatym narzedziem
do budowania bazy wiedzy produktowej oraz obstugi systemow dostgpnych
w firmie. Dzigki dziatlaniom takim jak:

— szybka reakcja na prosby uzytkownikdw,

— nagradzanie osob z najlepszymi wynikami,

— ciagly monitoring wynikow,

— badanie potrzeb szkoleniowych w relacjach ,.face to face™,
uzyskano duza skutecznos¢ przeprowadzanych szkolen. Rozwazajac skutecz-
no$¢ szkolenia pod katem zaawansowania technologicznego przygotowywa-
nych szkolen najwigksza skuteczno$¢ w stosunku do poniesionych kosztow
uzyskano przy zastosowaniu szkolen wykonanych w technologii Flash wyposa-
zonych w interakcjg uzytkownika. Dzialania takie jak dodanie glosu nie
przyczynily si¢ istotnie do wzrostu wydajnosci szkolenia. Podobna sytuacja
miata miejsce w przypadku modelowania elementow szkolen migkkich. Spotkaty
sic one z duzym entuzjazmem, jednak ich skuteczno$¢ oraz koszty prze-
prowadzenia zdecydowanie sklaniaja do przeprowadzania szkolen tego rodzaju
w klasyczny sposob.

5. System Zarzadzania relacjami z klientami — drugi etap rozwoju

Rozwiazanie polegajace na wykorzystaniu systemu e-learningowego jako
bazy wiedzy spelnilo stawiane oczekiwania. Rozwiazalo ono jednak problem
jedynie na dwoch plaszczyznach, tj. dotyczacej szkolen produktowych oraz
obstugi systemow informatycznych w firmie. Wykazano brak rozwiazania,
spetniajacego klasyczne funkcje bazy wiedzy dla pozostalej tematyki dostgpne;j
w systemie e-learningowym. Doskonalym pomystem okazalo si¢ wykorzystanie
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moduhu ,,Bazy wiedzy” i ,,Artykutow” dostgpnych we wdrazanym systemie
CRM7, tj. Microsoft Dynamics CRM 3.0. Zalety takiego rozwiazania sa
nastepujace:

- Sciezka akceptacji tworzonego artykulu poprzez stany: wersja robocza oraz
niezatwierdzony do opublikowanego,

— mozliwos$¢ pelnej personalizacji osob inicjujacych, oceniajacych, prze-
gladajacych artykuty,

— tworzenie artykuléw z okreslonych dziedzin w oparciu o dostepne szablo-
ny,

— automatyczne mechanizmy tworzenia komentarzy oraz wysylania wiado-
mosci mailem do innych osob,

— zaawansowane metody wyszukiwania po stowach zawartych w tytule,
stowach kluczowych, kategorii do ktorej nalezy artykut itd.,

— dane w systemie CRM sg dostgpne jedynie z komputeréw podtaczonych do
sieci firmy Komputronik SA z uwierzytelnianiem domenowym.

Zastosowanie systemu CRM doskonale wypetnito luk¢ po wprowadzeniu
systemu e-learningowego. Obecnie rozwigzanie to jest szeroko promowane
wewnatrz organizacji i w miarg zwigkszania ilosci informacji tam zgromadzonej
jest coraz czesciej wykorzystywane.

6. Zakonczenie

Jak dowodzi praktyka, zarzadzanie przedsigbiorstwem o strukturze roz-
proszongej jest zadaniem o duzym stopniu trudnosci. Zaistnialy stan rzeczy czgsto
wymaga podejmowania niestandardowych dziatan. W opisanym przypadku na
podstawie firmy Komputronik SA polaczenie dwoch proceséw zarzadzania
wiedza oraz wykorzystanie do tego celu dwoch systemow — darmowego systemu
e-learningowego oraz wiodacego na rynku systemu CRM z pewnoscia mozemy
zaliczy¢ do takich dzialan. Dzigki badaniom skutecznos$ci przeprowadzanych
szkolen dodatkowo ustalono optymalny model szkolen oraz poziom ich za-
awansowania technicznego. Ryzyko zwiazane z podjeciem unikalnych dziatan
w zakresie zarzadzania wiedza oplacito si¢ i z pewnoscig bedzie procentowaé
na przyszlosc.

7 CRM (Customer Relationship Management) to zestaw narzedzi i procedur istotnych w za-
rzadzaniu kontaktami z klientami. CRM to takze filozofia, majaca na celu zbieranie i rejestrowanie
informacji o klientach w celu uzyskania maksymalnego zadowolenia Klienta.

Zrodto: Wikipedia, Wolna Encyklopedia, http://pl.wikipedia.org/wiki/Zarz%C4 %850 zanie_re-
lacjami_z_klientami”
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Koncepcja systemu ochrony
wlasnosci intelektualnej wykorzystujacego
semantyczne struktury informacji

Streszczenie. W artykule oméwiona jest koncepcja systemu SOWT (System Ochrony
Wiasnosci Intelektualnej), ktérego zadaniem jest ochrona wlasnosci intelektualnej zawartej
w dokumentach tekstowych. Zasadniczym zadaniem systemu jest wykrywanie zapoZyczen
— sprawdzenie czy w danym dokumencie tekstowym wystepuje odpowiednio duzy fragment
tekstu, ktéry pokrywa sie z trefcig innego dokumentu w takim stopniu, ze mozemy mowic
o zapoiyczeniu tresci i naruszeniu wlasnoSci intelekiualnej, ktdre moze polegaé na
przywlaszczeniu autorstwa calosci lub czesei cudzego dziela, czy przypisaniu sobie odkrycia
lub ustalenia naukowego, co ma znaczenie dla oceny pracy naukowej. Proponowany system
SOWI pelni szereg zadan, takich jak wyszukiwanie zapozyczen (plagiatow) czy ochrona
powierzonych dokumentéw przed wykorzystaniem ich w caloSci lub we fragmentach wbrew
woli ich wilasciciela.

1. Wstep

W artykule oméwiona jest koncepcja systemu SOWI (System Ochrony
Wiasnoséci Intelektualnej), ktorego zadaniem jest ochrona wiasnosci intelektual-
nej zawartej w dokumentach tekstowych. Zasadniczym zadaniem systemu jest
wykrywanie zapozyczen — sprawdzenie czy w danym dokumencie tekstowym
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wystgpuje odpowiednio duzy fragment tekstu, ktory pokrywa sig z trescia innego
dokumentu w takim stopniu, ze mozemy mowié o zapozyczeniu tresci i narusze-
niu wlasnosci intelektualnej. Zgodnie z polskim prawem, mamy do czynienia
z nastgpujacymi sytuacjami naruszajacymi wlasno$¢ intelektualna:

— przywlaszczenie autorstwa calosci lub czesci cudzego dziela! oraz prze-
tworzenie cudzego utworu z zachowaniem oryginalnej narracji, kolejnosci
argumentow,

— przywlaszczenie autorstwa projektu wynalazczego,

— przypisanie sobie odkrycia lub ustalenia naukowego, co ma znaczenie dla
oceny pracy naukowej, a nie jest chronione prawem autorskim lub prawem
wlasnosci przemystowej.

Proponowany system SOWI pelni szereg zadan, takich jak wyszukiwanie za-
pozyczen (plagiatéw) czy ochrona powierzonych dokumentéw przed wykorzy-
staniem ich w calosci lub we fragmentach wbrew woli ich whasciciela. System
moze takze pelni¢ role automatycznego agenta, ktéry na podstawie tresci
dokumentu stanowigcego kwerendg tworzy wypisy bibliograficzne zawierajace
wykaz publikacji o tematyce okreslonej przez tre$é¢ kwerendy.

W chwili obecnej system SOWI pozwala na wykrycie zapozyczen w doku-
mentach tekstowych oraz mierzenie stopnia pokrywania si¢ dokumentéw teks-
towych wraz z pokazaniem fragmentéw wspolnych badanych dokumentéw.
Sprawdzany dokument (dokumenty) jest porownywany zaréwno z dokumen-
tami zgromadzonymi w lokalnym repozytorium dokumentéw, jak i z doku-
mentami dostgpnymi w Internecie. Zaleta tego systemu jest wdrozenie w nim
autorskich algorytméw, ktore sprawiaja, ze metoda sprawdzania fraz wspol-
nych w dokumentach jest niewrazliwa na zabiegi osob, chcacych ukryé fakt
zapozyczenia fragmentow tekstu przez zmiany szyku tekstu oraz stosowanie
w dokumencie synoniméw czy poje¢ bliskoznacznych.

System w obecnej fazie rozwoju nie jest w pelni zautomatyzowany — w nie-
ktorych krokach procedury wymagana jest ingerencja kompetentnego uzytkow-
nika. Celem jest zatem zbudowanie systemu ochrony wiasnosci intelektualnej,
ktory bedzie dziata¢ w sposob w pelni automatyczny. W systemie tym auto-
ryzowani uzytkownicy beda przekazywac do weryfikacji (przez strong WWW)
dokumenty - w akceptowanych powszechnie formatach procesoréw tekstu.
Pierwszy krok pracy systemu polega¢ bedzie na przekonwertowaniu dokumen-
tow do formy czystego tekstu. Kolejnym krokiem bedzie pobranie z wy-
szukiwarek internetowych dokumentéw o podobnej tematyce (probkowanie
Internetu). Po pobraniu dokumentéw nastapi ich przeksztalcenie w forme
posrednia z wykorzystaniem relacji taksonomicznych (hiperonimii i synonimii)

! Nalezy zauwazy¢, ze polskie prawo nie precyzuje od ilu skopiowanych stéw dzieta (dokumen-
tu) mamy do czynienia z plagiatem. W przypadku wartoéciowej merytorycznie wypowiedzi moze by¢
to nawet jedno zdanie.
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wystepujacych w sieci semantycznej oraz umieszczenie tak przetworzonych
dokumentéw w lokalnym repozytorium dokumentow. Nastepnie system porow-
na tres¢ sprawdzanych dokumentow z trescia dokumentow z lokalnego repozy-
torium tekstow systemu?. Ostatecznie jako wynik poréwnania system zwroci
uzytkownikowi — w formie raportu przesytanego droga e-mailowa — liste doku-
mentow silnie podobnych do dokumentu wejsciowego z zaznaczeniem wspol-
nych fragmentoéw i oszacowaniem stopnia podobienstwa zgodnie z przyjeta
miarg podobienstwa.

Glownym atutem systemu SOWI jest wykrywanie nie tylko zapozyczen
w formie dostlownego skopiowania fragmentu tekstu, ale takze przedstawienie
tej samej mysli za pomoca innych sformulowan. Jest to osiggane dzigki
wykorzystaniu zaawansowanych struktur reprezentacji wiedzy o jezyku, jak sieci
semantyczne i tezaurusy. Obecnie w systemie wykorzystywane sa struktury
semantyczne typowe dla jezyka polskiego, jednak istnieje mozliwos¢é spraw-
dzania fragmentow tekstu napisanych w réznych jezykach — w oparciu o wielo-
jezyczna sie¢ semantyczna EuroWordNet®. Ze wzgledu na stosowana forme
reprezentacji wiedzy oraz autorskie algorytmy mozna wnioskowac o wigkszej
skutecznosci dzialania systemu SOWI niz komercyjne oprogramowanie stoso-
wane obecnie przez polskie uczelnie.

2. Reprezentacja wiedzy

Analiza i automatycznym wyodrebnianiem prawidtowosci w zbiorach doku-
mentow tekstowych i tekstowych bazach danych zajmuje si¢ eksploracja tekstu
(ang. text mining), ktora jest multidyscyplinarna dziedzina, wykorzystujaca
miedzy innymi metody statystyczne, metody systemow wyszukiwawczych (ang.
information retrieval) czy maszynowe uczenie [Kao 2007].

Metody eksploracji tekstu sktadaja si¢ zazwyczaj z dwoch etapow: wy-
gladzania tekstu (text refining) oraz wydobywania wiedzy (knowledge discovery).
Na etapie wygladzania tekstu, pozbawiony struktury dokument tekstowy jest
przeksztalcany w forme posrednia*, tworzona w celu wykrycia zaleznosci miedzy
dokumentami (wydobycie wiedzy) w drugim etapie z wykorzystaniem metod
charakterystycznych dla danego zadania eksploracji tekstu [Weiss 2005; Klopo-
tek 2001]5.

2 W wewngtrznej bazie dokumentow znajduja si¢ m.in. prace dyplomowe, literatura przed-
miotowa oraz inne relewantne dokumenty.

3 Strona projektu EuroWordNet: http://www.illc.uva.nl/EuroWordNet

4 Forma posrednia moze miec¢ postac¢ sekwencji cech, wektora cech lub grafu konceptualnego.

5 Typowe zadania w ramach text mining obejmuja klasyfikacje dokumentéw (grupowanie, ka-
tegoryzacjg), automatyczne streszczanie dokumentow, grupowanie pojec, wizualizacje i nawigacje
w zbiorze dokumentow, ekstrakcje informacji oraz web mining.
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Na rzecz wszystkich zadan realizowanych przez system SOWI niezbedne jest
przeprowadzenie wygladzania tekstu, ktore polega na przeksztalceniu wyj-
sciowego dokumentu tekstowego w strukture zawierajaca ulozone sekwencyjnie
deskryptory poje¢ wystgpujacych w zrodlowym dokumencie. Na wygtadzanie
tekstu skladaja si¢ operacje: segmentacji tekstu (tokenization), usunigcia stow
nieniosacych znaczenia informacyjnego z tzw. stop-listy, identyfikacji pojeé,
lematyzacji poje¢, generalizacji poje¢ przez struktur¢ reprezentacji wiedzy
(synonimy, hiperonimy) oraz usuwania wieloznacznosci pojeé (disambiguacja
pojec) [Anderson 2000].

2.1. Struktury reprezentacji informacji (wiedzy)

Metody reprezentacji wiedzy sa sposobem, w jakim wiedza o $wiecie jest
przedstawiana wraz z metodami jej przetwarzania i wnioskowania (inferencji).
Jest to Scifle okreslony jezyk opisu wiedzy zaopatrzony w mechanizm prze-
twarzania.

Kazdemu pojeciu (,,bytowi”’) odpowiada w jezyku naturalnym zapis w po-
staci wyrazu, kolokacji® lub zwiazku frazeologicznego (na przyklad ,,pusci¢
farbg”, ,,zaplataé si¢ w zeznaniach’) bedacych jego odzwierciedleniem. Zapis
pojecia w jezyku naturalnym czgsto jest nazywamy konceptem. Celem jest stwo-
rzenie przetwarzalnej przez system reprezentacji dokumentu, tak, aby na pod-
stawie tresci dokumentu wyodrebni¢ jednostki odpowiadajace znaczeniu infor-
macyjnemu pojec.

Popularne w systemach wyszukiwawczych i eksploracji tekstu metody
opieraja si¢ na prostej strukturze reprezentacji wiedzy, gdzie dokumenty
reprezentowane sg przez zbiory stow kluczowych (tzw. bag of words), amodelami
zapytan kierowanych do systemu wyszukiwawczego z wykorzystaniem tej
reprezentacji wiedzy sa model (boolean model) i model wektorowy (vector space
model) [Baeza-Yates 1999].

Bardziej zloZone struktury reprezentacji wiedzy to: stownik definicyjny (glo-
sariusz), stownik dziedzinowy, taksonomia, tezaurus, sie¢ semantyczna i on-
tologia. Struktury te wprowadzaja rozne relacje leksykalne miedzy przechowy-
wanymi w nich pojeciami.

Najlepsza dla odzwierciedlania powiazan semantycznych miedzy pojeciami
strukturg reprezentacji wiedzy jest sie¢ semantyczna. Jest ona grafem skierowa-
nym posiadajacym pojecia jako wierzcholki oraz krawedzie dla reprezentowa-
nia relacji leksykalnych migdzy pojeciami. Najwazniejsze relacje leksykalne
charakterystyczne dla sieci semantycznej pokazane sa w tabeli 1.

¢ Kolokacja to zwigzek semantyczny, kiorego znaczenie wynika z poltaczenia znaczen kilku stéw,
ktoére wehodza w jego skiad (na przykiad ,wirus komputerowy™, ,,zwiazek malzeriski™).
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Tabela 1. Relacje semantyczne wystgpujace w sieci semantycznej

Nazwa relacji Pojecie Relacja Pojecie
Hiperonim pojazd Jjest nadrzedny dla samochod
Hiponim samochod Jest podrzedny dla pojazd
Meronim pokoj ma czesé $ciana
Holonim $ciana Jest czesciq pokdj
Synonim pickny jest synonimem Sliczny
Troponim ukrzyzowac Jjest przypadkiem wykonac egzekucije
Akronim PDA jest skrotoweem dla komputer nareczny
Konotacja roza ma cechg zapach
Atrybut suchy Jest wartosciq wilgotnose

Z r 6d to: opracowanie whasne.

Siec¢ semantyczna gromadzi cata wiedze o semantyce pojec. Stad mozliwosc
jej wykorzystania systemach przetwarzajacych jezyk naturalny. Znaczenie
kazdego pojecia wynika ze zbioru relacji semantycznych wiazacych to pojgcie
z innymi pojeciami w sieci semantycznej. Wnioskowanie z wykorzystaniem sieci
semantyczne] odbywa si¢ po krawedziach, ktore moga posiada¢ wagi okresla-
jace ich waznosc. Jest to przeszukiwanie grafu, w ktorym rozpoczynajac
z jednego wezta grafu (pojgcia) i poruszajac si¢ po krawedziach (relacje migdzy
pojeciami), wychodzacych z wezla, docieramy do kolejnych weztow, co odpo-
wiada wnioskowaniu o wlasciwosciach pojgc.

Korzysci wynikajace ze stosowania sieci semantycznych w systemach prze-
twarzajacych jezyk naturalny zostaly opisane w [Baeza-Yates 1999]. Przede
wszystkim umozliwiaja one dostarczenie wlasciwych znaczen pojec, co skutkuje
wzrostem precyzji odpowiedzi oraz wzrostem pelnosci odpowiedzi systemu.
Umozliwiaja ponadto wzrost pelnosci odpowiedzi (query expansion) dzigki
wykorzystaniu deskryptorow i skryptorow pojec. W zadaniach klasyfikacyj-
nych ta forma reprezentacji wiedzy podnosi jakos¢ klasyfikacji i kategoryzacji
[Baziz 2004].

Powszechnie stosowana siecia semantyczna dla jgzyka angielskiego jest
WordNet?, zorganizowana w tzw. synsety. Kazdy synset w sieci WordNet
zawiera stowa, ktore sa wzajemnie synonimami, a odnosniki migdzy synsetami
reprezentuja relacje hiperonimii i hiponimii, tworzac w ten sposob tezaurus.
W chwili obecnej relacje wystepujace w WordNecie, to przede wszystkim relacje
hiperonimii, hiponimii, synonimii, meronimii, homonimii, troponimii i an-
tonimii, co czyni z WordNetu pelnowartosciowa sie¢ semantyczna dla jezyka
angielskiego. Wobec braku powszechnie dostepnej analogicznej struktury dla

7 Cognitive Science Laboratory Uniwersytetu Princeton (http://wordnet.princeton.edu).
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jezyka polskiego® autor poshuzyt si¢ zbudowana w ramach projektu SeNeCa®
siecia semantyczna dla jezyka polskiego. Rdzen sieci semantycznej SeNeCa
powstal manualnie, a nastgpnie byl rozwijany pélautomatycznie [Ceglarek
2007]. W tabeli 2 pokazano poréwnanie migdzy siecia WordNet a siecig seman-
tyczng SeNeCa autora.

Tabela 2. Poréownanie sieci semantycznej WordNet z siecig SeNeCa

Wyszcezegolnienie WordNet sie¢ SeNeCa
Liczba pojec 155 200 126 800
Liczba stow polisemicznych 27 000 18 200
Liczba synonimow 5100
Relacje hiperonimii, hiponimii o EH
Relacje homonimii i meronimii + &t
Relacje antonimii + -
Relacje troponimii - -
Atrybuty i o
Konotacije + +
Relacje nazwane ~ 4

7 r 6d to: opracowanie wiasne.

3. System SOWI

Wsrod istniejacych rozwiazan wykrywania plagiatow dla jezyka angielskiego
dominuja rozwiazania komercyjne o interfejsie internetowym?!®, ktore nie
angazuja reprezentacji informacji opartych na ztozonych strukturach semantycz-
nych. Jednakze dla jezyka angielskiego istnieje szereg publikacji i rozwiazan
bazujacych na sieci semantycznej WordNet!!. Nie ma jak dotad polskich
systemow wykorzystujacych struktury semantyczne dla dokumentow napisa-
nych w jezyku polskim. Dostgpne polskie systemy komercyjne (na przyklad
plagiat.pl) maja charakter korporacyjny, a zatem ich szczelno$¢ zalezy od
wielkoéci repozytorium dokumentow, ktora z kolei jest funkcja liczby uczelni,

8 Prowadzone sa prace nad polska siecia semantyczna przez zespol Macieja Piaseckiego
(http://plwordnet.pwr.wroc.pl). oraz takze przez zespot prof. Z. Vetulaniego z Uniwersytetu im A.
Mickiewicza w Poznaniu.

9 Projekt SeNeCa (Semantic Network and Categorization, http://seneca kie.ae.poznan.pl) miat
za zadanie automatyzacje rozbudowy sieci semantycznej dla jezyka polskiego.

10 Najbardziej popularnym systemem tej kategorii jest Turnitin.com (http://www.turnitin.com).

11 Przykitadami moga by¢: projekt realizowany na Uniwersytecie Memphis , Plagiarism Detec-
tion using Semantic Consideration” http://cetus.cs.memphis.edu/pkarnam lub algorytm opisany
w [Bao 2003].
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ktére do niego przystapia. Sami autorzy pisza [Kawczynski 2005], ze idealem
byloby stworzenie ogdlnopolskiego repozytorium prac dyplomowych, ktora
w przysztosci mozna by rozbudowac o inne dokumenty wymagajace ochrony,
np. teksty naukowe. Zatem dokumenty istniejace poza systemem sa dla niego
nieosiagalne. Ponadto stosowana w nich forma reprezentacji wiedzy sa slowa,
a zatem drobne zmiany o charakterze stylistycznym w znacznym stopniu
zaklocaja wyniki poréwnania dokumentéw. Warto dodaé, ze wyszukiwanie
plagiatow jest jedyna kategoria zadan wykonywanych przez te systemy.

Zasadniczym zatozeniem systemu SOWI jest reprezentacja wiedzy wyko-
rzystujaca sie¢ semantyczng dla jezyka naturalnego, co w polaczeniu z odpo-
wiednim algorytmem ustalania podobienstwa miedzy dokumentami czyni pro-
cedure poréwnania dokumentéw stosunkowo nieczula na zmiang szyku zdan,
zmiany stylistyczne czy rozne sformulowania tych samych mysli. Podstawowym
zrodlem danych dla systemu SOWI jest Internet w jego jawnej czgsci. Jednak-
ze system porownuje rowniez dokumenty z lokalnie utrzymywanego repozyto-
rium dokumentow. Repozytorium dokumentow jest szczegolnie przydatne
w zadaniu okresowego sprawdzania naruszenia praw autorskich wobec doku-
mentow powierzonych do ochrony systemowi SOWL.

3.1. Zadania systemu

Istotnym aspektem systemu SOWI jest mozliwos¢ zastosowania jego ele-
mentow (modutdw) do wykonywania roznych kategorii zadan. Jednym z zadan
jest sprawdzenie czy dany dokument nie narusza wilasnosci intelektualnej
umieszczonych w Internecie lub lokalnym repozytorium dokumentow. Inne
zadania systemu to ochrona powierzonych mu dokumentow, ktora polega na
okresowym sprawdzaniu Internetu i wyszukiwaniu w nim dokumentéw naru-
szajacych wlasnosc intelektualna zawarta w powierzonych dokumentach. Moz-
na powiedzieC, ze w pierwszym zadaniu dysponujemy podejrzanym dokumen-
tem, dla ktorego poszukujemy pierwotnych zrodel, a w drugim zadaniu dys-
ponujemy zrodlowym dokumentem, dla ktorego poszukujemy dokumentow
naruszajacych jego wiasnos¢ intelektualng.

Na rysunku 1 pokazano proces sktadajacy si¢ na sprawdzenie podobienstwa
okreslonego dokumentu z dokumentami wchodzacymi w sklad lokalnego
repozytorium dokumentow oraz tzw. jawnej czgsci Internetu.

e Po przekazaniu dokumentu A do systemu, robot systemowy probkuje
dokumenty z Internetu na podstawie fragmentow dokumentu A, wykorzystujac
do tego celu wyszukiwarke internetowa. W ten sposob robot tworzy list¢ do-
kumentow potencjalnie zawierajacych odpowiednio dlugie wspolne frazy z do-
kumentem A. W kolejnym kroku dokumenty z utworzonej listy sa pobierane
przez wielowatkowego robota pobierajacego, a pobrane dokumenty sa konwer-
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Rys. 1. Zadanie sprawdzenia podobienstwa dokumentu z zawartoscia Internetu
Zr 6d t o: opracowanie wlasne.

towane do tekstu, poddawane analizie leksykalnej (segmentacji) i indeksowane.
Po tych operacjach przetworzone dokumenty sa umieszczane w lokalnym
repozytorium dokumentoéw, tworzac swego rodzaju streszczenie dokumentu
zrodlowego. Nastg¢pnie streszczenie dokumentu A jest porownywane ze stresz-
czeniami dokumentéw z lokalnego repozytorium dokumentéw (z uwzgled-
nieniem streszczen dokumentow pobranych wlasnie z Internetu). Ostatecznie
powstaje — przekazywany uzytkownikowi — raport podobienstwa dla dokumen-
tu A. W raporcie tym uzytkownik otrzymuje informacj¢ o podobiefistwie
dokumentu A do dokumentow z lokalnego repozytorium dokumentéw oraz
z Internetu. Raport zawiera liste¢ zrodel, w ktorych odnaleziono fragmenty
tekstow identyczne z badanym tekstem wraz z zaznaczeniem tych fragmentow
w tek§cie.

e Zadanie powierzenia systemowi do ochrony dokumentu A polega na
okresowym sprawdzaniu zawartoéci Internetu. Zadaniem robota probkujacego
zawarto$¢ Internetu jest pomijanie dokumentoéw sprawdzonych w poprzed-
nich okresowych poroéwnaniach. List¢ pomijanych dokumentow przechowuje
lokalna baza dla kazdego dokumentu, ktérego ochrong¢ system SOWI ma
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zapewnia¢. Zleceniodawca ochrony okreslonego dokumentu otrzymuje perio-
dyczny raport o ewentualnych naruszeniach wlasnosci intelektualnej zawartej
w dokumencie A. Otrzymuje on réowniez raport zawierajacy listg zrodel,
w ktoérych odnaleziono fragmenty tekstow identyczne z dokumentem wraz
z zaznaczeniem fragmentéw zidentyfikowanych jako identyczne.

3.2. Elementy skladowe systemu

System SOWI sklada si¢ przede wszystkim z modutu sieci semantycznej,
ktora stanowi stale pracujacy na dedykowanym serwerze silnik systemu, ktory
sekwencyjnie wykonuje kolejne zadania zlecone przez uzytkownikow systemu.
Witryna internetowa stanowi glowny interfejs komunikacyjny dla uzytkow-
nikow systemu, przez ktora okreslaja oni zadania, jakie na ich rzecz ma wykonac
system SOWI. Pozostalymi elementami systemu sa opisane ponizej: robot
prébkujacy, robot pobierajacy, konwerter, modul tworzacy streszczenia doku-
mentéw (abstraktor), klasyfikator oraz lokalne repozytorium dokumentow.
Elementy systemu SOWI pokazuje rysunek 2.

Dokumenty
R il
S Abstraktor -
e 7
Klasyfikator Sie¢ semantyczna
.

Kiient l | |

Dokument i
’ Zasob
Robot prébkujacy \nlerngtu B‘
' SOWI ) Konwerter — T

Robot pobierajacy

Rys. 2. Elementy systemu SOWI

Z 1 6 d L o: opracowanie wiasne.

Robot probkujacy dokumenty z Internetu korzysta z wyszukiwarki inter-
netowej. Posiada on zaimplementowanych szereg metod heurystycznych stuza-
cych do prébkowania Internetu. Dla kazdej z heurystyk postgpowanie polega na



206 Dariusz Ceglarek

tym, ze z porownywanego dokumentu pobierane jest n probek: q;, q,, ..., ... q,.
Probki te stanowia zapytania do wyszukiwarki internetowej. Wyszukiwarka
internetowa zwraca dla kazdego zapytania q; zbior dokumentoéw r;, na ktorej
znajda si¢ adresy internetowe dokumentow, ktore posiadaja stowa wystepujace
w zapytaniu.

Najprostsze heurystyki robotéw probkujacych postuguja sie pojeciami
z porownywanego dokumentu. Pobieraja do zapytan q,, g5, ..., g, od kilku do
kilkunastu poje¢ z kolejnych fragmentéow poréwnywanego dokumentu. Po
zwréceniu przez wyszukiwarke internetowa odpowiedzi w postaci zbiorow ry, r,,
..., T,, nastgpuje wybranie przez robota tych dokumentow, ktore wystapity
w wielu zbiorach.

Inne roboty biora pod uwagge stosunkowo dlugie frazy tekstowe. Zapytania
do wyszukiwarki internetowej, czyli n zapytan q,, q,, ..., q, zawiera n fraz
z porownywanego dokumentu. Po zwroceniu wynikow przez wyszukiwarka
internetowa zadaniem heurystyki jest wowczas znalezienie tych dokumentow,
ktore znalazly si¢ w zbiorach r,, r,, ..., r, wielokrotnie, czyli posiadaja wspolne
frazy z porownywanym dokumentem w kilku miejscach — najlepiej w sasiednich
zapytaniach, co z duzym prawdopodobienstwem swiadczy o wystgpowaniu
dhugich wspoélnych fragmentow tekstu.

Dziedzinowe roboty probkujace postuguja si¢ stowami kluczowymi z anali-
zowanego dokumentu i poszukuja dokumentow w Internecie odpowiednio
mocno nasyconych stlownictwem z dziedziny charakterystycznej dla spraw-
dzanego dokumentu. Warunkiem koniecznym osiagnigcia przez nie wymaganej
skutecznosci jest posiadanie przez system odpowiednich stownikow dziedzino-
wych.

Dla wszystkich metod probkowania efektem dzialania robota jest lista
adresow identyfikujacych dokumenty potencjalnie podobne do porownywanego
dokumentu.

Robot pobierajacy dziala na podstawie sporzadzonej przez robota prob-
kujacego listy adresow dokumentow, zawierajacych potencjalnie odpowiednio
dlugie frazy identyczne ze wskazanym dokumentem. Zadaniem robota pobiera-
jacego jest pobranie dokumentow ze wskazanego adresu internetowego do
lokalnego repozytorium dokumentow.

Konwerter jest elementem systemu dokonujacym konwersji pobranych
dokumentéw z akceptowanych powszechnie formatow procesorow tekstu do
czysto tekstowej formy.

Abstraktor jest ztozonym modutem, ktérego zadanie sklada sie z kilku
krokow i polega na wygltadzaniu dokumentow (standardowa procedura przygo-
towania danych w ramach eksploracji dokumentow tekstowych), czyli takim
przetworzeniu tekstu dokumentu, aby zidentyfikowac¢ jednostki tekstu i w spo-
sob wlasciwy przeprowadzi¢ indeksowanie dokumentu, a nastepnie wykonac
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analiz¢ podobienstwa dokumentow tekstowych. Na faze t¢ sktadaja sig: analiza
leksykalna tekstu, wyodrebnianie poje¢, eliminacja stow nieznaczacych przy
pomocy tzw. stop-list, sprowadzanie wyrazow do ich form podstawowych
(lematyzacja), deskryptorowanie (wyznaczanie przedstawicieli pojec) oraz di-
sambiguacja poje¢. Efektem dzialania abstraktora jest streszczenie dokumentu
zrodlowego bedace sekwencja istotnych informacyjnie poje¢ wystepujacych
w dokumencie zrodlowym.

Analiza leksykalna (segmentacja) tekstu jest procesem zamiany strumienia
znakéw dokumentu w strumien minimalnych jednostek leksykalnych — stow.
Nastepnie ze strumienia stow usuwane sa slowa nieistotne (nieniosace tresci
informacyjnej), ktore powszechnie wystgpuja w dokumentach. Stowa te tworza
tzw. stop-liste zawierajaca zwykle przyimki, zaimki i spojniki.

Kolejnym etapem wygladzania tekstu jest jego indeksowanie skladajace
si¢ z identyfikowania poje¢ oraz lematyzacji. Identyfikacja znaczacych pojec
sktadajacych sie z dwoch lub wiecej stow (kolokacje) jako elementarnych jed-
nostek, ktore odpowiadaja znaczeniu informacyjnemu ,,bytow” z tekstu jest
niezwykle wazna dla jakosci dzialania systemu. Do identyfikacji poje¢ wyko-
rzystywana jest sie¢ semantyczna SeNeCa.

Lematyzacja'? jest nastgpnym etapem wygladzania tekstu, ktory ma miejsce,
gdy w dokumencie pozostaja juz tylko istotne pojecia, bedace najczesciej od-
mianami fleksyjnymi pewnego podstawowego pojecia (rdzenia) [Frakes 1992].
Nalezy zatem sprowadzi¢ pojecia z dokumentu do ich formy podstawowej —
rdzenia zwanego rowniez tematem. Lematyzacja jest szczegOlnie istotna i trud-
na dla dokumentéw napisanych w jezykach fleksyjnych, takich jak jezyk polski
czy francuski. W jezyku polskim mamy do czynienia z formami deklinacyj-
nymi rzeczownikow i formami koniugacyjnymi czasownikow. Przykladem
lematyzatora stownikowego dla jezyka polskiego jest projekt Lametyzator!?.
Bez przeprowadzenia lematyzacji wystapienie w dokumentach takich fraz, jak:
,nalezy sprawdzi¢”, ,wazne jest sprawdzenie”, ,powinny by¢ sprawdzone”
oznacza wystapienie roznych stow, a lematyzacja pozwoli potraktowac je jako
odmiany pojecia ,,sprawdzic”.

Dla zapobiezenia sytuacji, w ktorej dwie wypowiedzi niosace t¢ sama tres¢
zostana potraktowane jako rozne (czyli wystapi tzw. pozorne niepodobien-
stwo), nalezy wykorzystaé sieci semantyczne do deskryptorowania pojeé, czyli
wyznaczania reprezentantow dla poje¢ synonimicznych. Jesli w roznych doku-
mentach wystapia na przyklad pojecia ,laptop”, ,.notebook™ czy , komputer
przenosny’, to zastosowanie dla nich deskryptorowania spowoduje zapisanie

12 Autor wyroznia cztery rodzaje lematyzacji stow, czyli sprowadzania stow do form pod-
stawowych — usunigcie przyrostkow, wyszukanie formy w tabeli, metoda succesor variety oraz
n-gramy.

13 http://www.cs.put.poznan.pl/dweiss/xml/projects/lametyzator/inde x/xml
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finalnie we wszystkich dokumentach tego samego deskryptora (reprezentanta)
»laptop”. Dzigki deskryptorowaniu pojec algorytm poréwnujacy wspolne frazy
w analizowanych dokumentach jest niewrazliwy na zmiany stylistyczne polega-
jace na uzyciu na przyklad synonimow.

Ostatnia faza wygladzania tekstu jest disambiguacja, czyli wyznaczenie
wiasciwych pojec dla wieloznacznych konceptow, ktdre wystapity w dokumencie
(eliminowanie tzw. pozornego podobienstwa). Zjawisko wieloznacznosci poje¢
zwane polisemia dotyczy kazdego jezyka naturalnego i oznacza, ze jednemu
konceptowi odpowiada wiele znaczen, czyli ze rozne pojecia nazywane sa tak
samo. Przyktadem polisemii moze by¢ koncept ,,dysk”, ktory ma takie znacze-
nia, jak: ,komputerowy nosnik pamigci”, ,,przyrzad lekkoatletyczny”, , kos¢
sktadowa kregostupa” lub ,,owalny ksztalt”. Celem zastosowania disambiguacji
jest lepsze odwzorowanie konceptow (stow, kolokacji) z dokumentow we wlas-
ciwe pojecia, a dzigki temu lepsze dopasowanie informacji wywnioskowanej
z dokumentoéw do potrzeb informacyjnych [Stokoe 2003]. Istnieje szereg metod
disambiguacji poje¢, w tym metody oparte na semantycznej reprezentacji wie-
dzy. Wyjatkowo skuteczna'* metode¢ disambiguacji [Sanderson 2000] — skutecz-
nos$¢ na poziomie dochodzacym do 82% — wykorzystujaca sie¢ semantyczna dla
jezyka polskiego zaproponowano w pracy [Ceglarek 2006]. Metoda ta wyko-
rzystuje zaleznosci semantyczne pomigdzy pojeciami w sieci semantycznej
SeNeCa dla jezyka polskiego, a jej dzialanie opiera si¢ na wskazaniu najbardziej
prawdopodobnego znaczenia pojecia wieloznacznego — biorac pod uwage kon-
tekst uzycia owego pojecia w badanym dokumencie.

Klasyfikator jest modulem, ktory porownuje przeksztalcone do formy po-
sredniej dokumenty i wyszukuje odpowiednio dlugie!® wspolne frazy w porow-
nywanych dokumentach. Ze wzgledu na to, ze formy posrednie dokumentow
zawieraja sekwencje poje¢ z dokumentow zrodlowych, wige algorytmy porow-
nujace dokumenty wyszukuja odpowiednio dlugie wspolne sekwencje pojec
z dokumentow, co sprawia, ze metoda sprawdzania podobienstwa jest niewraz-
liwa na zabiegi 0sob cheacych ukryc fakt zapozyczenia fragmentow przez stoso-
wanie w dokumencie synonimow czy pojec bliskoznacznych. Owa niewrazliwo$é
jest efektem tego, ze podczas porownywania dokumentow klasyfikator operuje
na streszczeniach dokumentow, zawierajacych deskryptory poje¢, poniewaz
formy synonimiczne w stosunku do siebie reprezentowane sa przez jeden
deskryptor. W stosowanych w systemie SOWI algorytmach wdrozono takze me-
chanizmy, ktore powoduja, Zze rownie nieskuteczne sa zabiegi osob, chcacych

14 Skuteczne metody prawidtowo identyfikuja od 70 do 75% znaczen poje¢ wieloznacznych.
Sanderson w pracy pokazat, ze wylgcznie metody analizy lingwistycznej sa w stanie osiagnac poziom
90% skutecznosci disambiguacii.

15 Dhugosc ta jest parametrem decydujacym o uznaniu frazy za zapozyczona i okreslanym przez
uzytkownika systemu.
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ukryé fakt zapozyczenia fragmentow tekstu przez stosowanie zmiany szyku
zdan w tek$cie dokumentu. Ponadto algorytm porownania dokumentéw zostat
tak skonstruowany, ze jest niewrazliwy na kilkustowowe niezgodnosci w teks-
cie, gdzie liczba niezgodnych konceptow jest parametrem ustalanym przez
uzytkownika systemu. Jesli podczas sprawdzania zgodnosci dokumentow na-
stapi zaklocenie tej zgodnosci, to w zaleznosci od dlugosci dotychczasowej
zgodnosci algorytm jest w stanie uznac t¢ niegodnos¢ za chwilowa. Dzieje si¢
tak, jesli za fragmentem chwilowej niezgodnosci znow pojawia si¢ w porow-
nywanych dokumentach te same pojecia.

Waznym aspektem dzialania systemu SOWI jest uwzglednienie przypadkow
nieswiadczacych o nieuprawnionych zapozyczeniach. Chodzi tutaj o opatrzone
cudzystowami i1 przypisami cytaty z cudzych tekstow, frazy bedace powszech-
nie stosowanymi zwrotami w jezyku polskim (na przyklad ,,nastgpujaca
prawidlowos¢ jest charakterystyczna dla’) czy frazy typowe dla danej dziedziny:
..przedsiebiorstwa bedace platnikami podatku VAT”.

Efektem porownania jest raport podobienistwa, zawierajacy nastgpujace
informacje:

e Dlugosé najdluzszej frazy identycznej z jednym z porownywanych doku-
mentow z repozytorium dokumentow i Internetu. Dlugosc¢ ta decyduje o zaety-
kietowaniu dokumentu jako naruszajacego wlasnosc¢ intelektualna;

e Wspolczynnik podobienstwa, okreslajacy jaka cz¢s¢ sprawdzanego doku-
mentu jest identyczna z fragmentami dokumentow znajdujacych si¢ w repozyto-
rium dokumentow 1 Internecie;

e Tekst badanego dokumentu z oznaczeniem fragmentow zidentyfikowa-
nych jako identyczne z fragmentami dokumentow z repozytorium dokumentow
i z Internetu wraz z podaniem listy zrodet, w ktorych odnaleziono fragmenty
tekstow identyczne z badanym tekstem.

3.3. Stan obecny systemu SOWI

System SOWI w obecnej fazie umozliwia wykrycie zapozyczen w dokumen-
tach tekstowych oraz mierzenie stopnia pokrywania si¢ dokumentow tekstowych
wraz z pokazaniem fragmentéow wspolnych badanych dokumentow. Spraw-
dzany dokument (dokumenty) jest porownywany zarowno z dokumentami
zgromadzonymi w lokalnym repozytorium dokumentow, jak i z dokumentami
dostgpnymi w Internecie. Wszystkie fazy procesu wykrywania zapozyczen
wykonywane sa przez odpowiednie moduly systemu. System w obecnej postaci
nie posiada natomiast interfejsu webowego, ktory pozwalalby zdalnie zlecac
zadania systemowi SOWI.

Podstawowym elementem systemu SOWTI jest sie¢ semantyczna stanowiaca
swego rodzaju silnik systemu. Autor przeprowadzil pomyslne proby umiesz-
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czenia — jako stale pracujacego modulu — programu przetwarzajacego siec se-
mantyczna na dostepnym zdalnie serwerze i komunikowania si¢ z nim zdalnie za
pomoca technologii NET Remoting, ktora umozliwia wymiang danych migdzy
rozproszonymi aplikacjami w $rodowisku o wielowarstwowej architekturze
typu klient-serwer.

4. Wnioski koncowe

Niewatpliwym atutem systemu SOWI jest wykrywanie nie tylko zapozyczen
w formie dostownego skopiowania fragmentu tekstu, ale takze przedstawienie
tej samej mysli za pomoca innych sformulowan. Dzigki temu system moze
stanowi¢ na przyklad narzedzie do weryfikacji rzetelnosci przygotowywanych
prac dyplomowych. Z dotychczasowych prob nad systemem antyplagiatowym
mozna wnioskowaé o jego wiekszej skutecznosci dzialania, niz komercyjne
oprogramowanie stosowane obecnie przez polskie uczelnie. Jest to osiggane
dzieki wykorzystaniu zaawansowanej struktury reprezentacji wiedzy o jezyku,
jaka jest sie¢ semantyczna i algorytmom wygladzania tekstu, disambiguacji po-
je¢ oraz ustalania podobienstwa fraz. System moze zosta¢ zastosowany do
innych zadan, jak ochrona przekazanych do systemu dokumentow przed
nieuprawnionym wykorzystaniem.

Kolejnym celem badawczym jest teraz zbudowanie systemu w rozproszonej
architekturze komponentowej, co powoli uzyska¢ jego duza skalowalnosc
i latwo$¢ modyfikacji systemu w wypadku zmian wymagan uzytkownikow,
a zatem mozliwo$¢ wykorzystywania go przez wielu uzytkownikéw na rzecz
roéznorodnych zadan (np. zdalne powierzanie mu zadan ochrony okreslonych
dokumentow).
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Jerzy Goluchowski

Trends in improving knowledge technologies in organization

In the article current trends in improving knowledge technologies used in organization
are pointed. Considerations are conducted in context of development Web 2.0 and Web
3.0 which currently are pointing basic paths of advanced information technology
improvement. Analysis of the evolution of knowledge technology shows the integration of
solution in the knowledge management area with tools used in area of artificial inte
lligence. Author shows new solutions in the knowledge localization, knowledge codific
ation, knowledge gathering, knowledge searching and sharing knowledge technology in
organization. Particular attention is paid to technologies supporting learning processes in
organizations and creating organizational knowledge.

Katarzyna Dajczak, Kinga Kijewska

The meaning of organizational culture
in knowledge management

The process of knowledge management be supported by four factors: leadership,
organizational culture, technology and measuring system. The culture matters special
because of influence on the workers’ behaviour, their desire of cognition, creating,
processing and using the knowledge in everyday work for good of organization. However,
it is important not only her diagnosis and description of consequence of representing
specific attitudes and cultural behaviours, but also competent exploration and usage
formative culture instruments for development and the utilization of organizational
knowledge.
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‘Andrzej Standa

Intellectual capital — value and measurement

The purpose of the following article is to analyze the essential determinants of the idea
of the intellectual capital. The author has also focused on revealing the process of creation
of values of the intellectual capital. Furthermore a particular approach concerning
measuring its value has also been presented in article the following.

Szymon Cyfert

Knowledge management via a balanced scorecard methodology

The aim of this article is to join in the discussion concerning Knowledge Management
process via a Balanced Scorecard methodology. The article starts with presentation of
idea of Balanced Scorecard and assumption of Knowledge Management. This helps to
present four dimensions of Knowledge Management in Balanced Scorecard — pers-
pectives, goals, measures and initiatives.

Jarostaw Mielcarek

Activity — Based Costing as a Tool of Enterprise Knowledge Management

The ABC concept as the positive theory delivers premises for the selection of the
information on indispensable and superfluous, in other words necessary and unnecessary
for the maximization of the profit. This cpncept determines identifying, measearing,
accumulating, classifying, preparating, analysing, interpreting and communicating of the
necessary information for enterprise management. It decides about the manner of the
management with the knowledge on the stage of its creation, spreading and utilization.
The organizational knowledge , the selected and new base knowledge, the transformed
knowledge and the metaknowledge are created as a result of making use of it. The ABC
concept is a tool which transforms the information flow into the knowledge, that is to say
into the strategic production factor and as such a tool also becomes the strategic
production factor.
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‘Maciej Zakrzewicz

Business intelligence technologies

Business Intelligence Systems focus on statistical analysis of historical business data in
order to support future business decisions. Their architectures are centered around data
warehouses — dedicated, subject-oriented, versioned databases designed to store ag-
gregated historical business data. Users —business analysts — perform complex queries on
the data warehouses to find interesting patterns, schemas, correlations, rules. Data
warehouse queries are usually time — and resource-consuming. In this paper we give an
overview of methods and techniques to improve performance of analytical data
processing. We discuss the concepts of data warchouse models, data partitioning,
materialized views, bitmap indexes, star transformation.

Piotr Adamczewski

ERP-Systems in Enterprise Architecture of Knowledge Management

Knowledge is considered as an enterprise’s invisible assets. Surviving in today’s
highly competitive and ever expanding global economy requires efficiently managing
corporate knowledge. Increasing requirements for extended enterprises have stimulated
the integr a tion of knowledge management (KM) function into ERP systems for
knowledge asset man agement. So far enterprise information systems such as ERP sys-
tems are developed and implemented for mainly managing physical assets of an enterprise
since 1990s. Due to the fact that both types of assets need to be properly managed, the
integration of KM and ERP becomes a strategic initiative for providing competitive
advantages to enterprises. This paper discusses how to deploy KM and ERP concur-
rently in the framework of enterprise information systems, with a discussion of the
interaction of KM and ERP systems in systems perspectives.

Ewa Ziemba

Functionality of Corporate Portals in the Context of Knowledge
Management in an Organization

Depiction of corporate web portal’s position and function, from a holistic view on
knowledge anagement in organizations, is an objective of the following article. An
introduction of the article describes the essence of a knowledge management process and
the knowledge spiral model.
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Knowledge management would not have been possible without information technology.
Thus, the importance of IT was highlighted. Moreover, a corporate portal was presented
as a technology assisting organizational knowledge management. Additionally, principal
functions of a corporate portal were described, i.e. information, communication and
a function connected with making information systems available to different kinds of
users. The last part of the article includes a presentation concerning functionality of
a corporate portal in the Polish company Kompania Weglowa S.A. Advantages of
a corporate portal implementation close the article.

Bogdan Pilawski

CRM solutions and social web

This paper undertakes to find whether the traditional CRM solutions might benefit
when joined to recent developments of the phenomenon of the Social Web. Some typical
characteristics of the social Web which might be of interest are presented and discussed,
enhanced by views and opinions of research organisations and social Web gurus. Some of
the difficulties in getting both worlds to work together are highlighted and explained.
Author believes there is a huge potential hidden in the subject, waiting to be freed and
exploited in business.

Arkadiusz Zimniak

Balanced scorecard module in microsoft dynamics AX 4

Balanced scorecard is management methodology, originally developed by Robert
Kaplan. This methodology takes into account apart of financial mesearus other intagible
assets like for example employment satisfaction, customer loyalty or internal business
processes. Microsoft Dynamics AX 4 is Enterprise Resource Planning system, which
contains module for supporting balanced scorecard managament concept. This module
is described in article.

Stanistaw Kedzierski

Business process knowledge formalisation

Formalization plays a significant role in systems modelling. One of tools used during
formalisation of business processes is first order logic. In this paper an attempt of
axiomatization of basic elements of business processes (organisational structures,
activities) is presented.
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“Mirostawa Lasek

Building information systems in enterprises using service
oriented architecture (SOA)

In the article a new architecture of information systems called SOA (S ervice O riented
A rchitecture) is presented. Due to advantages and superiority over other architectures
SOA gains more and more popularity as information architecture in the “computer”
world and increased attention to it is paid in Poland. It is anticipated that in the near
future this information architecture will become a standard in the field of information
systems applications in enterprises. In the article general idea of architecture, founda-
tions of building, effects for software producers and software users, and advantages of
SOA as a standard architecture are shortly discussed.

Kazimierz Wackowski, Zbigniew Prussak

Experiences from Implementation of SOA Environment for Knowledge
Management System In Large Organizations (GK PGNiG SA & ARIMR)

At this paper we describe an experiences from implementation of SOA architecture for
Knowledge Management System in two polish Large Organizations — Polish Oil & Gas
Company (PGNiG) and Agency for Restructuring and Modernisation of Agriculture
(ARiMR). The main goal of PGNiG Group is to strengthen its position as a leading gas
company in Central Europe. The Agency for Restructuring and Modernisation of
Agriculture (ARMA) has been designated by the Government of the Republic of Poland
to perform the role of an accredited paying agency. It deals with the implementation of
instruments co-financed from the European Union budget and provides aid from national
funds.

Wojciech Fliegner

Implementation aspects of the procedural knowledge management
in public administration

This paper describes conceptual framework to represent procedural knowledge. It
proposes to implement the workflow management systems and makes its more flexible by
introducing modifications to process definitions. This proposal extends the process
definitions by dynamic constraints and rules (instead of static ones present in the existing
WM systems).
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“Lukasz Balicki

Knowledge management in large and geographically scattered organisations

Komputronik SA is a typical example of large and geographically scattered joint stock
company. It’s fast growth caused many problems considering management of such a big
organisation. One of the most crucial problem concerned the level of knowledge the
employees own and diagnosed cause: lack of communication between employees after
limitation of contacts in face to face way. The developed solution supposed to change
the process of knowledge management in Komputronik SA. In details it is described as
combination of typical knowledge management and knowledge management by Inter-
net. The e-learning team makes some e-learning courses for whole scattered organisation
starting much bigger knowledge management process. With e-learning system called
e-Expert (based on OpenSource solution) Komputronik conducts product trainings and
software trainings. In both cases measured efficiency points trainings consisting of
interactive elements created with Flash technology as most important factor. The other
important tool to build company knowledge base was implementing Customer Rela-
tionship Management system — Microsoft Dynamics CRM 3.0. Komputronik’s strategy
to implement e-learning system and CRM system to manage knowledge management
processes turned out a innovative and recommendable solution.

Dariusz Ceglarek

The idea of component system using semantic network
to protect intellectual property

The paper describes distributed system SOWI designed to protect intellectual property
included in documents. The SOWI system is intended to find plagiarism and mark similar
phrases from a document base and from the Internet. The system is insensitive to stylistic
changes and word order in compared documents thanks to introducing semantic network
as a form of knowledge representation and owing to use algorithms working on structural
similarities between parts of texts. Finally the idea of component and distributed
architecture of the SOWI system based on .NET Remoting technology is suggested.
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