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Wstep

Przypisywanie ogromnego znaczenia badaniom i ksztatceniu w dziedzinie
wykorzystania informacji ma miejsce juz od kilkunastu lat. Wywolane zosta-
Yo rosnaca na niespotykana dotychczas skalg rola informacji w praktyce funk-
cjonowania licznych spolecznosci i organizacji. Informacja bowiem zdobyla
sobie pozycje zasadniczej determinanty sukcesu w realizacji celéw organiza-
cji, a takze ogromnej liczby projektéw.

Do grona organizatoréw obrad konferencji naukowych poswigconych
tej waznej problematyce dolacza si¢ takze Krakowska Szkota Wyisza im. An-
drzeja Frycza Modrzewskiego. Uczelnia ma bogatg oferte ksztalcenia w zakre-
sie pozyskiwania, analizy, wykorzystania i ochrony informacji. Na Wydziale
Ekonomii i Zarzadzania, w ramach kierunku Zarzadzanie prowadzone s3 za-
jecia na specjalno$ciach: Zarzadzanie bezpieczeristwem, Zarzadzanie ochro-
ng informagcji, a na kierunku Informatyka i Ekonometria na specjalnosci
Bezpieczenistwo i kontrola systeméw informacyjnych. Na wymienionych
specjalnosciach ksztalci si¢ przyszlych specjalistéw wykorzystujacych szero-
ko informacje. Problematyka przeptywu i ochrony informadji jest poza tym
poruszana w projektach wnioskéw o uruchomienie dwéch nowych kierun-
kéw: Bezpieczeristwo Narodowe i Bezpieczeristwo Wewnetrzne, o co zabie-
gaja wladze uczelni. Szkola powolala takze migdzynarodowe stowarzyszenie,
keérego zasadniczym celem jest utworzenie konsorcjum uczelni i placéwek
naukowo-badawczych oraz pozyskanie srodkéw unijnych na rzecz badas do-
tyczacych problematyki bezpieczeristwa w jednoczacej si¢ Europie. Do inicja-
tywy tej oprécz uczelni polskich przystapily juz uczelnie ze Stowacji, Ukrainy
i Wegier. Stwarza to zatem wystarczajace podstawy do zbudowania kolejnej
plaszczyzny wymiany pogladéw i doswiadczen badawczych na tak szeroko
zarysowanym polu.

Przedstawione wydawnictwo stanowi zasadniczy plon obrad konferen-
¢ji naukowej zorganizowanej przez Katedr¢ Zarzadzania Informacja na Wy-
dziale Ekonomii i Zarzadzania w dniach 25-26 marca 2007 roku. Ambicja



10 Mirostaw Kwieciriski, Wstep

organizatoréw konferencji bylo wiaczenie w tok dyskusji licznych przedsta-
wicieli praktyki gospodarczej, mediéw oraz studentéw. W odpowiedzi na za-
proszenie do udzialu w konferencji naplyn¢lo ponad dwadzieicia referatéw
problemowych, z ktdrych kilka, ze wzgledu na problematyke Scisle wiaza-
ca si¢ z zagadnieniami bezpieczenistwa, zostanie opublikowanych w nowym
czasopi$mie naukowym Krakowskiej Szkoly Wyzszej im. Andrzeja Frycza
Modrzewskiego pt. ,Problemy Bezpieczeristwa”. Autorami wszystkich przy-
gotowanych tekstéw s3 uznani eksperci w dziedzinie przeptywu i ochrony in-
formaciji, a takze mlodzi pracownicy szkét wyzszych i przedstawiciele prak-
tyki gospodarczej. Patronat medialny objely pisma o ogélnopolskim zasiggu
i uznanej renomie: ,,Przeglad Organizacji”, ,CSO Magazyn Zarzadzajacych
Bezpieczenistwem” i ,,Czasopismo Zabezpieczenia”.

Caloéé rozwazath Autoréw podzielona zostala na trzy czeéei, Scisle ze so-
ba powiazane. Czes¢ pierwsza grupuje teksty pod wspdlnym tytulem ,Prze-
plyw, przetwarzanie i ochrona informacji we wspélczesnych systemach za-
rzadzania”, cze$¢ druga nosi tytul: ,Informacja jako determinanta tworzenia
warto$ci dodanej oraz przewagi konkurencyjnej”, czg$¢ trzecia za$ omawia
»Zarzadzanie wiedza w wybranych dziedzinach aktywnosci gospodarczej
i publicznej”.

Mirostaw Kwiecinski



Przeplyw, przetwarzanie i ochrona informagji
we wsp6lczesnych systemach zarzadzania




Agata Austen, Marcin Tynda

E-administracja — aspekty merytoryczne i techniczne

Wprowadzenie

Wspdlczesne spoleczenistwa zyjace w krajach wysoko rozwinietych znajduja
si¢ obecnie w stadium rozwoju tak zwanego spoleczeristwa informacyjnego,
ktére oznacza nowg jako$é zaréwno w zyciu zbiorowym, jak i indywidual-
nym. ,Spoleczeristwo informacyjne moze by¢ zdefiniowane jako spoteczen-
stwo, w ktérym dostgp i wykorzystanie informacji odgrywa dominujaca rolg
w zyciu spolecznym, gospodarczym i politycznym. W spoleczeristwie infor-
macyjnym informacja staje si¢ podstawg tworzenia bogactwa, wladzy i inter-
akqji spolecznych” [Piatkowski 2005: s. 7].

Realizacja idei spoleczeristwa informacyjnego dotyczy wielu réznych
kwestii, poczawszy od zastosowania technologii informacyjnych i telekomu-
nikacyjnych (ICT) przez przedsigbiorstwa celem podnoszenia ich konku-
rencyjnosci, rozwoju infrastruktury i ustug sieciowych oraz elektronicznych,
poprzez aspekty spoleczne zwigzane na przyklad z niwelowaniem istniejacej
przepasci cyfrowej (digital divide) czy wspieraniem zdolnoéci cyfrowych (di-
gital literacy), po rozwdj elektronicznych ustug publicznych (e-Government)
[Fraczkiewicz-Wronka 2005].

Powstanie spoleczenistwa informacyjnego doprowadzito do zmian w ocze-
kiwaniach obywateli, ktdrzy chca mie¢ mozliwoéé wykorzystywania techno-
logii informatycznych w dzialalnoéci zawodowej, spolecznej, w celu zdoby-
wania wiedzy, oraz dostgp do calego szeregu ustug majacych wplyw na jakoéé
zycia [Walczak 2001]. Realizacja tych oczekiwar wymusila koniecznosé¢ do-
stosowania struktur organizacyjnych i proceséw zachodzacych w organiza-
cjach. Celem niniejszego artykutu jest przyblizenie idei $wiadczenia ushug
publicznych w postaci elektronicznej przez polskie urzedy, a przede wszyst-
kim wskazanie na konstrukcje platformy informatycznej, ktéra ma za zada-
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nie realizacj¢ celéw postawionych przed e-administracja oraz obszary prob-
lemowe w tym zakresie i mozliwe kierunki usprawnier.

Zadaniem organizagji publicznych, w tym administracji publiczne;j, jest
dziatanie w obszarze zaspokajania potrzeb spoleczeristwa poprzez dostarcza-
nie d6br i ustug, ktére nie moga by¢ wylacznym obszarem aktywnosci sektora
prywatnego. W Polsce do podmiotéw zarzadzania publicznego — wchodzace-
go w sktad aparatu administracji publicznej — zaliczaja si¢ nastepujace grupy
organizacji [Gaciarz 2005: s. 168; Karpiniski i Paradysz 2005: s. 101]:

e rzad centralny: administracja rzadowa (Rada Ministréw, minister-
stwa, urzedy centralne) oraz administracja paristwowa obstugujaca organy
wladzy panistwowej;

e zarzad regionalny: administracja rzadowa (wojewoda, urzedy woje-
wodzkie, administracje wojewddzkie i specjalne) oraz administracja samorza-
dowa (marszalek, urzedy marszatkowskie);

e samorzad lokalny: administracja samorzadowa powiatu i gminy.

Kaida dzialalno$¢ podejmowana przez administracje publiczna ma wy-
mijar informacyjny i komunikacyjny, tak wigc rozwdj technologii ICT ma
fundamentalny wplyw na sposéb funkcjonowania administracji publicz-
nej [Snellen 2005]. Informatyzacja instytucji publicznych, rozumiana jako
»wprowadzenie do niej zasad, procedur oraz narzedzi zarzadzania zasobami
informacyjnymi” [Pawlowska 2002: s. 116], lezy u podstaw transformacji
administracji publicznej. Technologie ICT sa przydatne dla wykonywania
funkcji zarzadzania w jednostkach administracji publicznych, ale tez wspo-
magaja $wiadczenie ustug i realizowanie zasad demokracji [Snellen 2005].

Jednym z przejawéw informatyzacji administracji publicznej jest e-admi-
nistracja, czyli dostarczanie ustug publicznych w postaci elektronicznej, a do-
kladniej — przekazywanie informacji i $wiadczenie ustug on-line w szczegél-
nosci przez Internet, w bardziej dogodny sposdb, zorientowany na klienta
i efektywnos¢ kosztéw [Holmes 2001: s. 2]. W odréznieniu od innych struk-
tur, ktére sa hierarchiczne, linearne i jednokierunkowe, systemy §wiadczenia
ustug przez Internet sg niehierarchiczne, nielinearne, dwukierunkowe i do-
stgpne dwadziedcia cztery godziny na dobg, siedem dni w tygodniu. Dzieki
swojej dwukierunkowej interakeji e-administracja jest postrzegana jako spo-
s6b poprawy $wiadczenia ustug i dostosowania si¢ do wymagan obywateli,
a na dluzsza met¢ — generowania wigkszego zaufania do rzadu [West 2004].

Mozna zatem powiedzieé, iz zadania e-administracji sprowadzaja si¢ do
funkgji informowania obywateli oraz zalatwiania przez nich spraw on-line.
Zgodnie z zalozeniami programu ,.e-Europe 2005” Rada Rynku Wewnetrz-
nego wyodrebnila dwadziescia podstawowych ustug publicznych (osiem dla
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przedsiebiorstw oraz dwanascie dla obywateli), ktdre powinny by¢ udostep-
nione on-line. Lista tych ustug zostata zaprezentowana w tabeli 1.

Tabela 1. Lista dwudziestu podstawowych ustug publicznych dostepnych on-line

Ushugi dla obywateli Ushugi dla przedsi¢biorstw
Podatek od oséb fizycznych ZUS
Posrednictwo pracy Rejestracja dziatalnosci gospodarczej

Ubezpieczenia spoleczne (zasitek
dla bezrobotnych, zasitek rodzinny,

ubezpieczenia chorobowe, stypendium Podatek od 0s6b prawnych

naukowe)

Dokpmenry toifamosci (paszport, dowdd Podatek VAT
osobisty, prawo jazdy)

Rejestracja pojazdu Dane statystyczne
Pozwolenie na budowe Deklaracje celne

Oplaty za korzystanie ze srodowiska

Policja — obstuga zgloszen naturalnego

Katalogi bibliotek publicznych i ich

przeszukiwanie Zaméwienia publiczne

Akty stanu cywilnego (akt urodzenia, akt

zawarcia zwigzku malzesiskiego, ake zgonu)

Rekrutacja na studia

Zmiana adresu zameldowania

Ustugi zwiazane ze zdrowiem
(interaktywna porada lekarska w zakresie
dostepnosci ustug w réznych placéwkach
medycznych, uméwienie wizyty u lekarza)

Zrédto: Ministerstwo Nauki i Informatyzacji, Plan dziatania na reecz rozwoju elektronicznej
administracji (e-Government) na lata 2005-2006.

Inicjatywy e-administracji maja na celu zwrdcenie uwagi na takie kwestie
jak efektywna wspéltpraca miedzy réznymi jednostkami rzadowymi i samo-
rzadowymi w celu rozwigzywania zlozonych probleméw, przyjecie orientacji
na klienta i budowg relacji z sektorem prywatnym [ 7he e-Government Impe-
rative, OECD 2003]. Gléwne cele, ktére powinny zostaé osiagnicte dzieki
realizacji tej idei, to:

e lepsza organizacja pracy wewnatrz urzedu;

e  przyspieszenie obstugi wplywajacych spraw;

e lepszy przeplyw informacji oraz dostep do informacji publicznej
w relacji:
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— urzad—urzad (G2G Government 2 Government),

— urzagd—podmiot prawny (G2B Government 2 Business),

— urzad—obywatel (G2C Government 2 Citizen).

—  systematyzacja proceséw przeplywu pracy,

— obnizenie kosztéw pracy urzedéw.

Rozwéj e-administracji ma charakter ewolucyjny i polega na przecho-
dzeniu od etapu informacyjnego, poprzez interakcje z uzytkownikami (ko-
munikowanie dwustronne), w kierunku mozliwosci zatatwiania spraw dro-
ga on-line, a w kolejnym etapie — integrowania ustug publicznych i zmiany
tradycyjnych struktur rzadowych i samorzadowych, tak aby uzytkownik
miat dostgp do wszelkich ustug bez koniecznosci zrozumienia struktu-
ry administracji publicznej [Hughes 2003]. Realizacja przedstawionych
funkcji administracji publicznej i jej state doskonalenie wymagaja przede
wszystkim sprawnego dziatania platformy informatycznej, ktéra zapewnia-
taby staly i stabilny przeplyw informacji w kazdej z wymienionych wczes-
niej relacji.

Model platformy e-administracji w Polsce

Mozna przyjaé, ze w polskich warunkach realizowanie funkcji e-administra-
Gji oparte jest na takich rozwigzaniach, jak Biuletyn Informacji Publicznej,
elektroniczny system obiegu informacji oraz portal (czgsto miejski lub re-
gionalny), czyli punkt wymiany i przetwarzania informacji dostepny on-line
dla kazdego obywatela. W Polsce nie zostaly zdefiniowane zadne $cisle zasa-
dy tworzenia platformy e-administracji, ale ustalono zakres zadan, ktére po-
winny by¢ wykorzystane w sposéb elektroniczny — mozna zatem na ich pod-
stawie przyja¢ pewne wyznaczniki.

Biuletyn Informacji Publicznej

Realizacja koncepcji e-urzad w Polsce najczgsciej identyfikowana jest
z udostgpnieniem informacji publicznej w Biuletynie Informacji Publicznej,
ktéry okreslany jest jako urzedowy publikator teleinformatyczny, skladaja-
cy si¢ z ujednoliconego systemu stron w sieci informatycznej. Na stronach
www.bip.gov.pl mozna znalez¢é nastgpujacy opis:

»BIP zostal stworzony w celu powszechnego udost¢pniania informacji
publicznej. Portal BIP ma za zadanie:

e shuzy¢ wszystkim zainteresowanym, zapewniajac im fatwy dostep do
waznych informacji publicznych;
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e udostgpni¢ podmiotom zobowigzanym do tworzenia whasnych
stron BIP zbiér informacji, dotyczacych Biuletynu Informacji Publicznej
oraz sugerowanych rozwigzan praktycznego podejécia do realizacji Ustawy
o dostgpie do informagji publicznej z dnia 6 wrzesnia 2001 r. (Dz.U. nr
112, poz. 1198).

Dostep do informacji publicznych zawartych w Biuletynie jest mozliwy
poprzez strong gtéwng Biuletynu, wedlug menu podmiotowego lub przed-
miotowego albo poprzez podmiotowe strony Biuletynu”.

Do posiadania portalu BIP zobowigzana jest kazda jednostka admini-
stracji publicznej, poczynajac od urz¢du gminy, a koficzac na ministerstwie.
W chwili obecnej — zgodnie z Ustawg z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie
do informagji publicznej (Dz.U. z dnia 8 pazdziernika 2001 r., nr 112, poz.
1198) — kazda jednostka ma obowiazek publikowad informacje na temat sta-
nu sprawy, w ktérym si¢ ona znajduje, poprzez strony Biuletynu Informa-
cji Publicznej.

Elektroniczny System Obiegu Dokumentéw

Jednak BIP to nie wszystko. Kolejnym krokiem identyfikujacym proces
informatyzacji urz¢déw oraz realizujacym idee e-urzad jest Elektroniczny Sy-
stem Obiegu Dokumentéw [ESOD]. Najwazniejszym zadaniem ESOD jest
wspomaganie pracy urzgdnikéw w zakresie zatatwiania spraw poprzez umoz-
liwienie im ich obstugi zgodnie z przepisami zawartymi miedzy innymi w na-
stgpujacych aktach prawnych:

e Ustawie o ochronie danych osobowych (Dz.U. nr 133, poz. 883)
z dnia 29 sierpnia 1997 r.;

e Instrukdji kancelaryjnej oraz Jednolitym rzeczowym wykazie akt — do-.
kumencie charakterystycznym dla kazdej jednostki administracji publicznej;

e Rozporzadzeniu ministra spraw wewngtrznych i administracji z dnia
3 czerwca 1998 r. w sprawie okre§lenia podstawowych warunkéw technicz-
nych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiada¢ urzadzenia i systemy
informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych (Dz.U. nr 100,
poz. 1024);

e  Ustawie o informatyzacji dziatalnosci podmiotéw realizujacych zada-
nia publiczne z dnia 17 lutego 2005 r. (Dz.U. nr 64, poz. 565);

e Ustawie o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach z dnia 29
sierpnia 2002 r. (Dz.U. nr 171, poz. 1396);

e Ustawie o dostgpie do informacji publicznej z dnia 6 wrze$nia 2001
r. (Dz.U. nr 112, poz. 1198);

e oraz w innych obowiazujacych aktach prawnych.
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O ile w przypadku BIP istnieje okreslona struktura oraz zostat zdefinio-
wany zakres funkcjonalny tego oprogramowania, o tyle w przypadku ESOD
nie istnieja zadne oficjalne definicje. Jest to nie lada problem, poniewaz insty-
tucje administracji publicznej, organizujac przetargi dotyczace ESOD, mu-
sza za kazdym razem definiowaé pelna specyfikacje, jaka powinno charakte-
ryzowac si¢ to oprogramowanie. Mozna jednak pokusi¢ si¢ o krétka definicje
podstawowych funkcjonalnosci ESOD. Przedstawiona ponizej charakeery-
styka zostala opracowana na bazie dost¢pnych na rynku rozwiazan informa-
tycznych w zakresie elektronicznego obiegu dokumentéw:

e zgodnos¢ z obowigzujacymi przepisami — kazde oprogramowanie po-
winno by¢ zgodne z obowigzujacymi przepisami prawa, jednakze ESOD po-
winien wypelniaé wszystkie zapisy ze szczegdlng dokladnoscia. Specyfika tego
oprogramowania powoduje, ze w krotkim czasie staje si¢ on gléwna bazg do-
kumentéw, spraw oraz danych klientéw kazdej jednostki administracji pub-
licznej posiadajacej ESOD; '

e skanowanie dokumentéw z funkcja OCR - jedng z wazniejszych
funkcji ESOD jest realizacja prac kancelaryjnych wykonywanych przez pra-
cownikéw kancelarii lub sekretariatu. Do tej grupy nalezy obstuga kore-
spondencji w formie papierowej, istnieje zatem konieczno$¢ wyposazenia
ESOD w funkcje umotliwiajace wspétprace ze skanerami. Kolejng funkcja
jest wspolpraca ESOD z mechanizmami typu OCR [ang. Oprical Charac-
ter Recognition] umozliwiajacymi przetworzenie zeskanowanego obrazu na
tekst; i

e szybki dostep do zgromadzonych informacji (wyszukiwanie i ra-
portowanie) — za t3 funkcjg kryje si¢ mechanizm wyszukiwania oraz analiz.
Funkcjonalno$¢, o ktérej mowa, powinna by¢ narzedziem zaawansowanym
technologicznie, umozliwiajacym wygenerowanie dowolnego raportu;

e zapis zdarzen i kontrola wersji — system elektronicznego obiegu do-
kumentéw powinien zawiera¢ mechanizm umozliwiajacy dodanie nowej
wersji elementu oraz automatyczne oznaczenie wersji nieaktualnej, tak aby
na podstawie zapisanych informacji mozliwe bylo odtworzenie wszystkich
operacji wykonywanych przez uzytkownikéw wraz z czasem wykonania;

e znakowanie i realizacja spraw — celem jest dostosowanie systemu
elektronicznego obiegu dokumentu do obshugi spraw zgodnie z obowiazuja-
c instrukcja kancelaryjna i Jednolitym rzeczowym wykazem akt. System po-
winien zatem umozliwiaé realizacj¢ i znakowanie spraw zgodnie z przyjetymi
zasadami;

e  rejestracja dokumentéw elektronicznych (poczta elektroniczna) —sy-
stem elektronicznego obiegu dokumentu powinien realizowa¢ funkgje klien-
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ta poczty elektronicznej wzbogaconego o mechanizmy charakterystyczne dla
obstugi dokumentéw;

e akceptacja proceséw pracy — w celu umozliwienia akceptacji doku-
mentéw elektronicznych ESOD réwniez powinien zawiera¢ wbudowany od-
powiedni mechanizm;

e archiwizacja elementéw — elektroniczny system obiegu dokumentéw
musi posiadaé mechanizmy umozliwiajace przeniesienie czesci danych do ar-
chiwum;

o workflow (obstuga proceséw przeplywu pracy) — opierajac si¢ na defi-
nicji przyjetej przez Workflow Management Coalition (WEMC)!, workflow
to (w wolnym tlumaczeniu) ,,automatyzacja proceséw biznesowych, w catosci
lub w czgsci, podczas ktérej dokumenty, informacje lub zadania sa przekazy-
wane od jednego uczestnika do nast¢pnego, wedtug odpowiednich procedur
zarzadczych”. Modut workflow powinien opieraé swoje dziatanie na modelo-
waniach $ciezek w powiazaniu z uzytkownikami wystepujacymi w kolejnych
punkreach sciezki. Uzytkownicy sa reprezentowani poprzez role, ktére pelnia
— oznacza to, ze na danym etapie realizagji $ciezki wielu uzytkownikéw mo-
ze wystgpowaé w wybranej roli, ale wystarczy, ze jedna z nich zrealizuje zada-
nie, i automatycznie (zgodnie ze $ciezka) zostanie ono przekazane do kolej-
nego punktu;

e wymiana danych z innymi systemami — system elektronicznego obie-
gu dokumentéw powinien posiada¢ wbudowana obstuge mechanizméw
umozliwiajacych dwukierunkowa wymiane danych z innymi systemami.
Najbardziej elastycznym sposobem wydaje sie eksport informacji do forma-
tu XML (ang. Extensible Markup Language)®, kt6rego standard zostat usta-
nowiony przez organizacj¢ W3C.

Interaktywny serwis internetowy — wiclowymiarowy punkt wymiany

oraz przetwarzania informacji

W kazdej jednostce administracji publicznej powinno znajdowa¢ sie
publicznie dostgpne miejsce, w ktérym mozna by wymienia¢ informacje
elektroniczne — przyjmowal je, przetwarzaé i publikowaé. Idealnym me-
dium do tego celu jest Internet oraz zaawansowane serwisy zbudowane za
pomoca, systeméw zarzadzania trescia (CMS — Content Management Sy-

! Wigcej informacji na temat Workflow Management Coalition (WFMC) mozna zna-
lez¢ w zasobach serwisu http://www.wfmc.org.

? Wigcej informacji dotyczacych XML mozna znalez¢ pod adresem http://www.w3.org/
TR/xml11/.

3 Szerzej na temat organizacji W3C zob. hetp://www.w3.org/.
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stem). Serwisy internetowe jednostek administracji publicznej powinny by¢
podstawows platformg umozliwiajaca wymiane informacji pomiedzy urze-
dami, firmami i obywatelami i w efekcie, byé moze, powinny réwniez za-
stapi¢ BIP.

Przykfadami omawianych lokalizacji mogg by¢ portale administracji pub-
licznej obejmujace swoim zasiegiem okre§long cz¢éé terytorialna. Obrazowym
przykladem takiegoz portalu s3 Wrota Malopolski — duze przedsiewziecie wy-
kreowane przez Urzad Marszalkowski Wojewddztwa Malopolskiego. Na por-
tal sklada si¢ wiele witryn pelniacych gléwnie funkcje informacyjna, niemniej
jednak pojawiaja si¢ juz pierwsze sygnaly rychlej implementacji podpisu elek-
tronicznego i umozliwienia obywatelowi zatatwiania spraw elektronicznie po-
przez narzedzia zaimplementowane w portalu. Rzecz jasna, Wrota Malopolski
to nie jedyny przykiad. Mozna postuzyé¢ si¢ kolejnymi rozwigzaniami w tym
zakresie, zastosowanymi na przyklad w portalach Ministerstwa Gospodarki,
Ministerstwa Spraw Wewngtrznych i Administracji, Wrét Podlasia.

Wyzwania zwiazane z realizacja idei e-administracji

w warunkach polskich

W oparciu zaréwno o wyniki przeprowadzonych badan przez agencje pry-
watne czy rzagdowe, jak i o doswiadczenia osobiste jako klienta réznorakich
urzedéw, mozna stwierdzié, iz stan rozwoju e-administracji w Polsce jest
niezadowalajacy. O ile realizacja funkcji informacyjnej jest stale rozwijana
i udoskonalana i mozliwe jest uzyskanie wielu bardzo uzytecznych informa-
Gji, o tyle funkcja zwigzana z zalatwianiem spraw on-/ine znajduje sie na po-
czatkowym etapie implementacji.

W 2004 roku na zlecenie Ministerstwa Nauki i Informatyzacji zostato
przeprowadzone badanie kilkuset stron internetowych jednostek administra-
cji publicznej. Celem badania bylo dokonanie pomiaru rozwoju witryn in-
ternetowych na podstawie czterech kryteriéw, zdefiniowanych przez Komi-
sj¢ Europejska: informacja on-line, interakcja jednokierunkowa, interakcja
dwukierunkowa oraz transakcja. W edycjach 2002-2004 badania przepro-
wadzano wedlug skali czterostopniowej, pokazujacej stopieri zaawansowania
rozwoju serwiséw internetowych (ich realng warto$¢ uzytkows). Od 2004
roku zostala wprowadzona nowa dwustopniowa skala badajaca liczbe ser-
wiséw internetowych zapewniajacych pelng obstuge procesu realizacji ustu-
gi droga elektroniczna. W latach 2002-2004 poziom rozwoju elektronicz-
nej administracji wzrdst o 15 punktéw procentowych (z 19 w 2002 do 35
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w 2004 roku). Wedtug nowej skali Komisji Europejskiej polska elektronicz-
na administracja osiggnela poziom rozwoju réwny dwém punktom procen-
towym. Jedynie 2% ustug publicznych jest w petni dost¢pnych on-line [ Plan
dziatania na rzecz rozwoju elektronicznej administracji (e-Government) na la-
ta 2005-20006).

Moina wymieni¢ kilka przyczyn braku powszechnosci realizacji idei
zwigzanych z informatyzacja administracji publicznej, w szczegSlnosci cze-
$ci zwigzanej z dwukierunkowa, interaktywna wymiang informacji G2C oraz
G2B. Gléwnym problemem jest cena platform ustug elektronicznych reali-
zujacych zadania e-administracji. Niestety, z uwagi na swoja zfozonos¢ sg to
systemy drogie, co ogranicza grono potencjalnych odbiorcéw do duzych lub
zamoznych jednostek. Na cen¢ wplywaja réwniez personalizowane wymaga-
nia poszczegdlnych jednostek wymuszajace na producentach tego oprogra-
mowania prace dostosowawcze, zwigkszajace koszty.

Jako kolejny problem w upowszechnianiu idei e-administracji nalezy
wymieni¢ czynnik ludzki, a konkretnie niech¢¢ pracownikéw administracji
publicznej do pracy w zakresie obstugi spraw poprzez system elektroniczny.
Przywiazanie pracownikéw do informacji przekazywanej w sposéb tradycyj-
ny, czyli na papierze, jest na tyle duze, ze wprowadzenie systemu elektro-
nicznego jest identyfikowane jako konieczno$¢ wykonania dodatkowe;j pra-
¢y zwiazanej z dodaniem tej informacji do systemu elektronicznego.

Jednak czynnik ludzki to nie tylko pracownicy administracji publicz-
nej, ale réwniez obywatele. Wigksza cz¢é¢ spoteczeristwa jest nieufna wobec
nowinek technicznych, szczegélnie tych, ktére powiazane s3 konsekwencja-
mi prawnymi, a zatem z wigkszoécia spraw zalatwianych przez administra-
cj¢ publiczna.

Nie nalezy réwniez zapomina¢ o problemie polegajacym na blednym
dziataniu lub braku odpowiednich uwarunkowar formalno-prawnych, czyli
odpowiednich ustaw oraz rozporzadzeri umozliwiajacych zalatwianie spraw
poprzez uzycie od poczatku do korca systeméw informatycznych.

Duzym problemem w kwestii elektronicznego zalatwiania spraw jest nie-
funkcjonalna ustawa z dnia wrzesnia 2001 roku o podpisie elektronicznym
(Dz.U. z dnia 15 listopada 2001 r.). Rzeczona ustawa miala otworzyé¢ droge
do uwiarygodniania tozsamosci obywateli przy zalatwianiu spraw, a podpis
elektroniczny miat staé si¢ powszechnie stosowanym rozwiazaniem. Nieste-
ty, zapisy ustawy traktujace o wymaganiach technicznych, ktére musza zo-
sta¢ spetnione, by mozna bylo ztozy¢ podpis, brak doktadnych definicji doty-
czacych zakresu danych, ktdre powinny zostaé podpisane, oraz cena podpisu
z dnia na dzieri powoduja komplikacje zwiazane z wprowadzeniem tej ustawy
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w zycie. Jednoczesnie ustawa nie precyzuje wymagan technicznych zwiaza-
nych ze znakowaniem czasem podpisanych informacji — nie precyzuje Zréd-
ta, z ktérego znacznik czasu powinien by¢ pobierany, co prowadzi do tego,
ze podpisane dane nie s wiarygodne.

W chwili obecnej, na podstawie obserwacji rynku administracji publicz-
nej, mozna zauwazy¢ pewne ozywienie wzgledem platform wymiany infor-
macji opartych wlanie na rozwigzaniach webowych. Szczegélnie ciekawy
wydaje si¢ projekt Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji:

o ¢-PUAP czyli elektroniczna Platforma Ustug Administracji Pub-
licznej to projekt, w ramach ktérego tworzonych jest kilka przedsiewzieé,
miedzy innymi Wrota Polski, ktére — jak glosi opis na stronach MSWiA
— »zostaly zaproponowane jako nazwa zintegrowanego systemu informa-
tycznego, umozliwiajacego $wiadczenie ustug publicznych, a w szerszym
znaczeniu jako nazwa projektu, symbolizujacego otwarcie Polski na nowe
techniki, wspétprace z innymi krajami oraz otwarcie paristwa na potrzeby
obywateli”;

e c-Contentplus, czyli — zgodnie z opisem umieszczonym na stronach
portalu MSWiA — ,program [ktéry] realizuje zalozenia zawarte w komuni-
kacie Komisji Europejskiej »i2010 — Europejskie spoleczeristwo informacyj-
ne na rzecz wzrostu i zatrudnieniag, ktéry definiuje ramy strategiczne rozwo-
ju spoleczeristwa informacyjnego w UE w perspektywie roku 20107

Od roku 2003 zostato ogloszonych kilka duzych oraz szereg mniejszych
przetargéw dotyczacych stworzenia gminnych, miejskich, regionalnych por-
tali internetowych umozliwiajacych komunikacje pomiedzy jednostkami
administracji publicznej lub firmami i obywatelami. Jest to spowodowane
w gléwnej mierze propagowaniem idei dostepu do informacji publiczne;j
przez Uni¢ Europejska. Polska jako kraj czlonkowski jest zobowigzana do re-
alizacji postulatéw obowiazujacych w Unii. Z obserwacji jednoznacznie wy-
nika, ze jednostki administracji publicznej zdaja sobie sprawe z udogodnier
wynikajacych z zastosowania narzedzi informatycznych w celach komuni-
kacyjnych. Wydaja si¢ réwniez $wiadome koniecznosci stworzenia platform
umozliwiajacych nie tylko komunikacj¢ na linii urzad—-obywatel, ale réwniez
na linii urzad—urzad. Jest to bardzo wazne, poniewaz niejednokrotnie spra-
wa, ktéra zostata wszczgta w wybranej jednostce administracji publicznej, zo-
staje przekazana do kolejnej. Dzigki odpowiednio skonstruowanej platfor-

4 Pod adresem www.mswia.gov.pl, w dziale Informatyzacja, mozna znale#é wiele réw-
nie ciekawych oraz nowatorskich informacji na temat przyszloéci elektronicznej administra-
cji publicznej w Polsce.
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mie informatycznej proces przekazywania informacji moze zosta¢ znacznie
usprawniony, co zdecydowanie wplynie na przyspieszenie przebiegu sprawy.

Podsumowanie

Obecna era dynamicznego rozwoju technologii informacyjnych i telekomu-
nikacyjnych (ICT) niesie ze sobg wiele wyzwan, ale takze stwarza szanse za-
réwno dla organizacji sfery prywatnej, jak i publicznej. Aby osiagnaé i utrzy-
ma¢ przewage konkurencyjna, wigkszo$¢ organizacji nastawionych na zysk
podejmuje wzmozone dziatania w celu wdrozenia nowych metod, technik
i filozofii zarzadzania. Patrzac na zastosowanie ICT w organizacjach publicz-
nych, mozna dostrzec przede wszystkim jej zastosowanie dla zwigkszenia we-
wnetrznej efektywnosci funkeji menedzerskich oraz poprawy jakosci ustug
swiadczonych spoteczefistwu [Dutton 1999]. Zastosowanie ICT pozwala or-
ganizacjom na poprawe zdolnoéci do tworzenia zasad dziatania i kontrolowa-
nia decyzji, standaryzowania, formalizowania i rutynizowania powtarzalnych
decyzji, monitorowania i poréwnywania wynikéw organizacji oraz komuni-
kowania sie¢ z wszelkimi grupami interesariuszy [Snellen 2005].

Jednak przed rodzimymi jednostkami administracji publicznej jeszcze
daleka droga do pelnej informatyzacji i umozliwienia nam, obywatelom, za-
fatwiania swoich spraw bez koniecznosci osobistego stawiania si¢ w urzg-
dach. Aby realizacja idei e-administracji byta mozliwa, konieczne jest wpro-
wadzenie wielu zmian o charakterze formalno-prawnym oraz spolecznym.
W tym celu niezb¢dne jest upowszechnianie tej idei posréd spoleczeristwa
oraz prowadzenie lepszej i szeroko zakrojonej polityki informacyjnej dla pra-
cownikéw administracji publicznej, tak by byli oni §wiadomi korzysci plyna-
cych z informatyzacji. Bardzo istotng kwestig jest poprawna definicja zakresu
funkcjonalnego platformy informatycznej zaréwno od strony oprogramo-
wania, jak i sprzgtu. Kazde oprogramowanie konstruowane z mysla o maso-
wych odbiorcach (a do takich niewatpliwie naleza obywatele) powinno opie-
ra¢ si¢ na doktadnych analizach wymagan oraz mozliwosci, tak by w efekcie
spelni¢ pokladane w nim nadzieje. Zréznicowanie odbiorcéw oprogramowa-
nia tworzonego z mysla o administracji publicznej wymaga szczegélnie do-
kladnego podejscia do badania wymagan uzytkownikéw. Nie bez znaczenia
pozostajg réwniez kwestie zwiazane ze stabilnoscia i dostgpnoscia oprogra-
mowania kierowanego do obywateli. Przy konstrukeji oprogramowania na-
lezy réwniez wybra¢ mozliwie najlepsza i dziatajaca najstabilniej platforme
sprzgtowa oraz programowa. W wielu przypadkach nalezy mieé réwniez na
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uwadze konieczno$¢ tworzenia klastréw zapewniajacych wysoka dostepnosé
ustug e-administracji.

Informatyzacja administracji publicznej zgodna z zalozeniami e-Admini-
stracji bedzie realizowana coraz szybciej, poniewaz Polska musi nadrobié réz-
nice dzielace ja od krajéw Europy Zachodniej, a nawet od krajéw przyjetych
do Unii Europejskiej w 2004 roku. Mimo ogromu pracy oraz koniecznosci
poswigcenia duzych $rodkéw na realizacje tej idei istnicja przestanki wska-
zujace na przyjecie realnych i poprawnych zalozen, jednak to przysziosé, i to
niedaleka, zweryfikuje, czy jest to mozliwe zgodnie z przyjetymi dzisiaj za-
Yozeniami.
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Summary
E-administration: Content-Related and Technical Aspects

The paper presents the process of introducing information technology into
public services, which is identified with the concept of electronic public ad-
ministration. The authors present the model of electronic public administra-
tion platform providing the most common solutions with respect to electro-
nic services targeted directly at the society, thanks to which it is possible to
make public information available. A range of issues related to the valid le-
gal acts on the basis of which information technology is introduced is also
discussed. In addition, possible developments concerning the accepted re-
gulations which determine the introduction of information technology into
public services are pointed out, and problems connected with the auctions
conducted in order to fulfil the conditions of electronic administration are
discussed.
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Klasyfikacja i funkcjonalnosé¢ informacji rynkowych
oraz integratoréw przeplywu informagji
w strukturach SIR

Wprowadzenie

Zdolnos¢ skutecznego konkurowania na rynku i utrzymania swojej pozycji
moze zapewni¢ przedsigbiorstwu efektywne zarzadzanie informacja rynko-
wa. Jednakze wykreowana przez czlowieka wirtualna przestrzeri informacyj-
na — na bazie istniejacych rozwigzan technicznych — przyjela postaé abs-
trakcyjnego systemu informacyjnego o bardzo duzym stopniu zozonosci.
W tym wirtualnym $rodowisku wyszukiwanie, archiwizowanie, zabezpiecza-
nie i rozpowszechnianie informacji przyjmuje posta¢ ztozonych zadani. Mi-
mo ze wspélczesna technologia I'T (ang. Information Technology) oferuje duze
mozliwosci fatwego i szybkiego dostgpu do informagji istotnych z punktu wi-
dzenia prowadzenia biznesu, to — na przyklad — znalezienie potrzebnej w da-
nej chwili informacji w sieci Internet nadal sprawia wielu menedzerom duze
trudnosci, staje si¢ czgsto skomplikowanym i czasochlonnym procesem. Po-
nadto ciagly przyrost informacji dostgpnej w sieci Internet ma nie tylko swo-
je pozytywne, ale réwniez i negatywne skutki. Pozytywne — bo mozna w niej
znalezé ,,prawie wszystkie” istotne dla nas informacje, a negatywne — bo ma-
my do czynienia z problemem nadmiaru tychze informacji.

Dlatego tez duzego znaczenia nabierajg obecnie wszelkie metody oraz na-
rzedzia i systemy informatyczne biorace udzial w procesach szybkiego wyszu-
kiwania interesujacych nas wiadomosci, przetwarzania danych i informacji
na poziomie jak najbardziej zblizonym do skutecznego wykorzystania per-
cepcji czlowieka. W ostatnim czasie w dziedzinie tej duzo uwagi poswigco-
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no réznym narz¢dziom, technikom i technologiom oraz systemom infor-
macyjnym, ktére wspomagaja pozyskiwanie rzeczywistych wiarygodnych,
kompletnych oraz istotnych w procesach podejmowania decyzji informacji
rynkowych. Do tej grupy w przypadku systeméw informacyjnych mozna za-
liczy¢ migdzy innymi [Kieltyka, Niedbal, Kuceba 2005]:

e portale informacyjne,

® operacyjne i analityczne systemy klasy CRM,

e systemy wicloagentowe MAS,

o systemy klasy e-biznes (m.in.: PLM — Product Lifecycle Manage-
ment, SCM — Supply Chain Management),

o Inteligentne Systemy Wspomagania Decyzji,

e systemy Business Inteligence,

o  bazy wiedzy,

e hurtownie danych.

Natomiast w przypadku technik i technologii informatycznych przykta-
dem moga by¢:
sieci szerokopasmowe (np.: ATM, B-ISDN, Frame Relay, UMTS),
sieci VPN, WiFi, WIMAX,
technologie IP oraz VolIP,
serwery baz danych,
sieci korporacyjne,
integratory przeplywu informacji.

W zastosowaniu powyzszych wybranych narzedzi informatycznych i sy-
steméw informacyjnych upatruje si¢ szans na opanowanie wzrastajacej zlo-
zonosci i réznorodnosci wirtualnej przestrzeni informacyjne;.

Méwiac jednak o systemach informacyjnych, nalezy réwniez pamietaé
o ich wielowymiarowej strukturze, ktéra jest dopasowywana w odniesie-
niu do zastosowanego kanatu informacji rynkowej, jak réwniez zastosowa-
nej technologii, rodzaju, typu oraz wlasnosci autonomicznych Zrédel infor-
macji rynkowych.

Uogoélniajac, w sktad systeméw informacyjnych z punktu widzenia za-
stosowanych technologii informatycznych, ktére w tym szczegélnym przy-
padku mozna okresli¢ mianem Systemu Informacji Rynkowej (SIR), zalicza
si¢ (rysunek 1):

a) techniczny system informacyjny, w sktad ktérego wchodza [Kisielni-
cki, Sroka 2005; Kieltyka, Kuceba, Niedbat 2004]:

- sprzgt, komputery, urzadzenia, integratory przeplywu informagji
rynkowych (hardware) stuzace do:

- przechowywania informagji,
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— komunikacji mi¢dzy sprzgtowymi elementami systemu,

— komunikacji migdzy ludZmi a komputerami,

— odbierania informagji ze $wiata zewngtrznego — nie od ludzi (na przy-
kad czujniki elektroniczne, kamery, skanery),

— oddzialywania systeméw informatycznych na $wiat zewnetrzny — ele-
menty wykonawcze (na przyklad: silniki sterowane komputerowo, roboty);

b) formalny system informacyjny zawierajacy:

— oprogramowanie (software),

— ontologie dziedzinowe (ontologyware);

¢) nieformalny system informacyjny, na ktéry skladaja sie:

— zasoby kapitatu ludzkiego (peopleware),

— elementy organizacyjne — procedury i struktury organizacyjne (org-

ware).
Nieformalny system informacyjny
INFORMACJA e
RYNKOWA (System komputerowy)

OTOCZENIE FIRMY

Rysunek 1. System informacji rynkowe;j.

Zrédto: [Kieltyka, Kuceba, Niedbat 2004].

Klasyfikacja informacji rynkowych

Wspomaganie zarzadzania informacja oraz przelozenie danych w informacje,
a z kolei informacji w wiedzg, jest obecnie jednym z zasadniczych celéw pro-
jektowania, a nastgpnie wykorzystania systeméw informatycznych, zwlaszcza
obecnie, w dobie rozwoju spoleczeristwa informacyjnego. Pojecia: ,zarzadza-
nie wiedza’, ,,pracownik wiedzy”, ,bazy wiedzy”, weszly na stale do zbioréw
wyrazéw uzywanych przez menedzeréw na posiedzeniach zarzadéw firm czy
przedstawicieli departamentéw IT (ang. Information Technology). W swym
ogolniejszym znaczeniu zarzadzanie informacja nalezy rozumieé jako proces,
ktéry powinien zagwarantowad integralnos$é, poufnos¢ i wiarygodnosé prze-
twarzanej informagji z udzialem systemu informacyjnego. Procedury kiero-
wania firma czy organizacja oraz zasoby informacyjne (wlaczajac kadre oraz
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nosniki i systemy informacyjne) traktowane s3 jako podstawowe tworzywo
budowania pomyslnosci firmy. Zatem jest to planowane uzywanie zrédet in-
formagji do osiagnigcia okreslonych wynikéw pracy i realizacji zalozonych
celéw przedsigbiorstwa. W wezszym znaczeniu termin ten odnoszony jest
tylko do obrdébki danych, w ramach systeméw komputerowych — tzw. syste-
méw zarzadzania danymi [Kisielnicki, Sroka 2005].

- Zarzadzanie informacja koncentruje si¢ przede wszystkim na:

— osiagni¢ciu przewagi konkurencyjnej poprzez efektywne zarzadzanie
informacjg rynkowa,

—  biezacym koordynowaniu proceséw informacyjnych,

— utrzymywaniu sieci komputerowych i komunikacyjnych,

— rozwoju programéw uzytkowych,

— administrowaniu bazami danych,

— ochronie danych,

— kontroli jakosci informacji [Kieltyka, Niedbal 2005].

Za podstawg klasyfikacji informacji rynkowych powszechnie przyjmuje
si¢ kryterium czasowe informacji, ktére charakteryzowane jest poprzez:

e informacje¢ dotyczacy zdarzen przeszlych (tzw. informacjg retrospek-
tywna) ogdlnie dostepnych,

¢ informacjg biezaca, obejmujaca np.: plynnoé¢ ﬁnansowa,, warto$¢ ak-
Gji na gietdzie, biezaca zmiang cen produktéw itp.,

e informacj¢ przysztych zdarzen (tzw. informacje prospektywna) zwia-
zang np. z planowaniem zmian w przedsigbiorstwie.

Aktualnie przedsigbiorstwa coraz bardziej doceniaja wagg informacji rze-
telnych analiz oraz narz¢dzi wspomagajacych i ulatwiajacych jej gromadze-
nie i przetwarzanie.

Dwa zasadnicze kanaly informagji stosowane obecnie niemalze w kazdej
dziedzinie funkcjonowania cziowieka to:

® tradycyjny — polega na gromadzeniu informacji rynkowych poprzez
wybrana formg¢ kontaktu z pracownikami danego przedsigbiorstwa i rejestro-
waniu zgromadzonych w ten sposéb danych w formie pisemnej, opisowej,
jak réwniez elektronicznej. Pozyskiwaniu informacji stuza wywiady, ankiety,
obserwacje i analiza dokumentacji;

®  clektroniczny — kanal ten umozliwia zgromadzenie informacji za pomo-
cq nowoczesnych technik i technologii elektronicznych wchodzacych w sklad
systeméw informacyjnych, faczacych pracownikéw pochodzacych z réznych
przedsigbiorstw, a majacych dostgp poprzez poczte elektroniczna, FTB ko-
munikatory lub inne ushugi sieciowe do wspédlnej integrujacej wirtualnej sieci

[Kiettyka 2006].
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Z kolei podziat informacji pod wzgledem Zrédet informacji rynkowych
mozna przedstawié nastgpujaco:

* informacje wynikajgce ze Zrodel pierwotnych (podmiotem badari mo-
ga by¢ m.in. ceny produktéw i ustug przedsigbiorstw, towary konkurencyj-
ne, sytuacja rynkowa);

® informacje wynikajqce ze Zrédet wtérnych (dla przykladu sa to spra-
wozdania finansowe, zestawienia statystyczne, branzowe, prospekty, katalo-
gi, biuletyny informacyjne, prognozy sytuacji gospodarczej, sprawozdania
i raporty dotyczace zamdwien, sprzedazy, przeptywdw pienigznych; informa-
¢je udostepniane na zewnatrz przez podmioty gospodarcze o swojej dziatal-
noéci, Dzienniki Ustaw, informatory gospodarcze, specjalistyczne zbiory da-
nych, raporty roczne firm);

*  informacje zwrotne, pozyskiwane bezposrednio od klientéw (np.: konkur-
sy, loterie, akcje promocyjne, reklamacje, bezplatne linie telefoniczne itp.);

o informacje zwrotne, pozyskiwane posrednio ze zZrodet handlowych —
przez przedstawicieli handlowych, dealeréw, firmy posredniczace itp.;

*  informacje normatywne pochodzace z regulaminéw, kodekséw, opra-
cowanych zbioréw zasad i procedur postgpowania w okreslonych sytua-
gjach; :

® informacje strukturalne zawarte w schematach przedstawiajacych
struktury organizacyjne przedsiebiorstw i mapach rynkéw zbytu danego
przedsigbiorstwa;

®  informacje semantyczne zawarte w wypowiedziach specjalistow, doty-
czace istoty pojeé i definicji wykorzystywanych w dziatalnosci gospodarcze;j;

® informacje ekonomiczne — podmiotami sa obiekty ekonomiczne:
przedsigbiorstwa i inne podmioty gospodarcze, gospodarka narodowa, a ce-
chy sa charakterystykami ekonomicznymi tych obiektéw [Kiettyka 2000].

Klasyfikacja informagji rynkowych ze wzgledu na przyjete powyisze ka-
tegorie, tzn. kanaly i Zrédta informacji, umozliwia opracowanie na etapach
analizy i projektowania optymalnych struktur Systeméw Informacji Rynko-
wych (SIR), z uwzglednieniem narzedzi i systeméw informatycznych.

Zakres i rodzaje gromadzonej informacji przez organizacje zaleza od ich
profilu dzialalnosci, celéw strategicznych itp. Do najczgsciej gromadzonych
informagji naleza: dane dotyczace rynku (demograficzno-spoleczne, ekono-
miczne, polityczno-prawne, techniczno-technologiczne), dane dotyczace
klientéw, dane dotyczace konkurengji, dane dotyczace wlasnej firmy.

Reasumujac t¢ cze$¢ niniejszego opracowania, nalezy podkreslié, ze pozy-
skane informacje rynkowe pozwalaja m.in. na:

— analizowanie informacji o podazy i popycie na towary i ustugi,
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— ocen¢ mozliwosci i oplacalnosci pozyskiwania nowych segmentéw ryn-
ku krajowego i wchodzenia na rynki zagraniczne,

— analizowanie poziomu i zréznicowania cen na towary i ustugi oraz
tendencje ich zmian.

Funkcjonalno$¢ i klasyfikacja integratoréw
informacji rynkowych

Zgodnie z przyjeta tematyka okreslong w temacie opracowania skoncentro-
wano si¢ na wyselekcjonowaniu grupy elementéw integratoréw przeplywu
informacji rynkowych do wspomagania i realizacji dziatania Systeméw In-
formacji Rynkowych (SIR). Jako integratory przeplywu informacji okreslone
zostaly te elementy systemu sieci komputerowych, ktére biorg bezposredni
udzial w przeplywie i zarzadzaniu przeplywem informacji w organizacjach —
z wylaczeniem linii transmisyjnych [Kieltyka 2004; Kiettyka 2006]. Autorzy
uwazaja, ze zastosowanie odpowiednich integratoréw przeptywu informacji
rynkowych oraz okre§lenie optymalnych metod zarzadzania nimi w duzym
stopniu wplywa na jako$¢, precyzyjnosé, efektywnosé, wiarygodnosé pozy-
skiwanych i uzyskanych informacji. '

Wyrézniono dwa giéwne kierunki klasyfikacji integratoréw przepltywu
informacji:

— techniczny,

— menedzerski [Kiettyka 2004; Kieltyka 2006].

Kierunek techniczny preferowany jest przez specjalistéw wywodzacych
si¢ z nauk technicznych. Klasyfikacja ta zwigzana jest z faktem, ze integrato-
1y to elementy systeméw komputerowych badz funkcje i zasady realizowane
lub zapisane w systemie komputerowym organizacji. Takie podejscie powo-
duje, ze automatycznie dla potrzeb klasyfikacji integratoréw adaptowane sa
zasady klasyfikacji obowiazujace w systemach komputerowych. Z tego wzgle-
du podstawowymi grupami integratoréw przeplywu informacji staja sie: in-
tegratory sprzgtowe i integratory programowe.

Integratory sprzgtowe podzielono nast¢pnie na elementy sprzetu kompute-
rowego i elementy sieci komputerowych. Do pierwszej grupy sklasyfikowano
urzgdzenia wejscia/wyjscia biorace bezposredni udziat w przeplywie informa-
¢ji — np. karty sieciowe, porty komunikacyjne, modemy komputerowe, ska-
nery, drukarki. W grupie drugiej znajduja si¢ natomiast urzadzenia i media
transmisyjne tworzace sieé komputerowq, np. koncentratory, modemy sie-
ciowe, routery, okablowanie strukturalne, przelaczniki.
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W grupie integratoréw programowych dalszy podzial nastgpuje wedlug
funkgji, jakie realizuje oprogramowanie. Podstawows grupe stanowi opro-
gramowanie komunikacyjne i sieciowe, do ktérego zalicza si¢ m.in.: opro-
gramowanie protokoléw sieciowych, sterowniki kart sieciowych i urzadzen
wejscia/wyjscia, programy umozliwiajace korzystanie z ushug sieciowych (np.
FTP — ang. File Transfer Protocol). Jest to grupa programéw, kedra warunkuje
przeplyw informacji rynkowej w systemie komputerowym.

Druga grupg integratoréw programowych jest oprogramowanie baz da-
nych, do ktérych zaliczono oprogramowanie motoréw baz danych i hurtow-
ni danych, narzedzia i programy pozwalajace na dost¢p do zgromadzonych
zasobéw danych.

Wazng grupg programowych integratoréw przeptywu informacji stano-
wi oprogramowanie internetowe. Przegladarki internetowe zapewniajg sze-
roki dost¢p do danych zgromadzonych na serwerach WWW zaréwno w In-
ternecie, jak tez w wewngtrznej sieci organizacji. Ponadto wykorzystywane
s3 one przez coraz wigksza grup¢ producentéw oprogramowania jako inter-
fejsy aplikacyjne. Standardowe przegladarki internetowe stajg si¢ elementem
uniezalezniajagcym aplikacje od zastosowanych rozwigzan sprzetowych. Waz-
na funkcje integracyjng w przeplywie danych pelni oprogramowanie poczty
elektronicznej. Do programowych integratoréw przepltywu informagji zali-
czono takze grupg programéw wchodzacych w skfad zintegrowanych syste-
moéw obstugi przedsigbiorstwa, odpowiedzialnych za przesylanie informacji
pomiedzy poszczegdlnymi modutami i uzytkownikami.

Podstawowym narzg¢dziem zarzadzania integratorami przeplywu in-
formacji rynkowych jest grupa programéw wykorzystywana do konfigu-
racji i monitorowania pracy integratoréw. Do tej grupy zaliczono m.in.
oprogramowanie administracyjne serweréw, oprogramowanie konfigura-
cyjne urzadzen sieciowych i monitory sieci. Stanowi ono podstawg zin-
tegrowanego systemu zarzadzania integratorami przepl’ywu informacji,
umozliwiajac zdalna obstugg integratoréw oraz automatyzacj¢ pracy ad-
ministratoréw.

Drugi kierunek klasyfikacji integratoréw przeplywu informacji rynko-
wych to kierunek menedzerski. Dla rozpatrywanej klasyfikacji integrato-
réw stosowany jest czesciej przez specjalistéw zwigzanych z naukami o zarza-
dzaniu. Kluczem podzialu s3 w nim funkcje realizowane przez poszczegélne
integratory, czesto jako dodatkowe kryterium stosowane sg czas i mozliwo-
éci zastosowania. Podzial ten faczy ze sobg w jednej grupie zar6wno elemen-
ty sprzetu, jak i oprogramowania.
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Podstawowa grupe integratoréw przeptywu informacji omawianego kie-
runku menedzerskiego stanowia tzw. integratory niezbedne. Wszystkie ele-
menty nalezace do tej grupy warunkuja przeplyw informacji i stanowia pod-
stawe zintegrowanego przepfywu informacji. Do tej grupy zaliczono sieci
komputerowe zbudowane zgodnie z przyjetym standardem, w okreslonej to-
pologii, wykorzystujace odpowiednie media transmisyjne i urzadzenia ak-
tywne. Podstawa, transmisji w sieciach jest oprogramowanie sieciowe realizu-
jace przyjete standardy transmisji, protokoly i podstawowe ushugi sieciowe.
Waznymi elementami tej grupy sa: oprogramowanie serweréw, pozwalajace
na korzystanie z prostych ustug, np. mocy obliczeniowej czy zasobéw dysko-
wych, oraz oprogramowanie stacji klientéw, umozliwiajace potaczenie i wy-
korzystanie zasobéw serwera.

Do grupy integratoréw przepltywu informacji rynkowych kierunku me-
nedzerskiego zalicza si¢ integratory mozliwe (czgsto okreslane jako uzupel-
niajace). Umieszczono w tej grupie te elementy systeméw komputerowych,
kt6re usprawniaja proces przekazywania i zarzadzania informacja lub czynia
go bardziej niezawodnym. Przyktadem rozwiazan podnoszacych niezawod-
no$¢ proceséw przekazywania informacji jest budowanie alternatywnych
Yaczy (np. satelitarnych) czy tez wyposazanie organizacji w alternatywne
irédla zasilania na wypadek awarii zasilania gléwnego. Do integratoréw
podnoszacych jakos$¢ proceséw zarzadzania i przekazywania informagji na-
leza m.in.: motory baz danych i hurtowni danych, oprogramowanie ser-
weréw realizujace ustugi Internetowe (WWW, FTD, poczta elektroniczna),
oprogramowanie stacji roboczych umozliwiajace korzystanie z ustug inter-
netowych, oprogramowanie shuzace do zdalnego zarzadzania integratorami
przeplywu informagji.

Ostatnig grupg integratoréw kierunku menedzerskiego stanowia integra-
tory perspektywiczne. Sa, to rozwigzania bedace w fazie testéw lub te, ktére ze
wzgledéw ekonomicznych lub technicznych nie moga byé zastosowane w or-
ganizacji. Przykladem moze by¢ standard protokotu IPv6/IPNG (ang. Inter-
net Protocol version 6l Interner Protocol Next Generation) lub Sie¢ Semantycz-
na (ang. Semantic Web).

Uwaza sig, ze zastosowanie obu kierunkéw klasyfikacji ma swoje uza-
sadnienie praktyczne. Kierunek techniczny moze stuzy¢ gléwnie analizie
technicznej integratoréw i stosowanych rozwigzan technologicznych. Mo-
ze pozwoli¢ na tatwiejsze okreslanie standardéw stosowanych w organizadji,
prostsze i efektywniejsze dokonywanie poréwnan réznych organizacji i réz-
nych rozwiazan technicznych oraz technologicznych. Natomiast kierunek
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menedzerski klasyfikacji integratoréw moze zostaé zastosowany w celu opra-
cowywania polityki zarzadzania integratorami. Ze wzgledu na specyfike po-
dejscia menedzerskiego do klasyfikacji integratoréw latwiejsze staje sie opra-
cowanie koncepcji zarzadzania stosowanych i mozliwych do zastosowania

przy istniejacym stanie integratoréw. Latwiejsze jest rébwniez zawarcie norm
i zasad rzadzacych przeplywem informacji.

Tabela 1. Klasyfikacja integratoréw przeplywu informacji

Kierunek

dlasyfikadji Klasyfikacja

Przyklady integratoréw

Integratory
sprzgtowe

Elementy sprzetu komputerowego:

urzadzenia wejécia/wyjscia biorace bezposredni udziat
w przeplywie informacji, np. karty sieciowe, porty
komunikacyjne, modemy

Elementy sieci komputerowych:

urzadzenia i media transmisyjne tworzace sieé
komputerowa, np. koncentratory, modemy sieciowe,
routery, okablowanie strukturalne, przetaczniki

TECHNICZNY

Integratory
programowe

Oprogramowanie komunikacyjne i sieciowe:

oprogramowanie protokoléw sieciowych, sterowniki
kart sieciowych i urzadzen wejécia/wyjécia, programy
umoiliwiajace korzystanie z ushug sieciowych

Oprogramowanie baz danych:

oprogramowanie motoréw baz danych i hurtowni
danych, narzedzia i programy pozwalajace na dostep
do zgromadzonych zasobéw danych

Oprogramowanie internetowe:

przegladarki internetowe, oprogramowanie poczty
elektronicznej, oprogramowanie serweréw realizujace

udostepnianie zasobéw WWW i FTP

Zintegrowane systemy obstugi przedsigbiorstwa:

programy klasy ERP (ang. Enterprise Resource
Planing), MRP (ang. Material Requirement Planing),
MRPII (ang. Manufacturing Resource Planing), CRM
(ang. Customer Relationship Management)

Programy wykorzystywane do konfiguracji
i monitorowania pracy integratorow:

oprogramowanie administracyjne serweréw,
oprogramowanie konfiguracyjne urzadzen sieciowych,
monitory sieci
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— sieci komputerowe zbudowane zgodnie
z przyjetym standardem, w okre§lonej topologii,
wykorzystujace odpowiednie media transmisyjne

i urzadzenia aktywne,

— oprogramowanie sieciowe realizujace przyjete
Integratory standardy transmisji, protokoly i podstawowe ustugi
niezbedne sieciowe,

— oprogramowanie serweréw pozwalajace

na korzystanie z prostych ustug, np. mocy
obliczeniowej czy zasobéw dyskowych,

— oprogramowanie stacji klienta umozliwiajace
polaczenie i wykorzystanie zasobéw serwera.

—alternatywne lacza (np. satelitarne),
— alternatywne Zrédla zasilania,
— motory baz danych i hurtowni danych,

MENEDZERSKI

:;ci%ir;teory —oprogramowanie serweréw realizujace ustugi

(uzupel- Internetowe (WWW, FTP, poczta elektroniczna),

niai Iéc ) —oprogramowanie stacji roboczych umozliwiajace

43 korzystanie z ustug internetowych,

—oprogramowanie stuzace do zdalnego zarzadzania
integratorami przeplywu informacji.

Integrai(tory —standard protokotu IP w wers;ji 6,

perspexty- —Sie¢ Semantyczna

wiczne

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie [Kiettyka 2004; Kieltyka 2006].

W celu semantycznego i zwartego przedstawienia omawianych integrato-
réw przeplywu informacji rynkowych opracowano tabelg 1, petniaca funkeje
ich katalogu informacyjnego. Opisane i przedstawione w tabeli 1 grupy ele-
mentéw skladowych integratoréw musza ze soba wspSipracowaé, aby w pel-
ni wspomaga¢ System Informacji Rynkowych. Dlatego tez nie mozna méwié
o pojedynczym integratorze przeptywu informacji. Wszystkie integratory po-
winny by¢ rozpatrywane kompleksowo z uwzglednieniem istniejacych mie-
dzy nimi zaleznoéci. Tworza one infrastrukture programows i sprzetowa dla
systemu SIR.

Podsumowanie

Reasumujac, stwierdza si¢, ze informacja rynkowa w warunkach gospodar-
ki cyfrowej stwarza nowa przestrzeri jej wykorzystania. Pojawia si¢ nowy sek-
tor gospodarki stanowiacy zespolenie przetwarzania, transmisji oraz wyko-
rzystania informacji. Optymalne wykorzystanie omawianych integratoréw
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przeptywu informacji w Systemach Informacji Rynkowej moze wplywaé na
popraweg jakosci, efektywnosci, niezawodnoéci $wiadczonych ustug przez or-
ganizacje gospodarcze, w polaczeniu z pozyskiwaniem nowych informagji,
ktére mogg by¢ przydatne do kreowania kolejnych ustug. Szczegdlnie waz-
ny jest aspekt monitorowania otoczenia przedsi¢biorstwa w celu wykorzysta-
nia informacji do sprawniejszego zarzadzania fizycznym taricuchem wartosci
i tworzenia réwnolegltego — wirtualnego $rodowiska. Proponowane w struk-
turze SIR integratory przeptywu informacji rynkowych moga pelni¢ funkdcje
antidotum na rozwigzywanie trudnosci spowodowanych m.in. nadmiarem
informagji, ale takze stabej agregacji tych informagji.
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Summary

Classification and Functionality of Market Information and Information
Flow Integrators in MIS Structures

Transformation of Information Processing through Enrichment (Based on
the Example of Economic Information Bureaus) The authors present the ge-
neral structure of Market Information System (MIS), focusing on its two es-
sential integral elements. The first one concerns the classification of market
information with respect to its channels and sources, whereas the second one
is related to the classification and defining the functionality of two groups of
market information flow integrators (the technical and managerial aspect),
suggested in the MIS structure. '



Pawel Kobis

Technologie multimedialne wspierajace wymiane
informacji w przedsigbiorstwach

Wprowadzenie

Najnowszym osiagnigciem technologicznym, ktdre absorbuje najwicksza
uwage i zainteresowanie przedsi¢biorcéw, s3 multimedia. Podstawowe zna-
czenie terminu multimedia to zebranie w jedna caloé¢ obrazéw i zdjgé, gra-
fiki komputerowej, dZwigku (glosu ludzkiego), obrazu wideo, wideo-tekstu
oraz informacji w postaci danych komputerowych w ramach jednego, fa-
two zrozumiakego interfejsu, powszechnie nazywanego interfejsem uzytkow-
nika (human interface lub user’s interface). Wymienione whasciwosci wyko-
rzystywane s3 do uzyskania dostgpu do informacji oraz jej bezposredniego
przekazywania. W dzisiejszych czasach gléwnym czynnikiem przemawiaja-
cym za atrakcyjnosciag komputeréw oraz gléwnym powodem skaniajacym
do ich zakupu s zawarte w nich funkcje i whasciwosci multimedialne [Kiel-
tyka 2004]. Wiasciwosci te moga by¢ wykorzystywane m.in. dla celéw wi-
deokonferencji, szkolenia pracownikéw, jak réwniez w postaci interaktyw-
nego mechanizmu wymiany informacji pomigdzy zarzadem a pracownikami
danego przedsi¢biorstwa. _

W nowoczesnych systemach funkcjonujacych we wspélczesnych przed-
sigbiorstwach dzigki zastosowaniu integracji réznych typéw mediéw takich,
jak: dane komputerowe, tekst, grafika, animacja, transmisja glosu, lacznie
z wykorzystaniem pelnego przekazu audiowizualnego uzyskuje si¢ znacznie
wigksze mozliwosci wymiany informacji. Jest to istotne z uwagi na coraz
wicksze wykorzystanie komputeréw m.in. w edukagji i szkoleniach, handlu
detalicznym, rozrywce i réznorodnych produkcyjnych i ushugowych sekto-
rach gospodarki.
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Wymiana informacji w mikroprzedsiebiorstwach
i malych przedsi¢biorstwach

Przedsi¢biorstwa mikro i male charakteryzuja si¢ do$¢ ograniczong liczbg
kanatéw wymiany informacji. Komunikacja pomigdzy pracownikami, kie-
rownictwem ogranicza si¢ do komunikacji stownej, przekazywania obowiaz-
kéw w sposob bezposredni. Wyjatek moga stanowié podmioty gospodarcze,
kt6rych charakter dzialalnosci zmusza pracownikéw do czgstych podrézy
shuzbowych (tzw. ,praca w terenie”), zatrudniajace wielu telepracownikéw.
Przedsi¢biorstwa trudniace si¢ thumaczeniami, tworzace oprogramowanie
komputerowe, tworzace strony internetowe oraz $wiadczace szeroka game
ustug informatycznych to specyficzne galezie gospodarki zatrudniajace spe-
cjalistéw przewaznie z terenu calego kraju, a czgsto réwniez z zagranicy.
Kontakt pracownikéw z oddzialem przedsiebiorstwa wymusza stosowanie
nowoczesnych sposobéw komunikacji, utatwiajac tym samym wymiang da-
nych i informacji. Powszechna dost¢pnos¢ sieci teleinformatycznych (prze-
wodowych i bezprzewodowych) utatwia wykorzystanie multimediéw jako
narzgdzia pracy.

Wykorzystanie nowoczesnych technologii multimedialnych w przedsie-
biorstwach mikro i malych ogranicza si¢ najczesciej do takich rozwiazan, jak:

o telefonia komérkowa (rozmowy glosowe, GPRS, EDGE, UMTS),

¢ bezprzewodowy dost¢p do Internetu.

Najczeéciej wykorzystywanymi ustugami sa:

e poczta elektroniczna,
chat,
Voice over Internet Protocol (VoIP),
File Transfer Protocol (FTP),
rozmowy z uzyciem kamer internetowych (tzw. Video Chat).

Wymiana informacji w przedsi¢biorstwach $rednich

Przedsi¢biorstwa $rednie maja wigkszy potencjal mozliwosci wdrozenia sy-
steméw multimedialnych. Oprécz wymienionych wyzej sposobéw komu-
nikacji mozna stosowa¢ biurkowe systemy wideokonferencyjne. Urzadzenia
te znane s3 réwniez pod nazwa programowych i sprzgtowych terminali biur-
kowych, zamieniajacych komputer typu PC w pelnowarto$ciowe urzadzenie
komunikacyjne, czyli profesjonalny terminal wideokonferencyjny. W jego
sklad wchodzg takie elementy, jak: kamera cyfrowa, mocowana najcz¢iciej
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na monitorze, mikrofon dookolny oraz jedna lub dwie specjalizowane kar-
ty PCI. Po podlaczeniu do peceta karty PCI spelniaja funkcje sprzetowego
kodeka audio-wideo i odpowiadaja za wszystkie funkcje komunikacyjne.
Ulatwiaja one wymiang informacji na poszczegélnych szczeblach organi-
zacyjnych oraz z partnerami biznesowymi i w procesie kontaktéw z klien-
tem, przede wszystkim w zakresie promocji i reklamy wlasnego produktu
lub ustugi.

Najszybciej rozwijajacym si¢ rynkiem, w ktérym najefektywniej wyko-
rzystuje si¢ technologie multimedialne, jest sektor handlu detalicznego, gdzie
dokonuje si¢ obecnie olbrzymich inwestycji w rozwdéj sprzgtu i oprogramo-
wania multimedialnego. Firmy komputerowe wciaz zajmuja si¢ doskona-
leniem zdalnych platform multimedialnych, umozliwiajacych wspétprace
(wspdldzielenie aplikacji) pomigdzy osobami komunikujacymi sie przez In-
ternet. S3 one niezwykle wydajnym rozwigzaniem dla przedsiebiorstw zaj-
mujacych si¢ handlem detalicznym, ktére poszukuja sposobéw na redukcje
kosztéw w takich obszarach, jak np. zakupy.

Infomarketing (lub e-marketing), czyli uzycie informacji w celu pozy-
skania specyficznego typu klienta, z wykorzystaniem okreslonych strate-
gii dziatania jest dziedzing zastosowania multimediéw o szczegélnym zna-
czeniu dla handlu detalicznego (np. w sieci Internet). Dzigki zastosowaniu
réznorodnych technik multimedialnych osoby zajmujace si¢ planowaniem
strategii sprzedazy uzyskuja dostep do wielu zrédel informacji na temat spe-
cyficznych potrzeb i upodobar klientéw, jak réwniez okreslonych okreséw
sprzedazy oraz cykléw zycia produktéw. Terminale stosowane w telemar-
ketingu wykorzystywane sa m.in. do dostarczania informacji o produktach
i promocjach oraz wyswietlania reklam. Dzigki zastosowaniu odpowiedniej
technologii mozliwe jest powiazanie danych o sprzedazy z raportami gra-
ficznymi w postaci réznego typu wykreséw. Komputery wykorzystywane sa
réwniez do prezentacji, co pozwala na dostosowanie potencjalnych ofert do
specyficznych oczekiwari i potrzeb klientéw. Daje to pewna, przewage kon-
kurencyjng w dziedzinie marketingu wytwarzanych produktéw.

Wykorzystanie biurkowych systeméw wideokonferencyjnych umozliwia
uzytkownikowi wymiang, przekazywanie, odbiér i przetwarzanie réznorod-
nych form informacji w sposéb zintegrowany oraz zwigkszenie komunikacji
na poziomie niewerbalnym. Wymiana danych i informacji staje si¢ prostsza
i bardziej bezposrednia. Uczestnicy wideokonferencji majg poczucie bezpo-
$redniego kontaktu z druga osoba, co moze skutkowad lepsza wydajnoscia
pracy, zaufaniem pracodawcy w stosunku do pracownikéw.
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Wymiana informacji w duzych przedsi¢biorstwach

Duze przedsigbiorstwa maja najwicksze mozliwosci pod wzgledem stosowa-
nia nowoczesnych systeméw multimedialnych. Duze systemy wideokonfe-
rencyjne w potaczeniu z systemami pracy grupowej oraz hurtownia danych
stanowia obecnie najnowsze osiagnigcia w dziedzinie wymiany informagji.

Praca grupowa to okreflenie na wspélpracg wielu, rozproszonych geo-
graficznie albo siedzacych w jednym pomieszczeniu oséb, ktére korzystaja
z udogodnien oferowanych przez wspomagane technologia srodowisko pracy.
Wspomaganie to polega na dostgpnosci mechanizméw przesytania i wspot-
dzielenia dokumentéw, mechanizméw planowania i rozdzielania zadan, kon-
troli postgpéw w realizacji tych zadan, $ledzenia terminowosci i kosztéw pro-
wadzonych prac.

Celem wprowadzania regul i rozwiazan pracy grupowej moze by¢:

e potrzeba zarzadzania zadaniami oraz kontroli terminéw i kosztéw ich
realizacji,

e usystematyzowanie i rejestrowanie przeptywu dokumentéw,

e usprawnienie wymiany informacji miedzy czlonkami organizacji,

e potrzeba integracji przeptywu wszystkich form dokumentéw: fak-
s6w, e-maili, dokumentéw papierowych pochodzacych ze stron WWW czy
z innych Zrédet [http://aid.biznesnet.pl].

Mechanizmy pracy grupowej pozwalajg na wcielenie w zycie idei pracy
zdalnej, centralnego zarzadzania i kontroli prac grup projektowych, regular-
nego zabezpieczania ich wynikéw, usystematyzowanego rejestrowania i ko-
rzystania z wiedzy czfonkéw zespotu. Praca grupowa wymusza na cztonkach
zespotu inicjatywe, a przynajmniej obowiazkowo$é i skuteczne gospodarowa-
nie czasem. Mozna takze powiedzie¢, Ze praca grupowa jest elementem stra-
tegii zarzadzania wiedza przedsiebiorstwa [Kobis 2005].

Dane bedace w uzyciu i obiegu informatycznym przedsiebiorstwa naj-
czgéciej sa rozmieszczone w réznych fizycznie miejscach (serwerach i sta-
cjach roboczych) i zapisane w réznych formatach. Sytuacja taka spowo-
dowana jest tym, ze przedsigbiorstwa w ciagu dotychczasowej swojej
dzialalnosci instalowaly oprogramowanie réinych producentéw w réi-
nych swoich jednostkach organizacyjnych. Efektem takiego postgpowania
jest chaos informacyjny polegajacy na braku mozliwoéci pltynnej wymia-
ny danych pomigdzy poszczegélnymi dzialami przedsiebiorstwa, jak i po-
migdzy réznymi szczeblami pracowniczymi. Pliki zapisane sa w réinych
formatach, co utrudnia ich przetwarzanie jednocze$nie na kilku aplika-
cjach. Bardzo czgsto w sieci informatycznej znajduja sie duplikaty tych sa-


http://aid.biznesnet.pl

42 Pawet Kobis

mych informagcji, co dodatkowo komplikuje wlasciwe i szybkie podejmo-
wanie decyzji.

Zebranie i rafinacja danych ma na celu zgromadzenie danych z poszcze-
gblnych jednostek organizacyjnych przedsiebiorstwa, ujednolicenie ich pod
wzgledem zawartosci oraz przetworzenie na wspélny, zrozumialy dla wdraza-
nej nowo aplikacji format. Zebrane dane przechowywane powinny byé w spe-
cjalnie przeznaczonej do tego hurtowni danych. Wybér odpowiedniego roz-
wigzania bazodanowego powinien byé poparty potrzebami i oczekiwaniami
przedsigbiorstwa. Zastosowanie hurtowni danych pozwoli na pelng kontrole
nad zarzadzaniem informacjg w podmiocie gospodarczym [Kobis 2006].

Wszystkie te rozwiazania informatyczne potrzebujg odpowiedniej prze-
pustowosci pasma oraz odpowiedniej technologii transmisji danych, ktdre
zapewnia najwyzszg jako$¢ i niezawodno$¢ wymiany informacji. Najbardziej
obecnie lansowang technologig jest /P Multicast (transmisja grupowa). IP
Multicast to transmisja danych do grupy wybranych uzytkownikéw w tym
samym czasie, za posrednictwem sieci uzywajacych protokotu TCP/IP (we-
wnetrznych sieci lokalnych, intranetu, Internetu). Technologia ta wykorzy-
stywana jest do przesylania mediéw strumieniowych w postaci sygnaltéw au-
dio i wideo za posrednictwem sieci, jak réwniez uzywana jest do przesylania
plikéw do wielu uzytkownikéw jednoczesnie. Technologia IP Multicast po-
zwala na oszczgdne wykorzystanie przepustowosci pasma, a co za tym idzie,
zachowanie zasobéw sieciowych dzigki temu, ze pliki danych transmitowa-
ne s3 za posrednictwem sieci wirtualnych w postaci pojedynczego strumie-
nia danych, ktéry rozdzielany jest dopiero w stacji docelowej poprzez router
na koricu $ciezki przesylania danych [Kieltyka 2006].

Wybrane informacje ankietowe opisujace stan informatyzacji
polskich przedsiebiorstw

W 20 duzych przedsigbiorstwach w Polsce przeprowadzono badania ankieto-
we majace na celu okreslenie ich stanu informatyzagji oraz potrzeb w tym za-
kresie. Z przeprowadzonej ankiety, ktéra zawierala kilkadziesiat pytan doty-
czacych szeroko rozumianych technologii informatycznych oraz probleméw
wymiany informacji, przedstawiono 4 pytania i uzyskane odpowiedzi, ktére
nawigzuja do poruszanego w referacie tematu.

Aby skutecznie zarzadzaé informacja, potrzebne jest okreslenie oczeki-
wan przedsigbiorstwa w tym zakresie. Chociaz wigkszo$¢ przedsi¢biorstw ma
podobne potrzeby dost¢pu do informacji, to jednak kazde z nich nieco ina-
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czej postrzega jej wymiang (rysunek 1). Sytuacja ta podyktowana jest specy-
fika kazdego przedsigbiorstwa oraz pewnymi utartymi wzorcami, ktére okre-
$laja wzorowy system wspomagania decyzji.

Wymiana dokumentow
w czasie rzeczywistym

Natychmiastowy kontakt
z pracownikiem

Natychmiastowa
komunikacja z partnerem | g
biznesowym

Szybko$¢ dostepu

Rysunek 1. Gléwne oczekiwania przedsigbiorstwa zwiazane z dostgpem do informagiji.

Zrédlo: badania whasne.

Wymiana informacji to przede wszystkim narz¢dzia informatyczne shuza-
ce do jej przekazywania. Mozna zauwazy¢, iz nadal najbardziej popularnymi
narzedziami sa zwykly telefon oraz poczta elektroniczna (100% responden-
téw). Niewiele mniejszy udzial ma w wymianie informacji komunikator in-
ternetowy (80%), natomiast w bardzo niewielkim stopniu wykorzystuje si¢
najnowsze zdobycze techniki, jakimi sa: wideotelefon, telefon IP i wideokon-
ferencje (rysunek 2).

Wideokonferencja

Telefon 1P | \,aiieicd

Wideotslefon (réwniez ustugi
wideo

w ustugach typu Chat) J 100%
Telefon 5.,; R VTR T W T » W NPT VR R g
0% 0% 2% 3% 40%  SO%  60% 0% 0% 0% 100%

Rysunek 2. Ushugi uzywane w duzych przedsiebiorstwach do wymiany informagji.

Zrédlo: badania whasne.
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Najlepszym rozwigzaniem wspomagajacym wymiang informacji w du-
zych przedsi¢biorstwach, jak opisano to w rozdziale poprzednim, jest
wprowadzenie zintegrowanego pakietu do pracy grupowej. Liderami
w produkcji takiego oprogramowania sa: Lotus, IBM oraz Microsoft. Je-
dynie 7 na 20 badanych przedsi¢biorstw deklarowalo uzywanie takiego
oprogramowania (rysunek 3). Po przeprowadzeniu dokfadniejszej anali-
zy przypadkéw okazalo si¢, ze whasciwie 4 przedsi¢biorstwa maja odpo-
wiednie oprogramowanie spefniajace z definicji prace grupows. Fakt ten
uzasadnia potrzeb¢ uswiadamiania menedzeréw wysokich szczebli o ko-
nieczno$ci wdrozeri nowoczesnych rozwigzan bazujacych na technologii
transmisji grupowej.

13

Nie

Tak

Rysunek 3. Liczba przedsigbiorstw uzywajacych oprogramowania do pracy grupowej

Zrédto: badania wlasne.

Stopieri wykorzystania najnowszych technologii multimedialnych w duzych
przedsicbiorstwach w Polsce nie jest zbyt zadowalajacy i odbiega znacznie
od standardéw przedsi¢biorstw zachodnich. Najwiekszym stopniem infor-
matyzacji moga pochwali¢ si¢ filie przedsi¢biorstw zagranicznych, ktére
wyréwnuja poziom we wszystkich swoich jednostkach na calym $wiecie.
Uzyskane podczas badania odpowiedzi potwierdzajg ten fakt, klasyfikujac
wdrozone technologie na poziomie dostatecznym i dobrym (rysunek 4).
Nalezy tutaj jednak uwzglednié fakt, ze respondenci, odpowiadajac na py-
tanie, z pewnoscia nieco zawyzyli oceng, majac na wzgledzie dobro przed-
sigbiorstwa. W ostatecznym wyniku nalezy wiec przyjaé rezultat jako do-
stateczny.
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Rysunek 4. Stopieri wykorzystania najnowszych technologii i narz¢dzi w procesie zarzadza-
nia przedsiebiorstwem

Zrédto: badania whasne.

Podsumowanie

Nowoczesne systemy multimedialne, kt6re wspieraja wymiang informagji
w przedsi¢biorstwach, zawieraja zasoby informacyjne gromadzone w okreslo-
ny sposob, przetwarzajg je i dostarczaja odpowiednim jednostkom w celu po-
dejmowania decyzji. Procesy informacyjne odgrywaja w przedsiebiorstwach
coraz wigksza rol¢ z uwagi na globalizacj¢ rynku, wzrost konkurencji, wyko-
rzystywanie jakosci do uzyskania przewagi rynkowej, szybki rozwéj techno-
logii informacji i komunikagji.
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Summary

Multimedia Technologies Supporting the Exchange of Information in
Companies

The article presents the possibilities of using modern multimedia technolo-
gies in the process of information exchange in companies. It contains a short
description of the use of these technologies in micro-, small, medium and
large businesses, with the strongest emphasis on large companies. The the-
oretical description has been supported with surveys conducted within the
industrial sector.
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Katarzyna Markowska

Rola i ochrona informacji w sektorze ustug
medycznych

Wprowadzenie

Nie ma nic trudniejszego do osiqgnigcia, nic bardziej niepewnego
i niebezpiecznego niz zaprowadzenie nowego porzqdku rzeczy.
Niccolo Machiavelli

Zjawiskiem, ktére w znacznym stopniu wplywa na postgp dokonujacy si¢
w wielu dziedzinach, stat si¢ powszechny dostep do szeroko pojetej infor-
macji oraz mozliwo$¢ jej szybkiej wymiany. Idac za Jonathanem Swiftem,
ktéry powiedzial, ze ,wizjonerstwo jest sztuka dostrzegania tego, co niedo-
strzegalne”, nalezy dodag, iz rola informacji w integrujacej si¢ Europie ma
strategiczny wymiar, za$ ten, co tego nie rozumie, nie bedzie w stanie jej ge-
nerowad, a przeciez ,najlepszym sposobem przewidywania przysztosci jest

jej kreowanie™!.

Proces przetwarzania informacji w sektorze ustug medycznych

W gospodarce sieciowej zatamuje si¢ wiele paradygmatéw klasycznej ekono-
mii. Pojawia si¢ dominacja zasob6éw niematerialnych (kapitatu intelektualne-
go, emocjonalnego, wiedzy itp.) nad kapitalem materialnym i finansowym.
W sieci Internetu klient jest anonimowy, dokonuje si¢ swoiste odpersona-

I Dennis Gabor.
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lizowanie kontaktéw poprzez brak werbalnej, emocjonalnej i bezposredniej
komunikacji. W przypadku ustug medycznych wiedza pacjenta jest niepew-
na, chaotyczna, nieuporzadkowana, za$ lekarz jest autorytetem dla pacjenta.
Transfer wiedzy medycznej na potrzeby pacjenta—klienta nast¢puje w sieci.
Obecnie przesyt informacji w dobie ,,usieciowienia” odbywa si¢ za pomoca
zlaczy internetowych, co moze stwarzaé niebezpieczefistwo niewlasciwego za-
rzadzania danymi.

Informacje o przebytych chorobach, operacjach i zabiegach medycznych
sa najintymniejszymi tajemnicami kazdego czlowieka. Z tego powodu s3 da-
nymi podlegajacymi najsilniejszej ochronie, a przepisy prawa groza surowy-
mi sankcjami karnymi, administracyjnymi, cywilnymi oraz dyscyplinarnymi
sprawcom ,wyciekéw” tych tajemnic. Jednoczesnie polskie prawo nakazuje
osobom sprawujacym opiekg nad zdrowiem obywateli gromadzenie, przesy-
tanie i przetwarzanie tych ,wstydliwych” danych medycznych. Osoby odpo-
wiedzialne za przestrzeganie tajemnicy owych danych maja problemy z prze-
strzeganiem kilkunastu aktéw prawnych, m.in.:

® 0 ochronie danych osobowych,

o zakladach opieki zdrowotne;j,

o powszechnym ubezpieczeniu zdrowotnym,

o zawodzie lekarza,

o zawodach pielegniarki i polozne;j,

o izbach lekarskich,

kodeksu karnego, kodeksu cywilnego [Ochrona danych...].

Ochrona danych osobowych

Jako ciekawostkg mozna potraktowa¢ to, ze nowoczesne technologie sieciowe
doprowadzily do powstania zapotrzebowania na rozwigzanie ustawodawcze,
jakim jest Ustawa z dnia 30 kwietnia 1996 roku o ochronie danych osobo-
wych. Ustawa ta chroni prawa o0séb fizycznych, kedrych dane sg przetwarza-
ne w zbiorach danych oraz okresla zasady postgpowania przy przetwarzaniu
danych osobowych.

Przypomnijmy, iz ,za dane osobowe uwaza si¢ kazda informacj¢ dotycza-
ca osoby fizycznej poprzez okreslenie tozsamosci tej osoby”.

Kolejnym pojeciem wymagajacym przyblizenia jest zwrot ,,przetwarza-
nie danych osobowych”, ktérego zasady okresla ustawa. Definiujacy go art.
7 méwi, ze jest to proces ,polegajacy na zbieraniu, utrwalaniu, przechowy-
waniu, opracowywaniu, zmienianiu, udost¢pnianiu wszelakich danych oso-
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bowych, zwlaszcza w systemach informatycznych, a wigc na uwage zastuguje
fakt, ze interesujace nas informacje korzystaja z ochrony ich gromadzenia”.

Nad prawidlowoscia realizowania postanowiert Ustawy o ochronie da-
nych osobowych oraz sprawowania kontroli nad dzialalnoscig administrato-
réw danych czuwa specjalnie powolany organ: Generalny Inspektor Ochro-
ny Danych Osobowych.

Nawet dane o zwyklym charakterze, znajdujace si¢ w dyspozycji admi-
nistratora, nie mogg by¢ przetwarzane w sposéb zupelnie dowolny, choé zo-
staly one calkowicie legalnie pozyskane. Dodatkowo nalozony zostal przez
ustawodawcg na administratora obowiazek zabezpieczania danych — zgodnie
z art. 36 ustawy. W przypadku przetwarzania danych w sposéb niedopusz-
czalny lub bez upowaznienia grozi kara grzywny, ograniczenia lub pozbawie-
nia wolnosci do lat dwéch, a w przypadku administrowania zbiorem danych
sensytywnych? podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozba-
wienia wolnoéci do roku [Gala 2007].

Dane na temat stanu zdrowia stanowia szczeg6lna kategori¢ danych oso-
bowych. Zwigzane s3 $cisle ze sfera intymnosci czlowieka, ich ujawnienie
motze spowodowaé uczucie zazenowania, skrgpowania, a w niektérych przy-
padkach moze sta¢ si¢ powodem dyskryminacji ze strony otoczenia. Utrzy-
manie informacji o stanie zdrowia pacjenta w tajemnicy jest od czaséw Hipo-
kratesa jedng z podstawowych zasad etycznych w zawodzie lekarza. Stad tez
ustawodawstwo wielu krajéw przywiazuje wielka wage do kwestii ochrony
takich mformac]l a sama tajemnica lekarska stanowi obecnie norme prawna.
W prawie polsklm odpowiedni zapis znalazt si¢ w Ustawie z dnia 5 grudnia
1996 roku o zawodzie lekarza (Dz.U. 1997, nr 28, poz. 152, art. 40). Lekarz
ma obowigzek zachowania w tajemnicy informacji dotyczacych pacjenta,
a uzyskanych w zwigzku z wykonywaniem zawodu i jest zwigzany tajemnica
réwniez po $mierci pacjenta. Ochrona informacji medycznej na podstawie

2 Specjalng kategoria danych osobowych sa dane wrazliwe (sensytywne), ktérych prze-
twarzanie jest poddane szczegélnemu rezimowi. Ustawodawca zaliczyt do danych wrazli-
wych informacje na temat:

— pochodzenia rasowego lub etnicznego,

— pogladéw politycznych,

— przekonan religijnych lub filozoficznych,

— przynaleznosci wyznaniowej, partyjnej lub zwigzkowej,

— stanu zdrowia, kodu genetycznego, o nalogach lub zyciu seksualnym,

— dotyczacych skazan, orzeczed o ukaraniu i mandatéw karnych, a takze innych orze-
czeft wydanych w postepowaniu sadowym lub administracyjnym.

Istnieje generalny zakaz przetwarzania danych wrazliwych z wyjatkiem sytuacji, gdy ze-
zwalaja na to przepisy prawa.
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przepiséw o tajemnicy lekarskiej jest jednak niewystarczajaca, poniewaz ta-
kie dane mogg si¢ réwniez znalezé w posiadaniu oséb, ktérych tajemnica le-
karska nie obowiazuje.

Sfera informacyjna nalezy do podstawowych zasobéw placéwki medycz-
nej oddziatujacych na bezpieczeristwo i satysfakcje pacjenta. Ograniczony
dostep chorych do danych prowadzi do formalizacji informagji i wiedzy —
gléwnie na papierze, co owocuje ograniczona mozliwosécia dyskusji, spad-
kiem zaufania i satysfakcji z otrzymanej ustugi medycznej. Podstawowym
celem wprowadzania usprawnieni w sferze informacji jest zbudowanie otwar-
tego systemu informacyjnego na poziomie lekarz—pacjent oraz mozliwosci
wymiany wiedzy. Szczegblnie istotne jest tutaj tworzenie mozliwosci czest-
szej bezposredniej komunikacji pomigdzy lekarzem a chorym. ,Komunika-
cja bezposrednia jest najbardziej efektywna forma przekazywania skompli-
kowanej wiedzy. Kontakt osobisty pozwala na dyskusje, wymiang pogladéw,
ulatwia porozumienie i dochodzenie do kompromiséw” (Nestorowicz 2001:
s. 161). Ulatwiona komunikacja, umiejgtnos¢ stuchania potrzeb pacjentéw,
kompetentna i wiarygodna informacja zmniejszajg barier¢ nieufnoéci pomie-
dzy $wiadczeniobiorcy a $wiadczeniodawca.

Prawo do informagiji

Z prawem do wyrazenia zgody na udzielenie §wiadczenia zdrowotnego zwia-
zane jest prawo do informagcji, nie mozna bowiem podjaé wlasciwej decy-
zji, nie dysponujac odpowiednia informacjg. Informacja powinna dotyczy¢
nast¢pujacych kwestii: stanu zdrowia, rozpoznania, proponowanych oraz
mozliwych metod diagnostycznych, leczniczych, dajacych sie przewidzied
nastgpstw ich zastosowania albo zaniechania, wynikéw leczenia oraz roko-
wan (art. 31 ust. o zaw. lek.). Lekarz ma obowigzek udzielenia pacjentowi
informacji w wyzej wymienionym zakresie z wlasnej inicjatywy, nie czeka-
jac na pytania pacjenta. Niemniej, jezeli pacjent nie chce by¢ informowany
o swoim stanie zdrowia, to na jego wyrazne zadanie lekarz nie ma obowiaz-
ku udziela¢ mu omawianych informagji. Jest to jedyna sytuacja, gdy pacjent
moze wyrazi¢ zgode¢ in blanco na wszystkie proponowane zabiegi diagno-
styczne i lecznicze.

Moze si¢ wszakze zdarzy¢, ze lekarz uzna, iz pacjent powinien wie-
dzie¢ o niektérych dotyczacych go faktach. Wydaje sig, ze w takiej sy-
tuacji lekarz moze jednak informowaé pacjenta (brak obowiazku nie
oznacza przeciez zakazu). Informacja powinna by¢ przekazana pacjen-
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towi w sposéb przystgpny, dostosowany do jego poziomu rozumienia,
a wigc nie powinna zawieraé skomplikowanej terminologii. Niemniej le-
karz nie jest w stanie stwierdzié, czy pacjent rzeczywiscie rozumie prze-
kazywane informacje, dlatego czgsto nie méwi si¢ o $wiadomej zgodzie
pacjenta, ale o zgodzie po poinformowaniu (ang. informed consent). Pa-
cgjent, ktéry ukoriczyt 16 lat, otrzymuje pelna informacjg, tak jak osoba
petnoletnia. W przypadku pacjentéw mlodszych informacja udzielana
jest w zakresie i formie potrzebnej do prawidtowego przebiegu procesu
diagnostycznego lub terapeutycznego (art. 31 ust. o zaw. lek.). W przy-
padkach szczeg6lnych zakres informacji jest rozszerzony. Dla przykla-
du, jezeli pacjent ma by¢ poddany eksperymentowi medycznemu, musi
by¢ poinformowany réwniez o celach, sposobach i warunkach przepro-
wadzenia eksperymentu, spodziewanych korzysciach leczniczych lub po-
znawczych, ryzyku oraz o mozliwosci odstapienia od udziatu w ekspery-
mencie w kazdym jego stadium (art. 24 ust. o zaw. lek.). Nie wystarczy
poinformowa¢ pacjenta tylko o bezposérednio dotyczacych go aspektach
eksperymentu. Musi on réwniez wiedzie¢ o celach naukowych, jakie
badacze spodziewaja si¢ osiagnaé, hipotezie, jaka zamierzaja sprawdzié
itp. W przypadku transplantacji komérek, tkanek lub narzadu od zyja-
cego dawcy, biorca musi zostaé poinformowany o ryzyku, na ktére na-
razony jest dawca w zwiazku z zabiegiem pobrania oraz o mozliwych
nastgpstwach pobrania dla stanu zdrowia dawcy. Dawca ma prawo do
wycofania swojej zgody na kazdym etapie przygotowania do zabiegu.
W zwiazku z tym musi on zosta¢ uprzedzony o skutkach takiej decyzji
dla biorcy, zwiazanych z ostatnia faza przygotowania biorcy do dokona-
nia przeszczepu. W wyjatkowych sytuacjach, kiedy rokowanie jest nie-
pomyslne, informacja przekazywana pacjentowi moze zostaé ograniczo-
na przez lekarza. Jednak musi on by¢ przekonany, ze za ograniczeniem
informacji przemawia dobro pacjenta (art. 31 ust. o zaw. lek.). Jest to
tzw. przywilej terapeutyczny. W takiej sytuacji lekarz przekazuje infor-
macj¢ osobie upowaznionej przez pacjenta. Jezeli jednak pacjent zazada
pelnej informacji, nalezy mu jej udzieli¢ niezaleznie od spodziewanych
konsekwencji. Nie wolno réwniez przekazywal informacji nieprawdzi-
wych, czyli np. podawa¢ innego rozpoznania. Pacjent ma prawo wgla-
du do dotyczacej go dokumentacji medycznej prowadzonej przez zaklad
opieki zdrowotnej, moze ja przegladad, robié notatki, a takze kopiowad,
jednak zwiazanymi z tym kosztami zaklad opieki zdrowotnej moze ob-
ciazy¢ pacjenta (art. 18 ust. o ZOZ).
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Tajemnica lekarska

Lekarz ma obowiazek zachowania w tajemnicy informacji zwigzanych z pa-
cjentem, a uzyskanych w zwiazku z wykonywanym zawodem. Artykut 40
Ustawy o zawodzie lekarza sformulowany jest w taki sposéb, ze obejmuje
wszystkie informacje, zaréwno medyczne, jak i niemedyczne, ktére w innej
sytuacji nie bylyby prawnie chronione. Tajemnicg lekarz zwigzany jest row-
niez po $mierci pacjenta, co moze prowadzi¢ do trudnych sytuacji, ponie-
waz zgodnie z literg prawa w przypadku zgonu pacjenta w szpitalu rodzina
nie ma prawa do uzyskania jakichkolwiek informacji o jego stanie zdrowia
w momencie przyjecia, rozpoznania czy przebiegu leczenia. Katalog sytuacji,
w ktérych lekarz jest zwolniony z dochowania tajemnicy, jest $cisle okreslony.
Przede wszystkim lekarz moze zosta¢ zwolniony z tego obowiazku przez pa-
cjenta, ktéry wyraza zgode na przekazywanie informacji w okreslonym zakre-
sie wskazanej przez siebie osobie; lekarz ma wtedy obowiazek poinformowa¢
pacjenta o ewentualnych niekorzystnych skutkach ujawnienia tych informa-
qji. Inny wyjatek to sytuacja, gdy zachodzi potrzeba przekazania informacji
o pacjencie zwigzanych z udzielaniem $wiadczen zdrowotnych innemu leka-
rzowi lub uprawnionym osobom uczestniczacym w udzielaniu tych $wiad-
czeni. Informacje sa wtedy przekazywane wylacznie w zakresie niezbednym
do wykonania tych $wiadczen. Lekarz moze ujawnié informacje o pacjencie
innym osobom, jezeli zachowanie tajemnicy moze stanowié¢ niebezpieczen-
stwo dla zycia lub zdrowia pacjenta badZ innych oséb, jest to niezbedne dla
celéw naukowych lub do praktycznej nauki zawodéw medycznych, badanie
lekarskie zostato przeprowadzone na zadanie uprawnionych organéw i insty-
tucji lub jest zwolniony zapisami innej ustawy (art. 40 ust. o zaw. lek.).

Przetwarzanie informacji jest prowadzone w celu ochrony stanu zdrowia,
swiadczenia ustug medycznych lub leczenia pacjentéw przez osoby trudnia-
ce si¢ zawodowo leczeniem lub §wiadczeniem innych ustug medycznych oraz
zarzadzania udzielaniem ustug medycznych i s3 stworzone pelne gwarancje
ochrony danych osobowych.

Przetwarzanie dotyczy danych, ktére zostaly podane do wiadomosci pub-
licznej przez osobg, ktérej dane dotycza.

Nie ma w chwili obecnej praktycznie zadnych norm gwarantujacych bez-
pieczeristwo takich danych w jednostkach stuzby zdrowia. Tajemnica lekar-
ska nie jest normg zawodows, nie dotyczy np. personelu szpitala lub przy-
chodni. Zaklad opicki zdrowotnej jest obowigzany prowadzi¢ dokumentacje
medyczng 0séb korzystajacych ze $wiadczen zdrowotnych. Zaklad ma obo-
wiazek zapewnic¢ ochrong danych zawartych w dokumentagji.
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Dokumentacja medyczna dzieli si¢ na wewnetrzng i zewnetrzng. We-
wngetrzng stanowig w szczegdlnoéei: historia zdrowia i choroby oraz inne
o podobnym charakterze i przeznaczeniu, skierowania do szpitala oraz na
badania diagnostyczne, zaswiadczenia, orzeczenia i opinie lekarskie, kar-
ty informacyjne z leczenia szpitalnego oraz inne o podobnym charakterze
i przeznaczeniu. Zakoriczong dokumentacje wewnetrzng indywidualng oraz
zakoriczong dokumentacj¢ zbiorczg przechowuje archiwum zakladu przez
10 lat, liczac od korica roku kalendarzowego poprzedzajacego ten okres. Po
uplywie okreséw wymienionych powyzej archiwalna dokumentacja medycz-
na, zZ zastrzezeniem przepiséw o archiwach par'lstwowych, powinna zostad
zniszczona w sposéb uniemozliwiajacy identyfikacje osoby, ktérej dotyczy
[Mednis 2000].

Zarzadzanie informacja w ochronie zdrowia

Analizujac problem wirtualizacji sektora ustug medycznych, nalezy zdefinio-
wac pojecie ,wirtualny” — oznaczajace ,relacje, w ktérych nie wszystkie pod-
mioty dostarczajace ustugi medyczne znajdujg si¢ w tym samym miejscu
i przynaleia do tej samej organizacji’.

Przez pojecie ,zintegrowany” nalezy za$ rozumieé ,wspétdziatanie lub
polaczenie sieciowe konsumentéw, specjalistéw i dostawcdw ustug medycz-
nych”. Takie wspétdzialanie lub integracja wymagajg zastosowania urzadzen
technologii informacyjnych i komunikacyjnych.

Rynek zarzadzania informacjq w ochronie zdrowia jest obszernym, bo-
gatym i szybko rosnacym sektorem wewnatrz przemystu opieki zdrowotne;.
Rosnaca sita konsumentéw prowadzi do ksztaltowania si¢ na rynku mode-
lu ,dobrze poinformowanego konsumenta” wraz z jednoczesnym przesuwa-
niem si¢ odpowiedzialnoéci za wlasne zdrowie na indywidualne osoby. Nasi-
lanie si¢ tego procesu bedzie wymagato nie tylko odpowiednich technologii,
ale takze rzetelnej informacji dostarczanej konsumentowi w odpowiednie;j
postaci. Prowadzi to do tworzenia si¢ wirtualnie zintegrowanego systemu
ochrony zdrowia lub tez koncepc;ji e-zdrowia. ,,E-zdrowie to technologia wy-
korzystania Internetu do automatyzacji istniejacych proceséw”. Niekontrolo-
wany rozwdj e-biznesu stwarza pewne niebezpieczeristwa. Aby te zagrozenia
omina¢, nalezy dokona¢ doglebnej analizy nast¢pujacych probleméw:

* unikniecie szumu informacyjnego, jaki niesie ze soba Internet,

*  wybdr najwlasciwszych i najbardziej warto$ciowych propozycji roz-
wigzani e-biznesu, ktére mozna zastosowaé w ochronie zdrowia;
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* definiowanie realistycznej wizji i celéw, ktdre nalezy osiagnaé w przy-
szdosci.

Aby omina¢ szum informacyjny, nalezy zastosowa¢ dobre aplikacje kom-
puterowe i technologie komunikacyjne umozliwiajace ich fatwe uzytkowa-
nie przez pracujacy personel.

Niejednokrotnie poczta elektroniczna, telefon, faks zastgpuja czesicio-
wo bezposrednie kontakty migdzyludzkie. Poprzez otwarta ksiege informa-
cji o poszczegblnych jednostkach chorobowych, osrodkach zajmujacych sig
nimi pacjenci moga nawiaza¢ kontakt z lekarzem, wyspecjalizowanym w le-
czeniu okreslonego schorzenia. Wymiana informacji w e-medycynie moze
obejmowa¢ zaréwno kontakt pacjent—lekarz—pacjent, jak i relacje lekarz—
lekarz. Relacje lekarz—lekarz moga dotyczy¢ osrodkéw polozonych w do-
wolnej odleglosci od siebie na terenie jednego miasta, ale tez lekarzy np.
z dwéch zakatkéw $wiata. Najprostsza i najtafisza forma e-konsultacji moze
by¢ wykorzystanie poczty elektronicznej e-mail. Ta forma komunikacji nie
jest w Polsce zbyt powszechna, jednak jej aspekt ekonomiczny jest znacz-
ny. Koszty poczty elektronicznej sa jednostkowo bardzo niskie, a dostep do

niej fatwy.

Internetowe serwisy informacji o zdrowiu

Wspétczesna kultura lansuje wzorzec osoby zdrowej i pieknej. Sprawnosé fi-
zyczna, dobra kondycja oraz uroda sg postrzegane jako determinanty szczes-
cia i sukcesu zawodowego. Dlatego tez coraz wieksza wage przywiazujemy do
kwestii zdrowotnych. Odpowiedzia na tak silne zainteresowanie problematyka
zdrowotna jest rozw6j serwiséw tematycznych poswigconych edukadji, profi-
laktyce i poradnictwu medycznemu. Wsréd uzytkownikéw serwiséw promu-
jacych zdrowy styl zycia dominuja kobiety. Informacji o zdrowiu szuka w Sie-
ci co piata kobieta (ponad 20%) i co siédmy mezczyzna (ok. 15%). Kobiety
sa bardziej sSwiadomymi i wymagajacymi uzytkownikami serwiséw o tematy-
ce zdrowotnej. Nie tylko spedzaja na ich przegladaniu duzo wiecej czasu, ale
i o wiele wnikliwiej i uwazniej niz mezczyzni przeszukuja zasoby informacyj-
ne tych witryn. Kwestie ochrony zdrowia oraz profilaktyki i edukacji zdro-
wotnej zdecydowanie bardziej angazuja kobieca czeé¢ uzytkownikéw Inter-
netu nie tylko w Polsce. Na amerykariskim rynku internetowym informacji
o zdrowiu on-line szuka ponad 70% kobiet i okoto 60% meiczyzn. Pod
wzgledem czgstoéci uzytkowania serwiséw zdrowotnych wedtug plei polscy
internauci nie réznia si¢ od swych amerykanskich kolegow.
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Najbardziej zainteresowani problematyka zdrowotng on-line sa uzytkow-
nicy w przedziale od 15 do 24 lat. Dokladne filtrowanie zasobéw Sieci pod
wzgledem informacji zdrowotnych wiaze si¢ w tej grupie z internalizacja ak-
tywnego stylu zycia i préba realizacji kulturowo uksztaltowanego ideatu osoby
zdrowej, pigknej i szczgsliwej. Uwzgledni¢ nalezy réwniez czynnik edukacyjny
oraz efekt ,wieku dojrzewania”. Gwarantujacy anonimowo$¢ Internet jest do-
skonalym Zrédtem informacji medycznej dla dojrzewajacej mlodziezy.

Analizowane witryny s3 popularne réwniez w grupie najstarszych uzyt-
kownikéw Internetu (powyzej 55 lat). Uwzgledniajac wyzszy odsetek zacho-
rowan i dolegliwosci wiréd oséb starszych, mozemy zalozy¢, ze w grupie tej
znajduja si¢ uzytkownicy nastawieni na uzyskanie konkretnej i wiarygod-
nej informacji medycznej. W ich przypadku internetowe portale poswigco-
ne zdrowiu s3 Zrédlem wspierajacym rzeczywisty proces leczenia lub profi-
lakeyki zdrowotnej [Inzernet jako medium..., 05.2006].

Niezwykle istotny jest fakt ochrony przekazywanych wzajemnie informa-
¢ji. Lekarz powinien przekazywaé pacjentom swoj adres poczty elektronicz-
nej wraz z instrukcjami na pismie. Wsréd nich musi si¢ znalezé informacja
o ograniczeniu danych osobowych, numer telefonu do komunikowania si¢
w przypadkach naglych, a takze osobne konto do komunikowania si¢ z pa-
cjentami. Listy przesylane poczty elektroniczng do pacjentéw powinny mieé
specjalng forme. Lekarz powinien pamigtaé, aby kazdy list elektroniczny od
pacjenta lub skierowany do pacjenta wydrukowa¢ i dotaczy¢ do historii choro-
by pacjenta. Nie nalezy w tresci e-maila sugerowa¢ rozpoznania czy tez lecze-
nia — szczeg6lnie, gdy lekarz nigdy nie widzial i nie badat pacjenta informo-
wanego poczta elektroniczna. Tre$¢ zawarta w licie elektronicznym nie moze
nies¢ ze sobg fadunku emocjonalnego. Trzeba mie¢ pewnos¢, iz list ten dotart
do pagjenta [Glinkowski 2002]. Podsumowujac, nalezy podkresli¢, iz bardzo
pozytywnie oceniane sg internetowe grupy dyskusji i wzajemnego wsparcia
zorientowane na:

—wspdlne konsylia lekarskie (poszukiwanie i generowanie ciezek rozwia-
zywania probleméw zdrowotnych),

— likwidacj¢ uzaleznien alkoholowych, nikotynowych, narkotykowych,

— zasilanie emocjonalne ludzi po rozwodach etc.

Nalezy zdawa¢ sobie sprawe, ze technologia e-zdrowia jest nowa, ale ryn-
ki nie s3 nowe, dlatego tez z duza ostroznoscig nalezy podchodzi¢ do rozwia-
zan, z ktorymi niektdrzy wiaza szybki wzrost nakladéw inwestycyjnych i du-
ze zyski — przykladem moze by¢ telemedycyna.

W USA, Japonii i krajach Europy Zachodniej od kilkunastu lat teleme-
dycyna nalezy do priorytetowych programéw badawczych i znajduje zastoso-
wanie niemal w kazdej dziedzinie specjalnosci medycznej: od telediagnosty-
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ki, telekonsultagji i telekonferencji do operacji chirurgicznych sterowanych
zdalnie na odleglo$¢ lub wykonywanych przy uzyciu telerobotéw. W Polsce
dopiero od potowy lat 90. XX wieku, po zniesieniu embarga informatyczne-
go i whczeniu naszego kraju do $wiatowej sieci komputerowej Internet, roz-
woj telemedycyny stat si¢ mozliwy.

Podsumowanie

Zaréwno zwolennicy, jak i przeciwnicy globalizacji sg zgodni, ze jest to nie-
unikniony i nieodwracalny proces, ktéry dotyczy kazdego z nas w takim sa-
mym stopniu i w ten sam sposob ,jeste$my zglobalizowani, poruszamy sie,
nawet jezeli fizycznie stoimy w miejscu: w $wiecie bezustannych zmian bez-
ruch jest nierealny” [Bauman 2000]. Technologia, technika przekazu infor-
magji ewoluuje. Dotyczy to wszystkich sektoréw gospodarki, dotyka wigc
i obszaru ustug medycznych. Systemy sieciowe, wirtualizacja ustug niosg ze
sobg ryzyko niewlasciwego zarzadzania informacjami, kedre niewtasciwie wy-
korzystane mogg spowodowa¢ nieodwracalne straty — zaréwno finansowe,
jak i moralne. Niezwykle istotna jest wi¢c sfera ochrony danych medycz-
nych.

Powinni$my zrozumie¢, iz wszyscy b¢dziemy zmuszeni nauczy¢ si¢ no-
wych systeméw komunikowania, dotyczy to réwniez zintegrowanych syste-
moéw zarzgdzania w systemie opieki zdrowotne;j.
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Summary
The Role and Protection of Information in the Medical Service Sector

This paper is an attempt to show the meaning of the flow and protection of
information in the process of globalization in the field of medical services. It
is impossible to introduce information technology systems into the organi-
zations dealing with health protection without the presence of people con-
vinced of the necessity of changes. The dynamic development of information
technology and the expansion of the Internet have provided a source of me-
dical information concerning disease, methods of treatment, products and
various medical institutions. The complexity and multiplicity of parallel pro-
cesses in the sphere of traditional and virtual medical services allows one to
define the ways of information management, also through the prism of the
proper protection of the available and processed medical data.
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Transformacja proceséw przetwarzania informagji
przez wzbogacanie na przykladzie
Biur Informacji Gospodarczej

Wprowadzenie

W artykule przedstawiono wyniki badari empirycznych nad transformacja
proceséw przetwarzania metoda wzbogacania taricuchéw wartoéci Biur In-
formacji Gospodarczej.

Biura Informacji Gospodarczej sa to licencjonowane podmioty dziataja-
ce w Polsce na podstawie Ustawy o udostgpnianiu informacji gospodarczej
z dnia 14 lutego 2003 roku. Zakres obecnej dziatalnosci biur obejmuje gro-
madzenie, przetwarzanie i udostgpnianie pozytywnej i negatywnej informacji
gospodarczej konsumentéw oraz przedsigbiorcéw. W Polsce obecnie' funk-
cjonuja trzy Biura Informacji Gospodarczej (tabela 1).

Gléwna przyczyna powstania BIG w Polsce byto zwalczanie, wzglednie
unikanie nawiazywania wsp6lpracy z nieuczciwymi kooperantami. Podsta-
wowym celem funkcjonowania BIG jest odplatne dostarczanie informacji
i danych o nierzetelnych konsumentach lub przedsiebiorcach.

Biura Informacji Gospodarczej sa nowymi, mtodymi podmiotami zaj-
mujacymi si¢ gromadzeniem, przetwarzaniem i udostgpnianiem informagji
gospodarczych w Polsce. W krajach na calym $wiecie istnieja podmioty na-
zywane biurami informacji kredytowej o zblizonym obszarze dzialalnosci do
Polskich BIG.

Biura informacji kredytowe;j istnieja w prawie kazdym rozwini¢tym pan-
stwie. W USA istnieja trzy ogdlnostanowe biura: Equifax (rok powstania

! Stan na 10.01.2007 r.
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1899), TransUnion (1968), Experian (1996); w Niemczech — Schufa (1927);
w Holandii — BKR (1965); w Belgii — UPC (1987); we Wloszech — Crif
(1988); w Danii — RKI (1971); w Portugalii — Creditinformacoes (1995),
a'w Japonii — CRIN (1987).

Tabela 1. Dziatalnos¢ Biur Informacji Gospodarczej w Polsce

KRD BIG InFoScore Infomonitor
SA KSVBIGSA | “gigsa BIG SA
Rejestracja 04.08.2003 | 12.02.2004 | 02.03.2004 | 23.03.2004
dziatalnosci
Rozpoczecie procesu
gromadzenia,
przetwarzania 04.08.2003 | 12.02.2004 | 02.03.2004 | 01.09.2005
i udostepniania
informadji
gospodarczych
Zakoniczenie
driatalnoici - - 1.09.2006 -

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: www.krd.pl, www.ksvbig.pl, www.infoscorebig.
pl, www.infomonitor.pl, 09.2006.

Definicja wzbogacania laficucha wartosci

Wzbogacanie tarficucha wartoéci jest metoda transformacji proceséw
przetwarzania informadji i wiedzy (rysunek 1).

Zgodnie z modelem przedstawionym na rysunku 1 transformacja proce-
séw przetwarzania informacji nast¢puje od fazy I w kierunku fazy VI w opar-
ciu o wzbogacanie faficuchéw wartoéci podmiotéw. W kazdej z faz genero-
wana jest warto$¢ dodana:

— oczekiwanie, wymiana ofert (faza I),

— wymiana danych (faza II),

— wymiana informagji (faza III),

— wymiana wiedzy zimnej (faza IV),

— wymiana wiedzy goracej (faza V),

— wspblne rozwigzywanie probleméw klienta (faza VI).

Wzbogacenie taricucha wartosci jest to sukcesywne uzgadnianie tasicu-
chéw wartosci miedzy dwoma podmiotami. Uzgodnienie polega na wnie-
sieniu do taficucha wartosci drugiej strony swoich wartoéci, w wyniku czego
nastepuje wspSlne wykreowanie nowych wartoéci dodanych.
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Rysunek 1. Transformacja proceséw przetwarzania informacji i wiedzy metoda wzbogaca-
nia laficucha wartosci.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Podstawowa faza wzbogacania laficucha wartosci
przedsigbiorstw — wymiana informagji

W fazie II klient podpisuje umow¢ o udostepnianie informacji gospodar-
czych z biurem. W tym momencie nastepuje zazebienie sie faricuchéw war-
tosci oraz przejicie biura do fazy III modelu. Polskie biura po wzbogaceniu
taricuchéw wartosci w dwdéch poczatkowych fazach modelu przedstawione-
go na rysunku 1 znalazly si¢ w fazie III modelu wzbogacania faricucha przed-
siebiorstw.

Rozpoczynajac analiz¢ wzbogacania taficuchéw wartosci w fazie I11, nale-
zy zacza od relacji wystgpujacych migdzy biurem a klientem.

Obecnie relacje migdzy biurem a klientem (tabela 2) maja zdecydowanie
charakter bardziej asymetryczny (trafno$¢ odpowiedzi wynosi 19,38%) niz
symetryczny (trafno$¢ odpowiedzi wynosi 3,13%). Przewazajaca czeéé pra-
cownikéw obstugi klienta biur uwaza, ze relacja biur z klientem ma charakeer
asymetryczny. Natomiast kadra menedzerska (szczegdlnie z BIG A) nie po-
trafifa okresli¢ typu relacji. Relacja typu asymetrycznego uniemozliwia efek-
tywne wzbogacanie taficuchéw wartosci biur oraz ich klientéw.
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Tabela 2. Typy relacji miedzy BIG a klientami

Jakiego typu sg relacje migdzy Twoim BIG a klientami?

Stan aktualny Stan modelowy
BIGA BIGB | Srednia | BIGA BIGB | Srednia
o — obstuga
v o | k| o |k o | k| o k
kierownicza

a) symetryczne 0 2,5 0 10 3,13 0 25 10 40 18,75

b) asymetryczne | 22,5 | 0 25 | 30 19,38 25 0 30 0 13,75

¢) nie wiem 0 | 75| 10 | 40 | 31,25 0 0 0 0 0,00

d) nie

. o lo|o|o]| 000 | o 0o | o} o | 000
Wystepuja

Zrédlo: opracowanie whasne.

Biura dostrzegaja koniecznos¢ zmiany typu relacji z asymetrycznej na sy-
metryczng (trafnos¢ odpowiedzi 18,75%). W stanie modelowym kadra mene-
dzerska uwaza relacje symetryczne (trafno$¢ odpowiedzi 18,75%) za bardziej
korzystne dla biura niz relacje asymetryczne (trafno$¢ odpowiedzi 13,75%).

Biura rozwijaja relacje z klientami (tabela 3, trafnos¢ odpowiedzi 81,25%)
oraz w przysztosci chcg dalej rozwijaé kontakty z klientami (trafno$¢ odpo-

wiedzi 87,50%).

Tabela 3. Rozwdj relacji z klientami

Czy Twoje biuro rozwija relacje z klientami? Jesli tak, to w jaki sposéb?

Stan aktualny Stan modelowy

BIGA | BIGB | Srednia| BIGA BIGB | Srednia
o — obsluga klienta
k — kadra o k o k o k o k
kierownicza
a) nie 0 0 0 0 0,00 0 0 0 0 0,00
b) raczej nie 0 0 0 0 0,00 0 0 0 0 0,00
c) tak 100 | 45100 | 80 | 81,25 | 100 (| 50 | 100 { 100 | 87,50

Zrédlo: badania wlhasne,
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Biura prébuja wprowadzi¢ zmiang typu relacji poprzez:

e systemy zarzqdzania relacjami z klientem CRM (gléwnie Microsoft
CRM),

e  systemy zarzadzania jakosci,

e szkolenia (akademie),

e seminaria i konferencje.

Symetryczne relacje uktadu biuro—klient i klient-biuro umozliwiaja lep-
sz3 komunikacj¢ konieczng do wzbogacania tadicuchéw wartosci biur i ich
klientéw. W fazie III nastgpuje wymiana informacji gospodarczych migdzy
biurem i klientem. Klient posiadajacy umowg o przekazywanie informagji
gospodarczych z biurem przekazuje informacje gospodarcze do biura. Biuro
przechowuje i udostgpnia na zyczenie klienta informacje gospodarcze o da-
nym podmiocie lub konsumencie. Dysproporcja migdzy pozytywnymi a ne-
gatywnymi danymi gospodarczymi w polskich biurach jest doéé znaczna (ta-

bela 4).

Tabela 4. Rodzaj gromadzonych danych gospodarczych w BIG-ach

Okresl rodzaj gromadzonych danych gospodarczych
Stan aktualny Stan modelowy
BIG A BIGB | Srednia | BIGA | BIGB | Stednia
o Ei’;*:‘f;f:;:‘:i‘m o | k |o]|k o k | ok
a) pozytywne 75 | 875 | 10 5 7,81 [38]51,7 60|50 49,79
b) negatywne 92,5 [ 91,25 | 90 | 95 | 92,19 | 63 | 48,3 | 40 | 50 | 50,21

Zrédlo: opracowanie wihasne.

Obecnie biura gromadza gléwnie negatywne dane i informacje gospodar-
cze. Negatywne dane stanowig az 92,19% wszystkich danych gospodarczych
zgromadzonych przez biura. W 2003 roku w momencie uchwalenia Usta-
wy o udostgpnianiu informacji gospodarczych ustawodawca polski prébowat
updrzadkowaé chaos panujacy na rynku informacji gospodarczych. W sie-
ci Internet popularne byly kontrowersyjne ze wzgledéw prawnych czarne li-
sty dluznikéw (np. czarna lista dluznikéw kancelarii Jachnicki Incasso). Mi-
mo zapewnien prasowych, ze parlament polski wzoruje si¢ na rozwigzaniach
amerykaniskich (Equifax, TransUnion, Experian) czy zachodnioeuropejskich
(niemiecka Schufa) koficowa wersja ustawy oraz funkcjonowanie biur dale-
kie s3 od pierwowzoru. W Polsce zaczgly powstawaé licencjonowane biura
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udostepniajace legalne listy dtuznikéw”. Od samego poczatku funkcjono-
wanie polskich biur ukierunkowane bylo na negatywne dane gospodarcze.
Po trzech latach dziatalnosci biura dostrzegly potrzebg gromadzenia wigkszej
liczby pozytywnych danych. W stanie modelowym (tabela 4) biura widzia-
tyby w swoich zasobach 49,79% danych pozytywnych i 50,21% danych ne-
gatywnych.

Sprzedaz informacji gospodarczych klientowi w III fazie modelu wzbo-
gacita larficuchy wartosci biur o potrzebg zwigkszenia ilosci pozytywnych da-
nych gospodarczych. Zwigkszenie liczby pozytywnych danych dalej wzboga-
ci faticuchy wartosci biur i klientéw, umozliwiajac transformacj¢ proceséw
przetwarzania danych i informacji od zarzadzania negatywnymi danymi i in-
formacjami do budowy systeméw scoringowych lub innych narz¢dzi umoz-
liwiajacych rozwiazywanie probleméw klienta.

Polskie biura dostrzegaja konieczno$¢ gromadzenia, przetwarzania i udo-
stepniania pozytywnych informacji gospodarczych (zwigkszenia pozytyw-
nych informacji gospodarczych z 7,81% do 49,79%). W krajach Europy Za-
chodniej, USA czy Japonii odsetek pozytywnych informacji gospodarczych
wynosi nawet 98% zgromadzonych danych (tabela 5). ‘

Tabela 5. Rozklad rodzaju informacji gospodarczych w wybranych krajach na $wiecie

Panstwo Polska Holandia Japonia
'§f 5 Negatywne 92,19% 5% 2%
£ ‘
£ 5
=8 Pozytywne 7,81% 95% 98%

Zrédto: opracowanie whasne.

Wzrost zainteresowania biur oraz ich klientéw pozytywnymi danymi
gospodarczymi umozliwia biurom rozszerzanie swoich obszaréw dzialal-
nosci. Wzbogacenie taficuchéw wartosci biur i klientéw o pozytywne da-
ne gospodarcze umozliwi rozwéj nowych produktéw i ustug oferowanych
przez BIG.

Wzbogacanie tadicuchéw wartoéci biur przez klientéw owocuje ewalua-
cja dziatalnosci biur. Biura odczuwajg potrzebg zmiany dziatalnosci (tabela
6). BIG B posiada bardziej nowatorskie podejicie w ewaluacji swojej dzia-
falnoéci niz BIG A. BIG B chetniej w obszarze swojej dziatalnosci widziato-
by systemy scoringowe, consulting czy inne narzedzia rozwiazujace proble-
my klienta niz BIG A. Najmocniej zostata oszacowana potrzeba rozwoju biur
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w kierunku systeméw scoringowych. Polskie biura odczuwaja, potrzebe roz-
woju w kierunku systeméw scoringowych. Gotowe rozwiazania istniejg juz
od przeszto 100 lat, np. w USA. Biura amerykariskie (Equifax, TransUnion,
Experian) bazuja na systemach scoringowych wyliczajacych zdolnos¢ kredy-
towa Amerykanéw na podstawie pozytywnych i negatywnych informacji go-
spodarczych.

Tabela 6. Potrzeba ewaluacji dziatalnosci BIG

Czy widzisz potrzebg ewaluacji dzialalnosci Twojego BIG?

Stan aktualny Stan modelowy

BIG A BIGB | Srednia| BIGA BIGB | Srednia

o — obstuga klienta
k — kadra kierownicza

a) nie 47,5 | 25 0 0 18,13 125 |25| O 0 12,50

o k o| k ol k] o k

b) tak, ale nie potrafig

okredli¢ kierunku

¢) tak, w kierunku

analiz scoringowych

0 0 0 0 0,00 00| 0 0 0,00

0 |375|70 100 51,88 | 0 |25 90 | 100 | 53,75

d) tak, w kierunku

consultingu

0 0 {301} 0 7,50 00730 (70 | 2500

e) tak, w kierunku
rozwiazywania 2513751101100 37,50 2,525 100 ]| 100 | 56,88
probleméw klienta

Zrédlo: opracowanie wlasne.

BIG A jest bardziej powsciagliwe w ocenie potrzeb zmiany swojej dziatal-
nosci. Nie odczuwa tak duzej potrzeby ewaluacji swojej dzialalnosci jak BIG
B. Potrzeba ewaluacji dziatalnosci jest postrzegana réznorodnie w zaleznosci
od szczebla zatrudnienia pracownika w biurze (tabela 6). W odréznieniu od
kadry kierowniczej pracownicy obstugi klienta BIG A uwazaja, ze nie ma po-
trzeby zmiany dziatalnosci biura.

Réznice w oczekiwaniach wynikaja z dyfuzji wiedzy mig¢dzy pracowni-
kami obstugi klienta, kadra kierownicza i otoczeniem biura oraz z obaw pra-
cownikéw zwigzanych z:

— mozliwoscia utraty pracy,

— koniecznoscia nabycia nowych umiejetnosci,

— koniecznoscia edukacji.
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Pracownicy biur nastawieni s na rozwigzywanie probleméw klientéw

(tabela 7):

Tabela 7. Dzialalnoé¢ biur a rozwiazywanie probleméw klienta

Czy dziatalno$¢ Twojego BIG jest nastawiona na rozwiazywanie probleméw klientéw?

Stan akeualny Stan modelowy
BIGA BIGB Srednia BIG A BIGB Srednia
o tad e | ° | K [0 ¥ o | k| |k
Tak 72,5 | 100 | 90 { 100 | 90,63 75 | 75 | 100 | 100 87,50
Raczej tak 0 0 0 0 0,00 0 0 0 0 0,00
Nie 0 0 0 0 0,00 0 0 0 0 0,00
Raczej nie 2,5 0 0 0 0,63 20 0 0 0 5,00

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Niestety, ze wzgledu na obowigzujaca ustawg o udostgpnianiu informacji
gospodarczych ich rozwéj jest hamowany lub wrecz niemozliwy. Dzigki po-
zytywnemu (90,63%, tabela 7) nastawieniu pracownikéw biur na rozwiazy-
wanie probleméw klientéw farficuchy biur moga byé wzbogacane o nowe ro-
dzaje ustug, produktow.

Klienci zglaszaja pracownikom biur problemy spoza zakresu obecnej
dziatalnosci biur (tabela 8). Wigkszo$¢ probleméw dotyczy porad prawnych
zwiazanych z:

® umieszczaniem informacji gospodarczych w bazie biur,

e windykacja przedsadowna dtugéw,

e windykacja sadowa dhugow.

Klienci BIG A zglaszaja potrzebg jeszcze wigkszego dostgpu do bazy biura.
Proponuja, stworzenie kioskéw z dostgpem do rejestrow dhuznikéw w wick-
szych sieciach handlowych, tak aby umozliwi¢ wglad do swoich danych oraz
do danych przedsigbiorcow.

Biura, mimo ograniczeni prawnych, prébuja rozwiazywa¢ problemy zgta-
szane przez klientéw (tabela 9). Bardziej zdecydowana w tym obszarze jest
kadra kierownicza niz pracownicy obstugi klienta w danym biurze. Pracow-
nicy BIG B sg bardziej elastyczni w rozwigzywaniu probleméw klientéw niz

pracownicy BIG A.
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Tabela 8. Zglaszanie przez klientéw probleméw innych niz zakres $wiadczonych ustug biur

Czy klienci zwracaja si¢ do Twojego BIG z problemami gospodarczymi lub menedzerskimi
innymi niz obecny zakres §wiadczonych ushag?

Stan aktualny Stan modelowy
BIG A BIGB | Srednia | BIGA BIGB | Srednia
b ndreroumen | | ¥ | 0 | ¥ of ko |k
a) tak 0 (125 0 {100 2813 | 0 |125| O | 100 28,13
b) raczej tak 25{ 25 [100] 0 | 3750 [ 0 | 0 |100| O | 2500
¢) nie 025010 625 | 0|25 0 | 0 [ 625
d) raczej nie 201 0 0 0 500 |20 O 0 0 5,00

Zrédlo: opracowanie whasne.

Tabela 9. Préby rozwigzywania przez biura probleméw klientéw innych niz zakres $wiad-
czonych ustug biur

Czy Twoje BIG podejmuje prébe rozwiazywania probleméw klientéw innych niz obecny zakres

$wiadczonych ushug?
Stan aktualny Stan modelowy
BIG A BIGB | Srednia | BIGA BIGB | Srednia
b adregerommicia | © | ¥ 0| X o | K[|k
a) tak 0 | 60 [ 50]100| 525 | o |75 100|100 | 68,75
b) raczej tak 90 [ 100 | 30| o 55 90| 0 [100]| 0 | 47,50
¢) nie 0 0 ]o] o 0 o|lof o | o0 ]| o000
d) raczej nie 133|100 0 | o | 2833 [0 {25]| 0 [ O | 625

Zrédlo: opracowanie wlasne,

Z powyiszej analizy wynika, ze BIG B jest bardziej otwarte na zmiany
zwiazane z potrzebami klientéw. Pracownicy biura nie boja si¢ pracy w no-
wych, nieznanych wczesniej obszarach. Elastycznos$¢ BIG B jest nieznacznie
wieksza niz BIG A.

Podsumowujac badania empiryczne fazy III modelu, nalezy stwierdzié,
ze nastapilo zaz¢bienie faficuchéw wartoéci biur i ich klientéw. Biura, wyko-
nujac swoja podstawows dziatalno$¢ gromadzenia, przetwarzania i sprzedazy
negatywnych informacji gospodarczych, dostrzegaja nowe motzliwosci plyna-
ce z przetwarzania pozytywnych informacji gospodarczych. Pozytywne da-
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ne gospodarcze sa wykorzystywane w innych paristwach, np. w USA, do bu-
dowy systemdéw scoringowych zabezpieczajacych klientéw biur w wiekszym
stopniu przed niewyplacalnymi podmiotami lub konsumentami niz , listy
dluznikéw”. W Polsce dostrzezono te zalete pozytywnych informacji gospo-
darczych dzigki zagranicznym klientom biur oraz wiedzy korporacyjnej biur
wchodzacych w sklad zagranicznych wywiadowni gospodarczych. Laricuch
biur zostal w fazie III wzbogacony o:

— pozytywne informacje gospodarcze,

— systemy scoringowe,

— symetryczny typ relacji biuro—klient,

— systemy zarzqdzania relacjami z klientem CRM (gléwnie Microsoft CRM),

— systemy zarzadzania jakoéci,

— szkolenia (akademie),

— seminaria i konferencje,

— pomoc prawng dla klienta.

Lanicuch wartosci jest caly czas wzbogacany dzieki symetrycznej wspépra-
cy migdzy biurem a klientem. Biuro, odczytujac potrzeby swych klientéw, pré-
buje sprosta¢ ich oczekiwaniom. W trakcie analizy dostrzega si¢ réznice w po-
dejéciu do probleméw klienta migdzy biurami. BIG A wypada odrobine gorzej
od drugiego biura. Uzupelniajac badania ankietowe wywiadem z pracownika-
mi obu biur, nalezy stwierdzié, ze pracownicy BIG B posiadaja wicksza wiedze
na temat przetwarzania informagji gospodarczych w innych panstwach, z te-
go tez wzgledu majg bardziej nowatorskie podejécie do ewaluagji dziatalno-
éci biur. Potrzeba rozwoju biur w nowych obszarach nie jest niczym nowym
w ujeciu $wiatowym. W USA biura sprzedaja wyniki analizy scoringowej, zaj-
muja si¢ wyceng nieruchomoéci czy prowadza ewidencje pojazdéw.

Klienci polskich biur wzbogacaja faricuchy wartoéci biur, kreujac ich roz-
woj oraz nowe obszary dziatalnoéci.

Podsumowanie

W niniejszym artykule przedstawiono definicje wzbogacania faficucha war-
toéci oraz model transformacji proceséw informacji i wiedzy Biur Informagji
Gospodarczej. Z badani empirycznych wynika, ze obecnie biura weszly do-
piero w III faz¢ modelu i umacniajg si¢ w tej fazie rozwoju z uwagi na nie-
uksztaltowanie si¢ jeszcze relacji symetrycznych migdzy biurami a klientami.
Badania wykazaly przenikanie si¢ faricuchéw wartosci podmiotéw oraz ich
wsp6lny wplyw na kreowanie nowych wartosci dodanych.
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Summary

Transformation of Information Processing through Enrichment
(Based on the Example of Economic Information Bureaus)

The paper presents the results of empirical research concerning the transfor-
mation of information processing by means of value chain enrichment in
Economic Information Bureaus. The author gives the definitions of value
chain enrichment and suggests a method of transforming information and
knowledge processing through value chain enrichment. Finally, the results of
the empirical research concerning the fundamental stage of value chain en-
richment in businesses are discussed.
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Iwona Gawron, Honorata Trzciriska

Wykorzystanie informacji w gospodarowaniu zasobami

finansowymi dla rozwoju turystyki

Wprowadzenie

Turystyka stanowi obecnie istotny element gospodarki $wiatowej oraz jed-
nolita gataZ przemystu europejskiego o najszerszym zasiegu, z dalszymi per-
spektywami rozwoju.

Europa jest najczgéciej odwiedzanym regionem turystycznym na $wie-
cie, a jej udzial w ogélnoswiatowej migdzynarodowej dziatalnosci turystycz-
nej wynosi obecnie blisko 60%. Wszelkie oznaki wskazuja na kontynuacje
tego wzrostu — na ogélnoswiatowym rynku, charakteryzujacym si¢ niepoha-
mowanym wzrostem konkurencji. Przewiduje si¢ dalszy znaczny wzrost da-
nych liczbowych dla Europy, ktéra pozostanie jednym z podstawowych ryn-
kéw turystyki dla pozostatych czgséci $wiata.

Turystyka odgrywa réwniez istotna rolg jako element mi¢dzynarodowych
stosunkéw gospodarczych. Biorac pod uwagg fakt, ze nierozerwalnie zwiazane
sa z nig przeplywy kapitatowe, finanse, procesy migracyjne, wymiana towa-
réw i ustug, bilans platniczy, kursy wymiany walut, a takze budowa wizerun-
ku kraju na arenie migdzynarodowej — troska o prawidtowy rozwdj wspélpra-
cy migdzynarodowej nalezy do priorytetéw administracji turystyczne;j.

Zapewnienie rozwoju turystyki europejskiej pod wzgledem gospodar-
czym, spolecznym i §rodowiskowym jest niezwykle wazne zaréwno w posta-
ci wkladu w zréwnowazony rozwéj Europy i $wiata, jak i dla trwalosci, stale-
go wzrostu, konkurencyjnosci i sukcesu handlowego tego niezwykle waznego
pod wzgledem gospodarczym sektora. Turystyka jest jednym z najwazniej-
szych i najszybciej rozwijajacych si¢ sektoréw gospodarki $wiatowej i Unii
Europejskiej. Moze w znacznym stopniu przyczynic si¢ do osiagnigcia takich
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celéw, jak utrzymanie wysokiego i stabilnego poziomu wzrostu gospodarcze-
go i zatrudnienia, postgpu spolecznego majacego na uwadze potrzeby wszyst-
kich oraz do skutecznej ochrony $rodowiska i rozwaznego wykorzystania za-
sobéw naturalnych. Aby moglo tak si¢ dzia¢ zaréwno na calym $wiecie, jak
i w UE, konieczne jest, aby zainteresowane strony dbaly o podstawy, od kté-
rych zalezy turystyka.

Turystyka jest jednak dziedzina pozostajaca gléwnie w gestii lokalnej i re-
gionalnej. Programy zwigzane z turystyka w znacznym stopniu powinny by¢
planowane i wdrazane lokalnie, aby odpowiadaly konkretnym potrzebom
i istniejacym ograniczeniom. Turystka powinna by¢ rentowna pod wzgle-
dem gospodarczym i spolecznym, nie szkodzac przy tym srodowisku i lokal-
nej kulturze. Oznacza sukces gospodarczy i finansowy, troske o $rodowisko,
jego ochrong i rozwéj oraz odpowiedzialne postgpowanie wzgledem spole-
czenistwa i wartosci kulturalnych.

Obejmuje ona szeroka game produktéw i obszaréw recepcji turystycz-
nej, przy zaangazowaniu wielu réznych oséb publicznych i prywatnych, cze-
sto o bardzo zdecentralizowanych kompetencjach, na poziomie regionalnym
i lokalnym.

W rozwazaniach dotyczacych funkcjonowania turystyki i gospodarki
turystycznej nie moga by¢ pominigte zagadnienia z plaszczyzny finanséw.
Wszystkie bowiem decyzje gospodarcze podejmowane przez gminy maja swe
odzwierciedlenie w tej wlasnie sferze. Co wiecej, turystyka jest éciéle zwia-
zana z obrotem turystycznym, bedacym czgécia ogblnego obrotu towarowo-
-pienigznego. W trakcie obrotu jest realizowany transfer towaréw do miejsc
recepcji turystycznej oraz nast¢puje gromadzenie §rodkéw niezbednych do
§wiadczenia ustug.

Turystyka to réwniez sfera przeptywu $rodkéw platniczych w skali mie-
dzynarodowej. Jako galaz gospodarki poddana oddzialywaniu rynku i jego
mechanizméw oraz samofinansujaca si¢, a wigc reprodukujaca wlasne i zaan-
gazowane w niej obce kapitaly (np. bankowe), ujawnia si¢ takze jako branza
kapitatowa o szybkim obrocie $rodkéw, a wigc korzystajaca w szerokim za-
kresie z ustug instytucji finansowych. Zrédtami érodkéw finansowych w tu-
rystyce sa przede wszystkim dochody ludnosci przeznaczane na turystyke,
fundusze spoleczne i budzetowe oraz dewizy pozostawione w recepcji tu-
rystycznej przez cudzoziemcéw z tytutu zakupu przez nich towaréw i ushug
w naszym kraju.

Podstawowe problemy finansowe moga by¢ rozwigzywane przez dosko-
nalenie funkcjonowania gmin i instytucji turystycznych na rynku. Musza
jednak istnie¢ korzystne dla turystyki warunki reprodukcji, dostgpnoéé do
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rezerw kapitalowych w kraju i za granica. Duze znaczenie ma réwniez wiel-
ko$¢ popytu, ktéra wplywa na gospodarowanie zasobami finansowymi w ta-
ki sposob, aby osiggane efekty nie byly pochlaniane przez nieproduktywna
czgé¢ kosztéw statych okreséw posezonowych.

Poniewaz decyzje gospodarcze podejmowane w gminach maja swoje od-
bicie w sferze finanséw, zachodzi potrzeba $cistej koordynacji zadan rzeczo-
wych (np. gospodarki towarami, inwestycji) z funkcjq finansowania.

Wydatki administracji publicznej na turystyke
w latach 2001-2003

Whydatki budzetu paristwa dla dziatu , Turystyka” w 2001 r. wyniosty okolo
51,3 min zt, w 2002 r. ok. 35 miln zl, a w 2003 r. ok. 43,6 miln zl. Zauwa-
zalne jest zmniejszenie wydatkéw budzetu paristwa na turystyke. W 2002
r. wydatki te stanowily 68% budzetu z 2001 r., natomiast w 2003 r. 85%
w stosunku do 2001 r.

W analizowanym okresie wydatki Ministerstwa Gospodarki i Pracy
z czeéci 40 dla dziatu 630 — , Turystyka” mialy tendencje¢ malejacg — ulegly
zmniejszeniu z 50,9 min zt w 2001 r. do 37,0 mln zt w 2003 r. W 2003 r.
wigcej $srodkéw przeznaczono na dotacje, w 2002 r. zwigkszyly si¢ znacznie
srodki na utrzymanie szlakéw turystycznych. Udzial wydatkéw na dotacje ce-
lowe i badania statystyczne do wydatkéw ogélem w latach 2001-2003 ule-
gat zwickszeniu.

Okreslenie wydatkéw budzetowych na turystyke jest skomplikowane ze
wzgledu na jej interdyscyplinarny charakter. Wydatki administracji pub-
licznej na turystyke podawane przez GUS! dotycza dziatu 630 wedlug kla-
syfikacji budzetowej. Dzial 630 — , Turystyka” obejmuje rozdzialy: 63001 —
Osrodki informaciji turystycznej, 63002 — Polska Organizacja Turystyczna,
63003 — Zadania w zakresie upowszechniania turystyki, 63078 — Usuwa-
nie skutkéw klesk zywiolowych (tylko dla dzialu , Turystyka”), 63095 — Po-
zostata dzialalno$é. Zestawienie wydatkéw nie uwzglednia transferéw pie-
ni¢znych migdzy poszczegélnymi jednostkami samorzadu terytorialnego®.

1

»Rocznik Statystyczny Rzeczpospolitej Polskiej”, GUS, Warszawa.

2 W 2005 r. Departament Turystyki planuje przeprowadzenie skonsolidowanego ra-
chunku wydatkéw na turystyke, ktéry ewentualnie wykaze transfery pomigdzy poszczegél-
nymi jednostkami samorzadu terytorialnego.
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Tabela 1. Wydatki MG, MGPiPS z czeéci 40 dla dzialu 630 — Turystyka w latach 2001
2003 (w tys. zi)

Wyszczegdlnienie 2001 2002 2003
Turystyka — ogétem 50 959 31 344 37 042
63002 — Polska Organizacja Turystyczna (POT) | 39 432 24953 31 106
G0 b
W tym:
Badania statystyczne 1200 1580 1 634
Dotacje 1943 2001 2 467
Inne 191 790 693
63095 — Pozostala dzialalno$é 1610 2010 1142
Szlaki turystyczne 743 1147 1142
Inwestycje 867 745 0

W 2003 r. w rozdz. 63002 — POT wraz z rezerwa budietowa. W roku 2001 wystepowat jesz-
cze rozdzial — 63000 — Integracja europejska (wydatkowano 6 583 tys. z4).

Zr6dbo: Departament Turystyki.

Wydatki samorzadéw wojewédzkich, powiatowych, gminnych dla dzialu
»lurystyka” w latach 2001-2003 ulegaly systematycznemu zwigkszeniu z 43
mln zt w 2001 r. do 86 mln zt w 2003 r. Tak wiec wyraznie widaé zwicksze-
nie wydatkéw jednostek samorzadu terytorialnego na turystyke. Biorac pod
uwage ogdl wydatkéw, w latach 2001-2003 najwigcej wydatkowaly gmi-
ny (w tym przypadku odnotowano prawie trzykrotny wzrost wydatkéw).
Wzrost wydatkéw na turystyke dotyczy takze samorzadéw wojewddzew.
W 2003 r. odnotowano 34% wzrost wydatkéw w stosunku do 2002 r.

Tabela 2. Wydatki budzetowe dla dziatu , Turystyka” w latach 2001-2003 (w mln zf)

Wyszczegblnienie 2001 2002 2003
Wydatki budzetéw jednostek
samorzadu terytorialnego 43,0 444 85,9
Wydatki budzetu paristwa 51,3 35,0 43,6

Zrédlo: ,Rocznik Statystyczny Rzeczypospolitej Polskiej” 2003, GUS, Warszawa.
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Tabela 3. Wydatki samorzadéw wojewédzkich, powiatowych, miast na prawach powiatu
i gmin dla dziatu , Turystyka” w latach 2001-2003* (w z})

Wyszczegélnienie 2001 2002 2003
Samorzad wojewddzki razem 5 887 922 5721122 7 679 464
Samorzad powiatowy razem 2189187 2527187 3 374 994
samorzad miastnaprawach | 11955336 | 13389607 | 12994427
powiatu razem
Samorzad gminny razem 22 986 830 22 800 596 61 815 230
Suma 42 966 275 44 438 602 85 866 118

* Nie uwzgledniono transferéw pienieinych miedzy poszczeg6lnymi szczeblami samorzadéw.

Zrédlo: GUS.

Wydatki samorzadéw wojewddzkich, powiatowych, miast na prawach
powiatu i gmin dla dziatu , Turystyka” wedlug podzialu administracyjnego
w latach 2001-2003 (w zl) przedstawia rysunek 1.
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Rysunek 1. Wydatki samorzadéw wojewédzkich, powiatowych, miast na prawach powiatu
i gmin dla dziatu ,, Turystyka” wedlug podziatu administracyjnego w latach 2001-2003 (w zl)

Zr6dto: Turystyka polska w 2003 r. Uklad regionalny, Instytut Turystyki, Warszawa 2003,

Wedtug badan Instytutu Turystyki w 2003 r. w dziale 630 , Turystyka”
urzedy marszatkowskie wydatkowaty 7 712,7 tys. zt. Ponadto w dziatach
750, 754 1 710 poniosty wydatki zaliczane do turystycznych na kwotg 999,5
tys. z. Oznacza to, ze w 2003 r. urzgdy marszatkowskie wydatkowaly na roz-

woj turystyki 8 712,2 tys. zk.
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Najwicksze wydatki samorzadéw wojewddzkich, powiatowych, miast na
prawach powiatu i gmin dla dzialu , Turystyka” poniosto w 2003 r. woje-
wodztwo podlaskie (31,84 mln zP).

W latach 2001-2002 najwicksze wydatki odnotowano w wojewédz-
twach: zachodniopomorskim (5,1 mln zt w 2001 r., 7,1 mln zf w 2002 r.),
pomorskim (5,21 mln zt w 2001 r.,, 6,75 mln zt w 2002 r.), dolno$laskim
(4,3 mln zf w 2001 r., 6,3 mln zt w 2002 r.) oraz mazowieckim (4,4 mln #
w 2001 r, 3,5 mln zt w 2002 r.).

Tabela 4. Budzety urzgdéw marszatkowskich, Dziat 630 —, Turystyka™ (w tys. z})

WyszczegSlnienie 2001 2002 2003
Dolno$laskie 250,0 200,0 314,4
Kujawsko-pomorskie 279,0 211,7 130,7
Lubelskie 227,0 291,5 372,7
Lubuskie 371,9 225,9 513,2
Lédzkie 59,9 39,0 55,01
Malopolskie 666,3 7224 1048,5
Mazowieckie 438,8 335,3 396,1
Opolskie 167,7 96,2 1 06,72
Podkarpackie 311,5 349,6 562,23
Podlaskie 333,5 725,6 217,6
Pomorskie 395,9 371,4 429,6*
Slaskie 244,2 218,2 128,2°
Swictokrzyskie 308,3 252,0 246,2
Warminsko-mazurskie 384,0 285,2 1 998,0¢
Wielkopolskie 998,3 930,5 836,8
Zachodniopomorskie 546,7 4114 356,8
Razem 7 984,0 7 667,9 7712,7

Zrédto: Dane z urzedéw marszatkowskich na podstawie Turystyka polska w 2003 r. Uklad
regionalny, Instytut Turystyki, Warszawa.

* Uwaga: na potrzeby opracowania przyjeto strukturg wydatkéw zgodna z rozdziatami dzia-

tu 630 klasyfikacji budzetowej: Rozdziat 63001 — ,,Osrodki informacji turystycznej”, Roz-

3 Z tego 31 mln zt wydata gmina Augustéw, co bylo zwiazane z inwestycja w ramach
pomocy bezzwrotnej z funduszy UE. Wydatki inwestycyjne w kwocie 30 828 193 zt ponie-
siono na: ,Unowoczeénienie i marketing Kanatlu Augustowskiego” oraz ,,Unowocze$nienie
i marketing Kanatlu Augustowskiego Dz. Slepsk Etap”.
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dziat 63003 — ,Zadania w zakresie upowszechniania turystyki”, Rozdzial 63095 — ,Pozo-
stala dziatalnos¢”.

! Ponadto w dziale 750 w 2003 r. wydano 44,8 tys. zt. > Ponadto w dziale 750 w 2003
r. wydano 80,95 tys. zt. > Ponadto w dziale 750 w 2003 r. wydano 42,8 tys. 2. * Ponadto na
dziatania posrednio dotyczace turystyki wydano w 2003 r. w ramach Kontraktu Wojewédz-
kiego 11 140,0 tys. z}t oraz w ramach Pomorskiego Programu Odnowy Wsi — 2 191,5 tys.
zk. > Ponadto w 2003 r. w dziale 710 wydano 350,0 tys. zl, a w dziale 754 wydano 300,0 tys.
k. $Ponadto w dziale 750 w 2003 r. wydano 180,9 tys. zt.

Urzedy marszatkowskie w badaniach przeprowadzonych przez Insty-
tut Turystki, zawartych w opracowaniu Turystyka polska w 2003 r. Uktad
regionalny, deklarowaly wydatki na turystyke w ramach dzialu 630. Roz-
dzial 63001 obejmowat wydatki na funkcjonowanie osrodkéw informacji
turystycznej, a przede wszystkim na prowadzong przez nie dziatalno$¢ pro-
mocyjng na rzecz regionu. Rozdziat 63003 obejmowat wydatki na zadania
zwigzane z upowszechnianiem turystyki i promocja, m.in. udziat w pre-
zentacjach i targach turystycznych, przygotowanie specjalistycznych wy-
dawnictw turystycznych, konkursy promujace produkty regionu, podréze
studyjne dla dziennikarzy, promocj¢ turystyczng w mediach, a takze dota-
cje celowe dla stowarzyszen na takie zadania, jak imprezy turystyki kwali-
fikowanej, utrzymanie szlakéw turystycznych, szkolenia spolecznych kadr
turystyki. Rozdzial 63095 obejmowal wydatki biezace zwiazane z dzialal-
noécia promocyjng, m.in. druk folderéw i ulotek promocyjnych, zakup re-
klam, zakup zdje¢ do banku wizerunkéw, organizacjg podrézy studyjnych
dla dziennikarzy, zakup nagréd na imprezy turystyczne i gadzetéw promo-
cyjnych itd., a takze z kreowaniem produktéw turystycznych regionu, szko-
leniem branzy turystycznej i samorzadu terytorialnego; oraz dotacje celowe
dla stowarzyszen na takie zadania, jak rajdy, zloty i imprezy turystyczno-
-promocyjne, konkursy turystyczne, wytyczanie, konserwacja i znakowa-
nie szlakéw turystycznych, obchody Swiatowego Dnia Turystyki, wydaw-
nictwa niekomercyjne.

W latach 2001-2003 wydatki gmin na turystyke ulegaly systematyczne-
mu zwigkszeniu. W 2001 r. najwigcej wydatkowaly: miasto stoleczne War-
szawa (3,5 mln z4), gmina Rewal (813 tys. zt) oraz gmina Ustronie Morskie
(451 tys. ). W roku nastepnym najwicksze wydatki na turystyke poniosly
gminy Rewal, Ustronie Morskie i Jastarnia, natomiast w 2003 r. — Augustéw,
Police i Krosno Odrzanskie.
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Tabela 5. Ranking wydatkéw samorzadéw gmin dla dzialu , Turystyka” (w zb)*

2001 2002 2003
1588 .
m.st. Warszawa | 3 527 882 | Rewal 195 Augustéw 31013 470
Ustronie 1086 .
Rewal 813 853 Morskie 314 Police 1 244 304
Ustronie . Krosno
Morskie 451 251 Jastarnia 911 268 Odrzasiskie 1 170 000
Augustéw 438 761 Polczyn Zdréj | 553 524 | Kobylanka 1081253
Witkowo 341 098 | Augustéw 452 132 | Morag 1 048 840
Zakopane 322792 | Ustka 372 000 ;‘jc,z?'“ 960 777
£
Jastarnia 321 802 Walcz 327 958 | Rewal 909 210
Nysa 294762 | Wiadysh- 303 260 | Insko 682 804
WOWO
Kudowa 292854 | Witkowo 296786 | Walcz 628 978
Zdréj
Ustroni
Ghubczyce 271502 | Zakopane 285942 | 0TS 499 102
Ustka 268000 | Mielno 270 360 | Useravki 460 721
Dolne
Chelmno 266 620 Kleczew 269 782 | Witkowo 424 706
Wieliczka 245 147 | Glubczyce 268 252 | Trzebiatéw | 404 149
Stegna 212340 | Ustrzyki Dolne | 262 085 | Darfowo 343 819
Watcz 211301 | Milicz 250 000 | Whadysla- 1 33517
WOWO
Szklarska
208 100 | Leba 250 000 { Karpacz 305 315
Poreba
Warszawa 201069 | Trzebiatéw 246 561 | Czarna 304 800
Centrum
Polkowice 200 000 | O$wiecim 244 647 IEMSW 300 000
Pobiedziska 193 307 | Karpacz 242 685 | Puck 289 997
Migdzyrzecz 181 621 Jele$nia 237 710 | Glubczyce 278 822

* 20 gmin o najwigkszych wydatkach dla dziatu , Turystyka” w latach 2001-2003.
Zrédto: GUS.
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Badania rynkowe jako podstawa podejmowania decyzji
finansowych w gminie uzdrowiskowej Piwniczna Zdréj

Szczegblne znaczenie w lokalnych, gminnych i powiatowych gospodarczych
sinteresach” turystycznych maja ich budzety, dochody z dziatalnosci gospo-
darczej na ich obszarze oraz ich wydatki. Rozwazania na temat kapitaléw go-
spodarki turystycznej skupiaja uwage na dwéch aspekrach:

— #rédtach doplywu srodkéw do analizowanej gospodarkis

— gminnych i powiatowych budzetach jako jednym z regulatoréw gospo-
darki finansowej [Kornak 2002: s. 163].

Turystyka przedstawia si¢ nam jako dziedzina samofinansujaca sie i po-
siadajaca wlasne i zaangazowane w niej obce kapitaly. Podstawowe proble-
my finansowe lokalnej gospodarki turystycznej rozwiazywane sa w krajach
o uksztaltowanej gospodarce przez doskonalenie funkcjonowania na rynku.

Wszystkie instytucje sprzedajace towary turystyczne rozwigzuja samo-
dzielnie whasne problemy finansowe. Decyzje kapitalowe sg postanowienia-
mi ich whascicieli, a decyzje gospodarcze postanowieniami.ich kierownictw.
Jednak administracja i samorzady komunalne moga stosowaé parametry sty-
mulujace rozwdj gospodarki. Istotne znaczenie bedzie miato wspieranie wol-
nych kapitaléw zagranicznych w alokowaniu ich w obszarze gospodarki lo-
kalnej, a w tym wspieranie réznorodnosci bazy dostosowanej do zbadanych
juz potrzeb przysztych klientéw.

Odpowiedni uktad rynku powiatowego i gminnego tworzy wewnetrz-
ny marketing kapitaléw sprzyjajacych doplywowi srodkéw, umozliwiajacych
obrét migdzynarodowy kapitatami obrotowymi i inwestycjami. Marketerzy
zwracajg uwagg przede wszystkim na to, ze Zrédlem pomnazania kapitatu s
klienci, ich srodki finansowe wydawane na zakup towaréw turystycznych, na
przygotowane dla nich ushugi.

W kontekscie powyzszych rozwazan istotne wydaje si¢ finansowanie tu-
rystyki, w tym badari marketingowych w gminie Piwniczna Zdréj. Podsta-
wa analizy rynku dla osiggni¢cia odpowiedniego klimatu dla rozwoju tury-
styki jest migdzy innymi badanie gosci i kuracjuszy. Taka bowiem oparta na
badaniach analiza dostarcza powyzszej gminie informacji o grupach turystéw
i kuracjuszy, ktére przybywajg do analizowanego obszaru.

W przeprowadzonych badaniach (luty 2005) na obszarze gminy Piwnicz-
na Zdréj okreslono grupy klientéw i kuracjuszy oraz ich zyczenia, co umoz-
liwi¢ moze ukierunkowanie produkgji i $wiadczen ustug turystycznych na
potrzeby stanowiace czynnik aktywizujacy wszystkich klientéw i kuracjuszy

przybywajacych do gminy.
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Przeprowadzone badania moga dostarczy¢ informacji o mozliwosciach
nabywczych i sklonnosci do poczynienia wydatkéw na turystyke albo na ku-
racje przez interesujace nas grupy klientéw. Woéwczas firmy moglyby wply-
wacé na grupy ludnosci, na pozytywne odnoszenie si¢ do oferowanych towa-
réw i do waloréw, jakie prezentuje sobg gmina Piwniczna Zdré;.

Przeprowadzone badania w gminie Piwniczna Zdréj rozpoczynaja sie od
odkrycia celéw i motywéw przyjazdu, wigze si¢ to z osobistymi oczekiwa-
niami turystéw. Gléwnymi powodami ogélu turystycznych przyjazdéw do
gminy Piwniczna sa:

— uprawianie sportu amatorskiego,

— rekreacja,

— cel zdrowotny.

Pozostale cele wizyt w gminie wystgpuja rzadziej, jednak niektére z nich
maja réwniez istotne znaczenie (tabela 6):

— odwiedziny krewnych i znajomych,

— stuzbowy,

— uczestnictwo w imprezach,

— zakupy, -

— zwiedzanie miejscowosci.

Jak wynika z badan, gtéwnym (34,27% ogétu badanych) celem przy-
jazdu do gminy Piwniczna jest uprawianie sportu amatorskiego. Nie-
wiele mniej (29,07%) przynosi rekreacja. Kolejnym wskazywanym ce-
lem jest cel zdrowotny (17,79%), odwiedziny krewnych i znajomych
(6,51%), zwiedzanie miejscowosci (4,77%). Przyjazdy zwiazane z tury-
styka biznesowa to kategoria, ktérej struktura przedstawia si¢ nieco od-
miennie i wynosi 3,04%. Najmniej liczng grupg oséb odwiedzajacych
gming¢ Piwniczna stanowili goécie bioracy udzial w imprezach kultural-
nych i sportowych (2,17%) oraz przyjezdzajacy w celu dokonania zaku-
péw (0,22%).

Badania wyobrazeni o podrézach, o pobytach urlopowych w regionach,
miejscowosciach turystycznych obejmuja réwniez: komunikacj¢, oczekiwa-
ny stan rynku, przewidywane samopoczucie, gléwne niedogodnosci, gtéwne
atrakcje, typy turystéw, ich przyszla akeywno$¢ urlopows i lecznicza, zamia-
ry ponownych przyjazdéw.

Sposréd wszystkich najczgéciej krytykowanych aspektéw pobytu w po-
wiecie tury$ci podawali wykorzystywanie $rodkéw transportu. Zidentyfiko-
wanie negatywnych aspektéw pobytu w gminie Piwniczna ma istotne zna-
czenie z punktu widzenia ksztaltowania oferty turystycznej i doskonalenia
produktu turystycznego powiatu nowosadeckiego.
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Tabela 6. Podstawowe cele pobytu w gminie Piwniczna Zdréj

Jaki jest gtéwny cel Pana/Pani przyjazdu? Suma %
Odwiedziny krewnych/znajomych 30 6,51
Rekreacja 134 29,07
Stuzbowy 14 3,04
Uczestnictwo w imprezach 10 2,17
Uprawianie sportu amatorskiego 158 34,27
Zakupy 1 0,22
Zdrowotny 82 17,79
Zwiedzanie miejscowosci 22 4,77
Inny 10 2,17
Razem 461 100

Zrédlo: badania whasne?.

Wyraznie uwidocznione jest to w odpowiedziach respondentéw doty-
czacych sposobu przemieszczania si¢ turystéw po miescie podczas swoje-
go pobytu. Znaczny udzial, bo az 27,98% respondentéw stwierdzilo, ze
przemieszczanie si¢ pojazdem po miescie ocenia przecigtnie. Tylko 12,80%
turystéw ocenia t¢ kwesti¢ dobrze. Negatywne oceny wynosity 18,44%.
Najwickszy jednak odsetek turystéw nie posiada zdania na ten temat
(40,35%). Mozna wigc sadzi¢, ze jest to réwniez dodatkowa liczba nega-
tywnych ocen.

Podobnie ksztaltuja si¢ odpowiedzi dotyczace korzystania z komunikagji
miejskiej. Dostepnos¢ komunikacyjna sprawita turystom wiele probleméw
i oceniona zostala na niskim poziomie. Na temat transportu lokalnego tury-
§ci rzadko wyrazali swoja opini¢. Az 75,70% respondentéw nie miafo zdania
na powyzszy temat, za przecig¢tny uznato 13,88%. Nieznaczny tylko odsetek
turystow ocenil dostepnosé komunikacyjng jako dobrg (7,81%), ztq oceng
wystawito 1,74%. Nie zglosito zadnych zastrzezen tylko 0,65%, oceniajac
ten stan rzeczy jako bardzo dobry.

4 Badania zostaly przeprowadzone przez PWSZ w Nowym Saczu na zlecenie Starostwa
Powiatowego w Nowym Saczu. Przebiegaly w dwéch etapach (luty/marzec, maj/sierpieti
2005 roku), préba reprezentatywna wynosita 5000 respondentéw, zmierzaly do zdiagnozo-
wania potencjalu turystycznego powiatu nowosadeckiego.
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Tabela 7. Ocena sposobu przemieszczania si¢ pojazdem po miescie

Czy porusza si¢ Pan/Pani samochodem?
Jslpopk s b || s || % sume| 5
miescie?

Bardzo dobrze 0 0 2 | 043 2 0,43
Dobrze 7 1,52 | 52 | 11,28 | 12,80 | 12,80
Nie mam zdania 172 137,31 | 14 | 3,04 | 40,35 | 40,35
Przecigtnie 24 | 5,21 | 105 | 22,78 | 27,98 | 27,98
Zle 9 | 1,95 | 76 | 1649 | 18,44 | 18,44
Razem 212 | 45,99 | 249 | 54,01 | 461 100

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Tabela 8. Ocena funkcjonowania komunikacji lokalnej

Czy korzysta Pan/ Pa'ni
Jeielizt:l((),ntl;l fitfiiﬁfffﬁ%m  |Ne| % |Tak] % | Suma) %
komunikacje?

Bardzo dobrze 0 0 3 | 0,65 3 0,65
Dobrze 2 7,38 | 34 | 0,43 36 7,81
Nie mam zdania 344 | 74,62 5 1,08 | 349 | 75,70
Przecietnie ' 22 | 477 | 42| 911 | 64 |13,78
Zle 2 |043 | 6 | 1,30 | 8 1,74
Nie dotyczy 1 {020 o 1 | 022
Razem 371 [ 80,48 | 90 | 19,52 | 461 100

Zr6dlo: opracowanie whasne.

Powyzsze informacje uzyskane z badart moga chronié whascicieli przed ry-
zykiem, umacniajg ich pozycje jako konkurentéw, tworza bazg informacyjng
o kierunkach zmian idokonywania niezbednych inwestycji.

Wazne sg réwniez takie sktadniki, jak:

— noclegi, wedtug wynajmujacych je turystéw,

— przecigtny czas pobytu.

Wyniki badan wskazuja, ze najwigcej turystéw korzystalo z obiektéw sa-
natoryjnych (co stanowilo 31,67%, w grupie odpowiedzi ,inne”). Drugim
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co do czgstotliwosci korzystania byt nocleg w kwaterze prywatnej (20,61%).
Turyéci stosunkowo czgsto nocowali réwniez w pensjonatach (20,39%)
i domach wycieczkowych (9,98%). Relatywnie duza popularnoscia wséréd
nich, cho¢ nieco juz mniejsza, cieszyly si¢ kwatery agroturystyczne (8,46%).
Zmniejszenie odsetka korzystajacych z noclegéw (w poréwnaniu z ww.
obiektami) na terenie gminy Piwniczna zanotowano w obiektach hotelo-
wych (5,42%) oraz motelach (1,53%), kempingach (1,30%), schroniskach
miodziezowych (0,65%).

Tabela 9. Baza noclegowa wykorzystana podczas pobytu odwiedzajacych gmine Piwniczna

Czy korzysta Pan/Pani z noclegu w: Suma %
Gospodarstwie agroturystycznym 38 8,46
Kempingu 6 1,30
Domu wycieczkowym 46 9,98
Hotelu 25 5,42
Inne 146 31,67
Kwaterach prywatnych 95 20,61
Motelu 7 1,52
Pensjonacie 94 20,39
Schronisku mlodziezowym 3 0,65
Razem 461 100

Zrédto: opracowanie whasne.

Biorac pod uwagg poziom jakosci ustug, respondenci ocenili go jako do-
bry (44,90%), bardzo dobry (30,37%), przecietny (13,45%). Nalezy zauwa-
1y¢, e czg$é respondentéw (10,63%) nie udzielito odpowiedzi na to pytanie,
co moze sugerowad, iz z jakiej$ przyczyny obawiali sie to uczynié. Znikomy
procent turystéw ocenito poziom jakosci ustug jako zly (0,65%).

Najwyzej oceniony zostal poziom jakosci ustug w obiektach sanatoryj-
nych, co stanowito 31,67%, w kwaterach prywatnych (20,61%) oraz pen-
sjonatach (20,39%).

Wsréd najnizej ocenionych pod wzgledem poziomu jakosci ustug zna-
lazty si¢ nastgpujace obiekty: domy wycieczkowe — 9,98%, kwatery agro-
turystyczne — 8,46%, hotele — 5,42%, motele — 1,52%, campingi — 1,30%
i schroniska miodziezowe — 0,65%.
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Tabela 10. Jako$¢ ustug obiektéw noclegowych

Jak ocenia Pan/Pani jakoé¢ tych ustug? Suma %

Bardzo dobrze 140 30,37
Dobrze 207 44,90
Nie mam zdania 49 10,63
Przecictnic 62 13,45
Zle 3 0,65
Razem 461 100

Zrédlo: opracowanie whasne.

Przecigtna dhugos¢ pobytu wynosi 8~14 dni, co stanowi 32,10% ogé-
tu badanych. Nieco mniej respondentéw podaje termin pobytu w gminie
od 4 do 7 dni, co stanowi 26,25%. 14,32% os6b deklarowato pobyt w gmi-
nie dtuzej niz 15 dni. Dwu- bad? trzydniowy pobyt deklarowato 13,23% re-
spondentéw. Jeden dzieri (bez noclegu) podaje 6,07% os6b.

Tabela 11. Dhugos¢ pobytu w gminie Piwniczna

Spedzi Pan/Pani tutaj: Suma %
2-3 dni 61 13,23
4-7 dni 121 26,25
8-14 dni 148 32,10
Caly dzieri bez noclegu 28 6,07
Wiecej niz 15 dni 66 14,32
Pét dnia 37 8,03
Razem 461 100

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Kolejnym istotnym obszarem z punktu widzenia finansowania inwesty-
cji w gminach sg zagadnienia bazy zywieniowej turystéw i kuracjuszy. Bran-
za gastronomiczna jest rozwijajaca si¢ dziedzing ushug, ktdrej oferta jest waz-
nym elementem skladowym polskiego produktu turystycznego, w tym na
terenie gminy Piwniczna.
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Omawiane ponizej placéwki gastronomiczne dzialaja na terenie badane;j
gminy. Liczba obiektéw, z kt6rych korzystali turysci, jest zréznicowana. Naj-
czgsciej odwiedzanym obiektem gastronomicznym byly restauracje (48%).
Duza popularnoscia cieszyly si¢ bary (29%). Warto zaznaczyé, ze stoléw-
ki réznia si¢ zasadniczo sposobem obstugi gosci w stosunku do restauraciji:
oferuja najczgiciej wyzywienie catodzienne bez wiekszych mozliwosci wybo-
ru asortymentu potraw, podawane w ustalonych godzinach. Stoléwki sana-
toryjne stanowity wigc 26% og6tu badanych obiektéw. 25% odwiedzanych
obiektéw stanowily pizzerie. Najrzadziej odwiedzane obiekty gastronomicz-
ne to kawiarnie (15%) oraz puby (4%).

Tabela 12. Struktura bazy gastronomicznej

gastrzgz)ﬁc“z,:ll;i?f(’ozrzl;tsotzlc —lzll ‘;::n“/g Pani: Suma %
Restauracje 219 48
Bary 132 29
Pizzerie 114 25
Kawiarnie 71 15
Puby 20 4
Inne 118 26
Razem | 674 100

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Dos¢ wysoko respondenci ocenili jako$¢ oferowanych ustug gastrono-
micznych. Az 54,88% respondentéw ocenito jako$¢ ustug jako dobra. Nieco
mniej opowiedzialo si¢ za oceng bardzo dobra (21,69%), przecigtnie oceni-
fo ja 16,92%. Nie wyrazito zdania 3,90% respondentéw, Zle ocenito ofero-
wany poziom ustug 2,60%.

Ze wzgledu na to ze turysci poszukujg odpowiadajacych im réznych za-
baw, rozrywek, form rekreacji ruchowej i fizycznej, ustala sie najczesciej od-
wiedzane przez turystéw obiekty.

Wyniki badant wskazuja, ze najwigcej turystow — az 81% — zdecydowa-
fo sig na aktywna, sportowo-rekreacyjnga forme¢ wypoczynku; 18% pytanych
opowiedzialo si¢ za zwiedzaniem najciekawszych miejsc kultury; za$ dla 14%
preferowang forma spedzania czasu wolnego byla zabawa i uczestnictwo
w imprezach i dyskotekach. Natomiast 9% respondentéw jako istotny po-
daje wypoczynek bierny, np. ogladanie telewizji. W sposobie spedzania czasu
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wolnego podczas pobytu w powiecie nowosadeckim nie odgrywaly znacze-
nia atrakcje kulturalne takie jak kino, teatr czy wydarzenia kulturalne. Wie-
cej badanych turystéw wskazuje na realizacj¢ wlasnych zainteresowar i spe-
dza czas wedtug indywidualnie okreslonego programu.

Tabela 13. Spos6b spedzania czasu wolnego przez odwiedzajacych gming Piwniczna

Jak zamierza Pan/Pani spedzi¢ wolny czas? Suma %
Na aktywnym wypoczynku sportowo-rekreacyjnym 375 81
Na zwiedzaniu najciekawszych miejsc kultury 83 18
Na rozrywkowym spedzaniu czasu . 63 14
Na biernym wypoczynku 43 9
Inne 34 7
Razem 598 -

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Wyniki badan wykazuja, ze dla ponad potowy badanych turystéw gléw-
na forma turystyki uprawiana w gminie Piwniczna jest narciarstwo (67,2%).
Z przeprowadzonych badani mozna zanotowa¢ przesunigcie zainteresowania
turystéw krajowych w strong wypoczynku aktywnego, w tym wedréwek pie-
szych. Za ta forma opowiedzialo si¢ 49% respondentéw. Mozna zauwazy¢,
ze turysci koncentrowali si¢ na turystyce aktywnej kosztem objazdowej, kté-
rej udziat w tej grupie by} nieco mniejszy (25,8%). Do$é znaczna grupa re-
spondentéw (18%) korzystata z ustug lecznictwa uzdrowiskowego. Przyjazdy
w celach stuzbowych stanowily 1,7%, najmniejszy udziat turystéw stwierdza-
my w turystyce rowerowej (0,7%) oraz turystyce konnej (0,4%).

Jak w kazdym innym regionie kierujacym sie¢ niepodwazalnie podstawo-
wymi zasadami ekonomicznymi i tutaj istotne s wydatki turystéw podczas
ich pobytu. Wielkos¢ wydatkéw ponoszonych przez turystéw jest podstawo-
wa zmienng pozwalajaca dokona¢ ekonomicznej oceny oplacalnosci turysty-
ki przyjazdowe;j.

Wyniki badan przeprowadzonych w gminie Piwniczna w roku 2005
pozwalaja oszacowad przeci¢tne wydatki turystéw poniesione na terenie
badanej miejscowosci. Struktura wydatkéw jest nieco zréznicowana. Ana-
liza wynikéw wskazuje, ze najwiccej respondentéw zamierza w gminie
Piwniczna wyda¢ od 1 000 do 2 000 z} (32,54%). Liczna grupe stanowia
goscie, ktérzy zamierzaja wyda¢ od 501 do 1 000 z}. Nieco mniej, bo 201
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do 500 zt zamierza wyda¢ 18,87% respondentéw. W kolejnosci sa to prze-
dzialy 101-200 z4, co stanowi 7,38%; od 51 do 100 zt — 4,99%; do 50 zt
- 2,17%. Warto podkresli¢ staba, ale pozytywna tendencje rozwojowa, je-
$li chodzi o wydatki na ustugi rekreacyjne. Stanowia je wydatki powyzej
3 000 z (0,22%).

Tabela 14. Struktura przewidywanych wydatkéw

W czasie pobytu planuje Pan/Pani wydaé: Suma %
1001-2000 zt 150 32,54
101-200 zt 34 7,38
2001-3000 zt 16 3,47
201-500 z4 87 18,87
501-1000 zt 140 30,37
51-100 z 23 4,99
Do 50 zt 10 2,17
Powyzej 3000 zt 1 0,22
Razem 461 100

Zrédho: opracowanie wlasne.

Podsumowanie

Jednym z podstawowych celéw finansowych gmin turystycznych, w tym gmi-
ny Piwniczna, w ich dziataniu na rynkach krajowych i zagranicznych musi
by¢ osiagnigcie dochodu i zdolnosci konkurencyjnej. Sprzyjaé temu moze da-
leko idacy rozwéj turystyki. Zainteresowani uczestnicy na wszystkich szczeb-
lach powinni rozpoczaé przygotowanie podstaw lepszego dostosowania wy-
mogdw zréwnowazonego rozwoju w dziedzinie turystyki oraz wykorzystania
jej potencjatu. Oznacza to opieranie si¢ gléwnie 'na pozytywnych skutkach
juz wyprébowanych wspélnotowych polityk i srodkéw dziatania, przy jed-
noczesnym ich rozszerzaniu, oraz na inicjatywach sprzyjajacych zréwnowazo-
nemu rozwojowi turystyki, podejmowanych w tej dziedzinie przez pozosta-
te zainteresowane strony. Podejscie to powinno by¢ uzupetnione o specjalne
dziatania majace wypelni¢ istniejace luki.
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Summary

The Use of Information in Managing Financial Resources for the
Development of Tourism

In order to talk about the financing of tourism one has to assume that, first of
all, it has to be economically and socially profitable. It means economic and
financial success, environmental care, protection and development as well as
responsibility towards the society and cultural values, these three elements
being interrelated. The development of tourism concerns its particularly im-
portant aspects, such as competitive and socially responsible tourist enterpri-
ses, the opportunity to participate in tourism for all citizens, good chances of
employment in this sector and profits from tourism for local communities.

The solutions including multiple partnership and reliable management,
which facilitate the activities of all interested parties, enable the moderniza-
tion of the industry and help to deal with the lack of coordination of the par-
ticipants’ activities.
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Informacja jako determinanta
tworzenia warto$ci dodane;j
oraz przewagi konkurencyjne;j




Agata Austen, Aldona Fraczkiewicz-Wronka

Statystyka publiczna jako instrument wspomagajacy
podejmowanie racjonalnych decyzji
w organizacjach publicznych

Wprowadzenie

Fukuyama w jednej z pozycji nalezacych do kanonu literatury z zakresu za-
rzadzania publicznego [Fukuyama 2005: s. 9] napisat ,,budowanie paristwa to
tworzenie nowych instytucji rzadowych i wzmacnianie juz istniejacych [...]
stanowi jedno z najwazniejszych zadad wspélnoty miedzynarodowej, a to
dlatego, ze stabe lub niewywiazujace si¢ ze swoich funkcji paristwa stanowia
zrédto wielu najbardziej dotkliwych probleméw spofecznych wspélczesnego
$wiata”. Oznacza to, ze w miarg post¢pu spofeczno-gospodarczego mozna za-
obserwowa¢ coraz wigkszy udziat paristwa i jego podmiotéw w ksztattowa-
niu podstaw rozwoju spofeczeristwa [Boston, Martin, Pallot i Walsh 1996],
co jest odpowiedzig na niedoskonatoéci rynku, zawodnos¢ paristwa oraz nie-
dostatki zarzadzania (Public Management). W latach 80. i na poczatku lat
90. XX wieku w teorii i praktyce sektora publicznego pojawily si¢ prekursor-
skie okredlenia (rewitalizacja, reengincering, reinventing) wskazujace na zmia-
ng sposobu dziatania sektora publicznego i spotecznego [Osborn i Gaebler
1992]. Zaistniale trendy silnie akcentowaly koniecznoséé zastosowania innych
niz dotychczasowe metod gospodarowania sprawami publicznymi poprzez
wprowadzenie w rzeczywisto$¢ spoleczng zasad efektywnosci ekonomicznej
podejmowanych dzialati (NVew Public Management). Jest to odpowiedz na wy-
zwania, keére stanely przed paristwem w konsekwencji narastajacych zmian
w strukturze demograficznej populacji, demokratyzacji zycia publicznego oraz
rosnacej presji na wigkszy niz dotychczasowy udzial podmiotéw publicznych
i spotecznych w zaspokajaniu potrzeb ludnosci. Cechg rozwinigtych paristw
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jest przywiazywanie coraz wigkszej wagi do probleméw publicznych i coraz
wicksze zainteresowanie sektorem publicznym i zagadnieniami jego funkcjo-
nowania. Oznacza to konieczno$é podejmowania badan nad organizacjami
wchodzacymi w sklad tego sektora [Wiatrak 2005].

Paradygmat zarzadzania organizacjami publicznymi zmienil si¢ w cia-
gu ostatnich lat. Organizacjom publicznym stawia si¢, podobnie jak przed-
sigbiorstwom, coraz wigksze wymagania w zakresie usprawniania dzialalno-
§ci, jednak ocena efektywnosci ich dzialania i jakosci $wiadczonych ustug jest
wcigz okreslana jako niezadowalajgca [Pasieczny 2005]. Hill i Lynn [2005]
wskazuja na trzy podstawowe elementy, ktére maja wplyw na efektywnosé
i jakos¢ zarzadzania organizacjami publicznymi, mianowicie: struktury ad-
ministracyjne, wartosci i strategie zarzadzania oraz narz¢dzia zarzadzania sto-
sowane przez menedzeréw. Do racjonalizacji dzialania kazdego z nich powin-
ny by¢ wykorzystane informacje mozliwe do pozyskania z otoczenia. :

Obecny rozwdj ICT nie pozostaje bez wplywu na kwestie spoteczne. Taki
spos6b myslenia jest zgodny z nurtem zapoczatkowanym pracami D. Bell’a,
E Machlupa, Y. Masudy i A. Tofflera [Bell 1974; Machlup 1962; Masuda
1983; TofHler 1980], ktdrzy juz w latach 80. XX wieku antycypowali wzrost
znaczenia technologii informatycznych dla ksztaltowania podstaw rozwoju
spoleczno-gospodarczego. Oznacza to, iz wspolczesne paristwa wysoko roz-
winigte ewoluujg w kierunku spoteczeristwa informacyjnego, a podstawo-
wym czynnikiem wytwérczym w nowym modelu gospodarki stajg si¢ infor-
macje i technologie informatyczne. Rewolucja informatyczna stwarza zatem
zupelnie nowe mozliwosci i kluczowym wyzwaniem dla sektora publiczne-
go jawi si¢ wykorzystanie ICT dla poprawy efektywnosci i jakosci $wiadczo-
nych ustug publicznych. Zainteresowanie padstw Wspélnoty, przejawiajace
si¢ migdzy innymi olbrzymim wsparciem finansowym réznorodnych dziatar
nakierowanych na rozwijanie tej sfery, jest silnym elementem potwierdzaja-
cym tez¢ o niebagatelnym znaczeniu nowoczesnych technologii komunika-
cyjnych dla zarzadzania sfera publiczna [Mattelart 2004].

Zasoby informacyjne wystgpuja w organizacjach publicznych w podwdj-
nej roli: (1) jako przedmiot zarzadzania oraz (2) jako narzedzie zarzadzania
[Pawlowska 2002: s. 13]. Rozwazania zaprezentowane w niniejszej pracy be-
dg skoncentrowane wokét drugiej z wymienionych rdl, jednak nalezy zauwa-
zy¢, iz informacja nie moze wystgpowac jako narzedzie zarzadzania, nie bedac
uprzednio jego przedmiotem. W szczegdlnoséci zostang poruszone kwestie
znaczenia statystyki publicznej dla dostarczania informacji niezbednych za-
rzadzajacym w procesie podejmowania racjonalnych decyzji oraz wyzwania
stojace w tym zakresie przed organizacjami publicznymi.
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Proces podejmowania decyzji w organizacjach publicznych

Istotng kwestig dla wyodrebnienia obszaru badan i prakeyki jest okreslenie
podmiotéw zarzadzania publicznego. W duzym uproszczeniu s3 i mogg ni-
mi by¢ tylko te organizacje, ktorych misjq jest realizowanie interesu publicz-
nego oraz s3 w stanie dziata¢ w nowatorski sposob i powodowa¢, by funk-
cjonowanie organizacji i innych sektoréw zapewnialo jednoczesnie realizacjg
ich wlasnych intereséw oraz interesu publicznego. Okreslenie domeny sub-
dyscypliny zarzadzania publicznego jako organizacji pafistwa i demokratycz-
nego spoleczefistwa oznacza skupienie uwagi na organizacjach publicznych
i organizacjach non-profit utworzonych w celu realizacji interesu publiczne-
go i dziatajacych w tych plaszczyznach zycia publicznego, w ktérych zaspo-
kajane s3 potrzeby uznane za zakres aktywnosci pafistwa w sferze spolteczne;.
Organizacje te s3 wyodrebnione z otoczenia, ale jednoczesnie z nim powia-
zane [Bratnicki, Fraczkiewicz-Wronka 2006: s. 64—68].

Organizacje publiczne cechuje mnogos¢ celéw szczegétowych, do kto-
rych zostaly powolane, oraz réznorodno$¢ form organizacyjnych i szczebli
wladzy, z ktorg sg zwigzane. Najbardziej ogdlny podziat organizacji publicz-
nych obejmuje [Gdrniak 2005: s. 148—151; Wiatrak 2005: s. 15]:

* parnstwo jako forme politycznej organizacji spoteczenistwa oraz bloki
polityczne panistw; ,

» gospodarke narodows jako zorganizowang cato$¢, wyodrebnione jej
czesci (takie jak gospodarka regionu) i wspélnoty gospodarcze krajow;

*  organizacje utworzone w celu realizacji interesu publicznego, a w szcze-
golnosci instytucje dzialajace w réznych sferach zycia publicznego (np. polity-
ka, administracja paristwowa, nauka i edukacja, ochrona zdrowia itp.).

Wyrézniajaca cecha organizacji bedacych podmiotem zarzadzania pub-
licznego jest ich publicznos¢, przejawiajaca si¢ migdzy innymi w celach dzia-
fania [Goldstein i Naor 2005: s. 210]. Zadaniem organizacji publicznych jest
dzialanie w obszarze zaspokajania potrzeb spoleczeristwa poprzez dostarcza-
nie ddbr i ustug, ktére zostaly okreslone przez paristwo jako wazne dla rozwo-
ju spoleczno-gospodarczego i w zwiazku z tym s3 finansowane ze strumienia
$rodkéw publicznych, przez co nie moga by¢ wylacznym obszarem dziala-
nia sektora prywatnego. Tak wigc mimo mnogosci organizacji publicznych
i roznych funkgji przez nie spelnianych oraz wlasnych celéw wewnatrzorga-
nizacyjnych kazdej z nich mozna powiedzie¢, iz podejmowane w nich decy-
zje majg na celu jak najlepsze zaspokojenie interesu publicznego.

W organizacjach decyzje s3 wyznacznikami dziatania i prekursorami suk-
ceséw bad? porazek. Porazka wysyla sygnal, iz potrzebne s dziatania kory-
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gujace, co uruchamia proces poszukiwania nowych informacji wspierajacych
podejmowanie racjonalnych decyzji. Podejscie menedzeréw do procesu po-
dejmowania decyzji rézni si¢ w zaleznosci od treéci decyzji. Ogélnie decyzje
podejmowane w organizacjach publicznych mozna podzieli¢ na techniczne
oraz polityczne. W kontekscie organizacji publicznych najlepiej jest mysle¢
o tredci decyzji jako o wypadkowej treici technicznych i politycznych, gdzie
na jednym koricu znajduja si¢ decyzje czysto polityczne, a na drugim — tech-
niczne. Obydwa rodzaje decyzji wymagaja innego podejscia. Podjecie decy-
zji politycznych wymaga przede wszystkim mniej czasu niz podjecie decyzji
technicznych, ale obarczone jest wicksza niepewnoscia co do skutkéw i efek-
téw. Poza tym rézna jest jako$¢ informacji oczekiwana przez decydentéw
przy podejmowaniu obu typéw decyzji. Wysoka jako$¢ informacji jest jed-
nym z najwazniejszych aspektéw podejmowania decyzji technicznych, na-
tomiast ma mniejsze znaczenie dla podejmowania decyzji politycznych (te
ostatnie pociagaja za soba konsekwencje, ktére nie s3 bezposrednio zwigza-
ne z dang sytuacja decyzyjna). W zwiazku z tym w procesie podejmowania
decyzji politycznych jako$¢ informacji bedzie nizsza, a w przypadku decyzji
technicznych — wyzsza [Bozeman i Pandey 2003: s. 553-565].

W literaturze przedmiotu mozna znalezé cztery gléwne podejécia do
kwestii podejmowania decyzji w organizacjach publicznych [Rainey 2003:
s. 160-169]. Po pierwsze, mozna powiedzieé, iz podejmowanie decyzji jest
procesem racjonalnym — to podejécie sugeruje, iz decydenci post¢puja zgod-
nie z nast¢pujacym schematem: ustalanie celéw, identyfikacja i ocena alterna-
tyw dzialania, wybér i wdrozenie najbardziej odpowiedniej alternatywy.

Wedtug innego podejscia podejmowanie decyzji w organizacjach pub-
licznych moze by¢ rozpatrywane zgodnie z podej$ciem sytuacyjnym. Niekt6-
rzy uwazaja, ze proces racjonalnego podejmowania decyzji moze mie¢ miej-
sce wylacznie w stabilnych, pewnych warunkach. Poniewaz rzadko kiedy tak
si¢ dzieje, decydenci musza polega¢ na osadzie i intuicji i podejmowaé ma-
newry o charakterze politycznym w procesie podejmowania decyzji. Poziom
zgodnosci migdzy decydentami co do celéw i poziom ich wiedzy technicz-
nej determinuja stopieri racjonalnoéci podejmowanych decyzji. Jedli pozio-
my zgodnosci i wiedzy s3 wysokie, wystapienie procesu racjonalnego jest bar-
dziej prawdopodobne.

Mozna takze rozpatrywac ten proces jako stopniowe, inkrementalne po-
dejmowanie decyzji. Reagowanie decydentéw na wymagania odnosénie do
politycznego konsensusu prowadza do niejasnosci celéw, co nastepnie znaj-
duje odzwierciedlenie w ograniczeniu proponowanych przez decydentéw
zmian. Innymi stowy, zamiast wybra¢ wariant, ktéry nakazywaloby racjo-
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nalne podejscie, decydenci wybierajg ten, ktéry wydaje si¢ mniej kontrower-
syjny, zapewniajac sobie tym samym pewien poziom sukcesu w realizowa-
niu niejasnych celéw.

- Punktem wyjscia dla ostatniego podejscia jest zatozenie, iz decyzje sa po-
dejmowane, gdy wystepuje taka szansa badZ koniecznos¢. W tym modelu
czgsto nie jest jasne, kto ma prawo do podjecia decyzji. Zamiast postgpowaé
zgodnie z zaleceniami racjonalnego procesu podejmowania decyzji, decyden-
ci mogg poszukiwa¢ rozwigzan probleméw, zanim problem zostanie stwier-
dzony, a nastgpnie poszukiwad szansy na uzyskanie poparcia dla wezesniej za-
planowanych dziatan.

Mimo braku konsensusu w literaturze przedmiotu co do fakeycznego
przebiegu procesu decyzyjnego w organizacjach publicznych przychylamy
si¢ do opinii, iz podejmowanie decyzji przebiega zgodnie z logika gry po-
litycznej, ktorej specyfika jest wyparcie tradycyjnie rozumianej racjonalno-
$ci podejmowania decyzji przez racjonalno$¢ polityczna, oznaczajacy zasta-
pienie planowania dedukcyjnego indukcyjnym, a zatem wypracowywaniu
strategii na podstawie godzenia sprzecznych zadan [Kozuch 2004]. Wybér
konkretnych opcji strategicznych jest podyktowany nie ich faktyczng ocena,
a silg przetargows aktualnego uktadu wtadzy [Mazur 2006]. Organizacja mo-
ze by¢ niestabilna i moga wystgpowaé w niej rézne sojusze popierajace rea-
lizacj¢ réznych polityk, decyzje w organizacjach publicznych bowiem s3 po-
dejmowane przez dominujaca opcje polityczng lub blok koalicjantéw [Keller
2001]. Prowadzi to do ogdlnej konkluzji, iz proces podejmowania decyzji
w organizacjach publicznych cechuje nizszy poziom racjonalnosci niz ma to
miejsce w organizacjach prywatnych.

Znaczenie informacji
dla zarzadzania organizacjami publicznymi

Decydenci organizacji publicznych podejmuja decyzje, ke6rych koszty ponosi
cate spoleczeristwo, oczekuje si¢ wigc, iz beda one trafne. Dzialania podmio-
téw publicznych, tak jak dziatania jednostek w sektorze rynkowym, moze-
my zgodnie z dorobkiem prakseologii okresli¢ jako sprawne lub niespraw-
ne. W pierwszym przypadku cel zostaje osiagniety w catosci badZz w pewnym
stopniu, natomiast w drugim cel nie zostaje osiagniety. Najwazniejszymi wa-
runkami sprawnosci procesu decyzji s3 migdzy innymi: petnos¢, wiarygod-
no$¢, szybkos¢ informacji, maksymalna logicznoé¢, trafnos¢ oceny prawdo-
podobienstwa relacji przyczynowo-skutkowych, precyzyjne zdefiniowanie
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potrzeb, wartoci, systemu ocen, realizm w ocenie, metody ilosciowe w okre-
$laniu wariantéw decyzji [Kiezun 1997: s. 18-28].

Uniwersalng postacia sprawnego dzialania jest racjonalnos¢ w sensie rze-
czowym i metodologicznym. Dziatanie jest racjonalne rzeczowo, gdy we
whasciwy sposob sa dobrane cele i $rodki ich osiagniecia, czyli gdy decyzja
jest dostosowana do rzeczywistosci. Z kolei decyzje poprawne metodologicz-
nie dotycza sposobu podjecia decyzji. W tym rozumieniu racjonalna decy-
zja to taka, ktéra jest podjeta w sposdb zgodny z wiedzg o sposobach podej-
mowania decyzji. Z tego powodu racjonalno$¢ dzialania dotyczy zaré6wno
celéw dzialania, jak i sposobu dziatania [Kotarbinski 1973]. Warto zazna-
czyé, iz wlasnie racjonalne i odpowiedzialne, oparte na kalkulagji zyskéw
i strat, a nie podejmowane w sposéb emocjonalny i porywczy decyzje, sa
podstawa budowania zaufania do instytucji publicznych [Sztompka 1997].

Wielu teoretykéw i praktykéw zastanawia sig, w jaki spos6b mozna wspo-
moc proces podejmowania decyzji w organizacjach publicznych. Jednym
z kierunkéw poprawy moze byé zwickszenie umiejetnosci wykorzystywania
informacji wytwarzanych przez organizacje publiczne, a zbieranych i prze-
twarzanych za pomocg narzedzi statystyki publicznej. Podstawa procesu za-
rzadzania jest bowiem posiadanie informacji. Organizacje musza w efektyw-
ny sposob gromadzié, przetwarzaé i przechowywaé zaréwno dane wytwarzane
we whasnych strukturach, jak i dane rynkowe, a nastepnie organizowaé je
w informacje niezbedne dla decydentéw [Pavia 2001].

Zmiany zachodzace w otoczeniu organizacji publicznych powoduja, iz
zarzadzanie informacja, ktére jest podstawg podejmowania decyzji, nabiera
szczegblnego znaczenia. Otoczenie, w ktérym dziataja wspélczesne organi-
zacje publiczne, cechuje si¢ wysokim poziomem niepewnosci, wynikajacym
przede wszystkim z:

* koordynagji instytucjonalnej w ramach sektora publicznego, ktéry
ma hierarchiczng strukture, a rézne instytucje wchodzace w jego skfad majg
odmienne interesy i preferencje;

*  przeksztalceni i zmiennosci otoczenia, ktére kreuja nowe potrzeby,
w tym zapotrzebowanie na ustugi publiczne; niespéjnosci;

*  sprzecznosci celéw ustalanych w ramach sektora publicznego, czesto
w oparciu o reguly polityczne [Bratnicki i Fraczkiewicz-Wronka 2006].

Umiejgtne wykorzystanie informacji pozwala na redukcje niepewnosci
i podjecie trafniejszych decyzji. Wyciaganie wlasciwych wnioskéw z posiada-
nej informacji prowadzace do powstania wiedzy i podejmowanie adekwat-
nych dziatari—decyzji — jest wartoscig niezbedng do przetrwania i rozwoju
w erze informagcji [Curtis 1999: s. 163].
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Organizacje publiczne s3 zar6wno konsumentami, jak i producentami
informacji. Zaspokajanie potrzeb informacyjnych wiaze si¢ z ilosciowym i ja-
koéciowym popytem na informacje. Ilosciowy popyt wyraza zapotrzebowa-
nie na okre$long informacje podana na przykiad w postaci pewnych wskazni-
kéw. Jakosciowy popyt uwzglednia zadane cechy okreslonej tredci informacji,
ktérymi sa: doktadnoéé, kompletnosé, forma prezentadji, szczegdtowosé, ter-
minowos$¢. Decyzje s3 podejmowane na podstawie szybko dostarczanych
i przetwarzanych informacji [Olszak 1999: s. 24]. Potrzeby informacyjne
organizacji publicznych zalezg od zadan, jakie s3 na nie natozone przez wia-
dze polityczne, oraz od szczebla organizacyjnego. W odniesieniu do zadan
mozna zaobserwowaé wprost proporcjonalng zaleznos¢ — im wigcej zadan,
tym wieksza iloé¢ informaciji jest potrzebna. Jesli za$ chodzi o szczebel orga-
nizacyjny, istota jest przede wszystkim jakos¢ informacji. Im wyzszy szczebel
w hierarchii, tym wicksza ztozono$¢ decyzji oraz ryzyko, iz podejmowana de-
cyzja okaze si¢ bledna [Pawlowska 2002: s. 72-73].

Krag przeptywu informadji i zasileri w organizacjach publicznych tworza
cztery podsystemy:

* podsystem decyzyjny, czyli organy uprawnione do podejmowania
decyzji;

* podsystem planowania, czyli jednostki sporzadzajace plany;

* podsystem wykonawczy, tj. jednostki organizacyjne podporzadkowa-
ne organom systemu decyzyjnego, zobowiazane do wprowadzenia jego usta-
lers w Zycie; '

* podsystem obserwacyjny, czyli stuzby statystyki publicznej, stuzby
statystyczne administracji rzadowej i samorzadowej oraz inne organy zobo-
wiazane do rejestrowania zmian.

Sledzac kierunek przeplywu informacji, mozna powiedzie¢, iz decyden-
ci na podstawie informacji otrzymanych od planistéw przekazuja wytyczne
wykonawcy. Skutki tych dziatar sg nastgpnie notowane przez obserwatoréw,
ktérzy dziela sie swoimi spostrzezeniami z planistami. Jednostki systemu ob-
serwacyjnego dostrzegaja wigc zmiany i rejestruja je. W konsekwencji po-
wstaje zbidr informacji, ktéry moze by¢ wykorzystany przy podejmowaniu
decyzji. Poprzez system zarzadzania uzyskanymi w ten spos6b petnymi i re-
prezentacyjnymi danymi statystyka publiczna moze wspomagaé decyzje po-
dejmowane na réznych szczeblach réznych organizacji publicznych [Obre-

balski 1996: s. 204 213].
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Zastosowanie statystyki publicznej
w procesach decyzyjnych organizacji publicznych

Gromadzenie i przetwarzanie danych statystycznych reguluje Ustawa o sta-
tystyce publicznej z dnia 29 czerwca 1995 r. (Dz.U. z 1995 r., nr 88, poz.
439 z p6iniejszymi zmianami) oraz wydawany corocznie program badan sta-
tystycznych na dany rok, ktéry stanowi wykaz ustalajacy zakres tematyczny,
przedmiotowy i podmiotowy badas statystycznych oraz zwigzane z nim obo-
wigzki. Badania w zakresie statystki publicznej sa prowadzone przez Gléwny
Urzad Statystyczny i podlegle mu jednostki. Podmioty wskazane w rozporza-
dzeniu o programie badan sg zobowiazane do nieodplatnego przekazywania
danych wedlug zdefiniowanego formularza i w przewidzianych terminach.

Zgodnie z definicjg zawarta w Ustawie o statystyce publicznej rozumie
si¢ ja jako ,system zbierania danych statystycznych, gromadzenia, przecho-
wywania i opracowywania zebranych danych oraz oglaszania, udostgpniania
i rozpowszechniania wynikéw badari statystycznych jako oficjalnych danych
statystycznych”. Zadaniem statystyki publicznej jest zapewnienie rzetelne-
go, obiektywnego i systematycznego informowania spoleczeristwa, organéw
paristwa i administracji publicznej oraz podmiotéw gospodarki narodowej
o sytuacji ekonomicznej, demograficznej, spolecznej oraz $rodowiska na-
turalnego. Badaniami statystycznymi statystyki publicznej moga by¢ obje-
te wszystkie dziedziny zycia spolecznego i gospodarczego oraz wystepujace
w nich zjawiska dajace si¢ obserwowaé i analizowaé z wykorzystaniem metod
statystycznych [art. 2, 3 i 4 Ustawy o statystyce publicznej].

Wykorzystanie informacji dostarczanych przez statystyke publiczng do-
tyczy przede wszystkim mozliwosci zaprojektowania kolejnych programéw,
a takze kontroli realizacji wdrozonych juz programéw. W szczegdlnosci whas-
ciwe zaprojektowanie i ocena projektu jakiejkolwiek polityki wymaga prze-
de wszystkim: :

* analizy sytuacji (zrozumienie, w jaki sposob przebiega dane zjawisko
i jakie podmioty w nim uczestnicza) i problemu decyzyjnego, aby zaplano-
waé program dzialari i powiazany system informacji;

* stymulowania dziala, na ktdérych oparta jest interwencja, aby pod-
kresli¢ i oceni¢ mozliwe konsekwencje, éwentualng potrzebe modyfikacji in-
terwencji oraz dokonaé wyboru migdzy alternatywnymi dzialaniami;

* oceny kazdej z faz implementacji dzialari i uzyskanych rezultatéw;

* zastosowania rezultatéw i wynikéw oceny dla celéw uczenia sie
i ewentualnej zmiany planu interwencji;

* rozpowszechniania wynikéw oceny [Biggeri 2004].
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Powyisze etapy procesu decyzyjnego z wykorzystaniem informacji do-
starczanych przez statystyke publiczng zaprezentowano na rysunku 1.

Podstawa dla
podjecia

PROBLEM

‘ decyzji
Projekt
r’ dzialania Svstem
(interwencji) A .
v informacyjny
lacia dziatas
> Symulacja dzialan (symui 22";:“‘) fatan
|— Motzliwe konsekwencje
L 4
U \
c v
7 Wybér migdzy > Ocena
E > alternatywnymi r/ U
N dzialaniami (Z:
I
E v g
Implementacja < Ocena 1
S
I v E
E Charakterystyka < Ocena S
l I
E
Rezuitaty Ocena
Informacje
dotyczgce
rezultatéw
L Kontrola
spoleczna

Rysunek 1. Proces decyzyjny uwzgledniajacy role statystyki publicznej.
Zrédto: Biggeri L., 2004, Measuring for decision making. Official statistics for decision making

and evaluation: territorial indicators, Referat zaprezentowany na OECD World Forum on
Key Indicators Palermo, 1013 listopada 2004.

Nie ulega watpliwosci, iz informacje statystyczne sa niezbedne do podej-
mowania racjonalnych decyzji. Jednak przez dlugi czas decydenci w niewtas-
ciwy sposéb uzywali dostgpnych informacji statystycznych, a jednoczeénie
organy odpowiedzialne za ich opracowanie nie zawsze dostarczaly wszyst-
kich niezbednych danych, czego powodem mégt byé¢ brak zgloszonego na
nie zapotrzebowania. W ciagu ostatnich lat sytuacja zmienila sie i rzady wie-
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lu krajéw sg coraz bardziej zainteresowane formalizowaniem proceséw decy-
zyjnych. Dzieje si¢ tak przede wszystkim z powodu decentralizacji instytu-
cjonalnej, ktéra wymusza koniecznosé posiadania adekwatnych informacji
[Biggeri 2004].

Mozliwos¢ wykorzystania informacji dostarczanych przez statystyke pub-
liczng w procesie decyzyjnym wymaga miedzy innymi unifikagji statysty-
ki publicznej zaréwno na poziomie kraju, jak i regionu (np. Europa) oraz
wysokiej jakosci danych uzyskiwanych w nastepstwie procesu ich zbierania
i agregowania [Frackiewicz 2002: s. 76-83]. J. Witkowski [2006: s. 2] pi-
sze: ,najwazniejszymi aspektami jakosci statystyki sa: (1) przydatno$é danych
— powinny one zaspokaja¢ wszystkie najwazniejsze potrzeby uzytkownikéw
z punktu widzenia niezbednej wiedzy o istotnych aspektach funkcjonowania
spoleczenistwa i gospodarki, (2) doktadnos¢ danych, czyli takie informagje,
ktére mozliwie najlepiej odzwierciedlajg rzeczywiste (chociaz nieznane) war-
tosci badanych proceséw oraz zjawisk spofecznych i gospodarczych; jest to
wigc kwestia minimalizacji bledéw losowych, czyli precyzja danych, oraz mi-
nimalizacja bledéw nielosowych), (3) terminowos¢ i punktualno$é¢ danych,
czyli udostgpnienie danych w odpowiednim czasie, tak aby byly przydatne
dla uzytkownikéw, (4) dostepnosé i przejrzystosé danych, (5) poréwnywal-
no$¢ danych, (6) spéjnosé danych, (7) kompletnos$¢ danych”.

Podsumowanie

Wykorzystanie rzetelnych i kompletnych danych statystycznych moze do-
starczy¢ whasciwych przestanek dla oceny sytuacji oraz zaprojektowania wa-
riantéw decyzyjnych, a takze stuzy¢ w procesie oceny zrealizowanych strategii
i podjecia ewentualnych dzialari naprawczych, zwiekszajac tym samym sto-
pieni racjonalnosci podejmowanych decyzji. W tym miejscu nalezy podkre-
$li¢, iz racjonalnos¢ rozpatrywana jest przez nas w sensie metodologicznym
(czyli brany jest pod uwage sposéb jej podjecia zgodny z zaleceniami teorii
podejmowania decyzji), nie za$ jako racjonalno$¢ w sensie rzeczowym (ozna-
czajaca trafno$¢ decyzji, czyli jej efekt).

Zeby statystyka publiczna byta podstawa zwiekszenia stopnia racjonalno-
$ci procesu decyzyjnego, musza by¢ spelnione co najmniej dwa warunki. Po
pierwsze, konieczne jest zapewnienie wlasciwej ilosci i jakosci dostarczanych
informacji. Zaprojektowanie odpowiednich wskaznikéw statystycznych jest
istotne dla zrozumienia natury i charakteru wdrazanych projektéw, a pézniej
pomiaru stopnia ich realizacji. Oznacza to, iz przede wszystkim nalezy zba-
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da¢, kedre z elementéw wplywaja na realizowany program i jak oddziatuja
one na siebie. Zmienne ujete w poszczegdlne wskazniki musza wige odzwier-
ciedla¢ przyjete cele [Biggeri 2004]. Ze wzgledu na znaczne zréznicowanie
oczekiwari uzytkownikéw odnosnie do tematyki informacji statystycznych
statystyka musi takze wykorzystywad rézne Zrédla danych oraz rézne me-
tody badai. Gléwnym 7Zrédlem informacji statystycznych jest GUS, tym-
czasem pomija si¢ wiele Zrodet regionalnych, ktére moga by¢ w posiadaniu
cennych informacji [Syrda 2003]. Konieczne jest zatem stworzenie zintegro-
wanego systemu informacji, ktérego zadaniem byloby biezace dostosowywa-
nie wskaznikéw do planowanych programéw, a takze systematyczne zbiera-
nie wskaznikéw, pochodzacych z réznych zZrédel. W dobie zaawansowanych
technologii teleinformatycznych stworzenie takiego systemu nie powinno
nastreczaé wigkszych trudnosci. Wyzwaniem wydaje si¢ natomiast stworzenie
satysfakcjonujacego wielorakich decydentéw zestawu wskaznikéw odzwier-
ciedlajacych problemy decyzyjne.

Kolejnym warunkiem jest kwestia wykorzystania rzetelnych i pelnych in-
formaciji: Projektujac jakiekolwiek dziatania, decydenci powinni wykorzysty-
wac dostepne informacje i w oparciu o nie budowad swoje dzialania. Datoby
to szanse spelnienia warunku racjonalnosci metodologicznej, a by¢ moze na-
wet i rzeczowej. Nalezy mie¢ jednak na uwadze, iz proces podejmowania de-
cyzji w organizacjach publicznych, szczegélnie decyzji strategicznych, moze
podlega¢ w duzym stopniu interwencjom ze strony wladz zewngtrznych oraz
grup nacisku [Rainey, Chun 2005]. Istnieje obawa, iz przynajmniej czg$é
polityk ustalanych na szczeblach rzadowych nie powstaje w oparciu o anali-
z¢ stanu faktycznego polaczonego z analizag mozliwoéci wykonawczych, lecz
ma na celu zyskanie przychylnosci wyborcéw, co kiéci sig z racjonalnoscia.
Tym samym ze wzgledu na kwestie polityczne wykorzystanie nawet najbar-
dziej rzetelnych informacji dostarczanych przez statystyke publiczng moze
by¢ ograniczone.
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Summary

Public Statistics as an Instrument Supporting Rational Decision-Making
In Public Organizations

The authors point to the role of adaptability and complementarity of data
gathered thanks to public statistics and to the role of cooperation between
particular subjects involved in the process. Since organizations have to gat-
her, process and store both the data produced within their own structu-
res and market data in an effective way, and then organize it to provide in-
formation necessary for decision-makers, one of the ways of improvement
might consist in building a comprehensive information technology system
within the industrial sector or/and region. The paper discusses the model of
decision-making in public organizations and the use of reliable information
as well as the application of public statistics as an instrument that allows to
increase the rationality of the decision-making process. It also describes the
conditions that have to be fulfilled in order to improve the decision-making
on the basis of the information provided by public statistics.



Waldemar Jedrzejczyk

System monitoringu przedsi¢biorstwa i jego otoczenia

Wprowadzenie

W warunkach gospodarki rynkowej, gdy istnienie i rozwdj przedsigbiorstwa
uzaleznione s3 od umiejetnosci rywalizacji rynkowej, niezbedna staje si¢ ciag-
la obserwacja otoczenia, badanie rynku oraz analiza mocnych i stabych stron
przedsiebiorstwa. Przedsigbiorstwa zmagaja si¢ z problemem, w jaki sposéb pro-
wadzi¢ obserwacje przedsigbiorstwa i jego otoczenia, jak pozyskiwa¢, groma-
dzi¢ i przetwarza¢ dane/informagje, jak udostgpnia¢ informacje, aby w pelni za-
spokoié potrzeby informacyjne decydentéw na réznych szczeblach zarzadzania
[Kiettyka 2001]. Rozwiazanie tego problemu moze ulatwi¢ systematyczna ob-
serwacja przedsigbiorstwa i jego otoczenia za pomocg systemu monitoringu.

W wiekszo$ci opracowan zwraca si¢ uwage przede wszystkim na wplyw
otoczenia na funkcjonowanie wspélczesnych przedsigbiorstw [Nowicki
2002]. Natomiast do skutecznego rozwiazywania probleméw decyzyjnych
niezbedna jest nie tylko dobra znajomos¢ otoczenia, lecz takze dobra znajo-
mos$¢ przedsigbiorstwa i jego zdolnosci reagowania na wplywy otoczenia.

Gléwnym celem niniejszego opracowania jest zwrécenie uwagi na ko-
nieczno$¢ obserwacji nie tylko otoczenia przedsigbiorstwa, ale i samego
przedsiebiorstwa, oraz przedstawienie koncepcji systemu monitoringu oto-
czenia i przedsiebiorstwa (SMOIP).

System monitoringu otoczenia i przedsigbiorstwa
Monitoring przedsi¢biorstwa i jego otoczenia to systematyczna obserwacja

i analiza zmian zachodzacych w otoczeniu przedsigbiorstwa i w nim samym.
Proces ten to poszukiwanie i przetwarzanie informacji o zachodzacych zmia-
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nach, identyfikowanie pojawiajacych si¢ tendencji rozwoju, dostarczanie tych
informacji decydentom w celu ich wykorzystania do budowy strategii, a tak-
ze dokonywania koniecznych zmian dostosowujacych dziatania w przedsie-
biorstwie do potrzeb otoczenia i rynku [Bolesta-Kukulka 2000].

System monitoringu otoczenia i przedsigbiorstwa (SMOIP) mozna okre-
§li¢ jako zinstytucjonalizowany system obserwacji przedsiebiorstwa i jego oto-
czenia w celu obserwacji istotnych (kluczowych) dla przedsi¢biorstwa czyn-
nikéw. SMOIP nie odbiega budowa od innych systeméw. Mozna w nim
wyrézni¢ nastgpujace elementy: zbiér danych wejsciowych systemu, proces
pozyskiwania i gromadzenia danych, proces przetwarzania danych w infor-
macje/wiedzg, zbiér informacji/wiedzy wyjsciowych systemu.

Schemat systemu monitoringu otoczenia i przedsi¢biorstwa przedstawio-
no na rysunku 1. .

Otoczenie
przedsi¢biorstwa

Przedsigbiorstwo

. Metody

Czynniki P identyfikacji

kluczowe N czynnikow
kluczowych

Metody O Metody
ozyskiwania Normatywna okre§lania
P zg,anych Baza danych baza danych wielko$ci
normatywnych
. Metody
Sytuacja okreflania
decyzyjna probleméw
decyzyjnych
i
Limimimimimimimim i mimm = Decyzja I -

Rysunek 1. Schemat systemu monitoringu otoczenia i przedsi¢biorstwa (SMOIP).

Zrédlo: opracowanie whasne.
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Podstawowym zadaniem systemu jest realizacja takich czynnosci, jak:
specyfikacja, pozyskiwanie, badanie, analiza oraz ocena czynnikéw zewnetrz-
nych i wewngtrznych, keére w istotny sposéb wplywaja na funkcjonowanie
przedsigbiorstwa i s3 niezbedne do zarzadzania nim.

Dla ulatwienia sposobu okreslania sytuacji decyzyjnej (opisu uwarunko-
wani zewngtrznych i wewngtrznych) systemy te mogg by¢ zintegrowane na
przyktad z systemami wspomagania decyzji lub systemami ekspertowymi.

Elementy strukturalne systemu monitoringu otoczenia
i przedsi¢biorstwa

W architekturze SMOIP wyrézniono nastepujace elementy strukeuralne:
* metody identyfikacji czynnikéw kluczowych,
* czynniki kluczowe,
* metody pozyskiwania danych,
* bazg danych,
* metody okreslania wielkosci normatywnych czynnikéw kluczo-

* normatywng baz¢ danych,

* metody okreslania probleméw decyzyjnych.

Dla poprawnego funkcjonowania systemu najwazniejszy jest dobér czyn-
nikéw kluczowych, ktére beda monitorowane, oraz okreslenie wlasciwych
wielko$ci normatywnych dla tych czynnikéw. Nie istnieje uniwersalna gru-
pa takich czynnikéw. Dla kazdego przedsi¢biorstwa nalezy zdefiniowaé whas-
ng grupe czynnikéw kluczowych, dostosowang do specyfiki przedsiebiorstwa.
Grupa czynnikéw kluczowych danego przedsigbiorstwa powinna by¢ okre-
Slona przez ekspertéw zewngtrznych (menedzerowie kooperujacych przedsie-
biorstw, firmy consultingowe, instytucje naukowe) oraz wewnetrznych (me-
nedzerowie z wyzszych szczebli zarzadzania przedsi¢biorstwem). Dane nalezy
pozyskiwa¢ ze zrédet zewngtrznych (publikacje rzadowe, dane GUS, Internet,
przedsigbiorstwa nalezace do otoczenia firmy: dostawcy, klienci, pracowni-
cy, katalogi itp.) oraz wewngtrznych (m.in.: bilanse, faktury, raporty i rejestry
sporzadzane przez réine komoérki organizacyjne przedsiebiorstwa). Wielkosci
normatywne okreslajg obszar akceptowalnych odchyle lub wzorce dla po-
szczegblnych czynnikéw kluczowych. Przedzial dopuszczalnej zmiennosci da-
nego czynnika mozna okredli¢ m.in. w sposéb nastepujacy:

» subiektywnie — jako przedzial dopuszczalnej zmiennosci czynnika,
wynikajacy z subiektywnej oceny;
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* statystycznie — jako przedzial dopuszczalnej zmiennosci czynnika,
wynikajacy z badan statystycznych na podstawie wyodrebnionej grupy po-
dobnych obiektéw. Przedzialem zmiennosci jest wtedy tzw. obszar typowy
[Nowicki 2002].

Poréwnanie rzeczywistych wielkosci monitorowanych czynnikéw z przy-
jetymi wezesniej wielko$ciami normatywnymi okresla sytuacje decyzyjna. Sy-
tuacjami uruchamiajacymi procesy decyzyjne sa sytuacje problemowe. Re-
akcja decydenta moze wowczas powodowaé wprowadzenie zmian wewnatrz
przedsi¢biorstwa (przeksztalcenie struktury, zmiana profilu produkeji, re-
dukcja kosztéw, wprowadzenie innego systemu motywacyjnego) lub w oto-
czeniu przedsigbiorstwa (ostabianie pozycji konkurentéw, kreowanie tren-
dé6w, ksztaltowanie gustéw klientéw).

Czynniki kluczowe dla malych i §rednich przedsiebiorstw
produkcyjnych z branzy spozywczej

W procesie identyfikacji grupy czynnikéw kluczowych stosowano naste¢pu-
jace metody badawcze: metode delficka, wywiad kwestionariuszowy, metode
nieograniczonego doboru losowego oraz metod¢ doboru wielostopniowego.
Populacj¢ badawcza stanowily przedsi¢biorstwa zlokalizowane w powiecie
czestochowskim i miescie Czestochowa. Préba badawcza miala charakter re-
prezentatywny w odniesieniu do obszaru badawczego. Za kluczowe uznano
czynniki, ktérych czgstos¢ wskazari przekroczyta 50%. Wyznaczona grupa
czynnikéw kluczowych dla matych i srednich przedsi¢biorstw produkcyjnych
z branzy spozywczej sklada si¢ z 34 czynnikéw (tabela 1).

Dwadziescia dwa z nich (65% grupy) to czynniki wewnetrzne, zwiazane
z przedsigbiorstwem. Siedem czynnikéw (21% grupy) to czynniki okreslaja-
ce mikrootoczenie, a pig¢ czynnikéw (14% grupy) pochodzi ze zbioru czyn-
nikéw charakteryzujacych makrootoczenie przedsiebiorstwa.

Zakonczenie

W opracowaniu zwrécono uwagg na potrzebg obserwacji, zaréwno otoczenia
przedsigbiorstwa, jak i samego przedsi¢biorstwa, poniewaz czynniki warun-
kujace sytuacj¢ decyzyjna tkwia tak na zewnatrz organizagji, jak i w niej sa-
mej. Systematyczna obserwacj¢ przedsi¢biorstwa i jego otoczenia mozna pro-
wadzi¢ za pomoca systemu monitoringu. Prawidtowo zbudowany SMOiP
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moze znacznie zmniejszy¢ niepewno$¢ sytuacji decyzyjnej. W zaleznosci od
stopnia zaawansowania systemu moze on wspiera¢ decydentéw na réznych
szczeblach zarzadzania — operacyjnym (klasa systemu transakcyjnego) badz
taktycznym i strategicznym (klasa systemu wspomagania decyzji).

Tabela 1. Zestawienie czynnikéw kluczowych oraz czestosci ich wskazan

Czestosé wskazari czynnikéw w %
51-60 61-70 71-100
1. Dostgpnoéé sity roboczej 1. Koszty urzadzen 1. Koszty surowcéw
o odpowiednich i instalacji i podzespotéw (71)
kwalifikacjach 2. Kwalifikacje 2. Wydajnos¢
2. Lokalizacja dostawcéw i do$wiadczenie urzadzen (75)
3. Koszty state (amortyzacja, pracownikéw 3. Liczba
koszty administragji, koszty | 3. Styl zarzadzania konkurentéw (79)
sprzedazy) 4. Ceny surowcéw do 4. Zysk netto (79)
4. Doskonalenie produktu produkgji 5. Liczebnos¢
5. Progi podatkowe 5. Warto$¢ produktu nabywcéw (82)
6. Liczba pracownikéw 6. Plynno$¢ finansowa 6. Spozycie
z wyksztalceniem $rednim | 7. Popyt na wyroby (konsumpcja) (82)
technicznym 8. Intensywnosé konkurencji | 7. Jako$¢
7. Nowe technologie 9. Zysk brutto produktu (86)
8. Polityka cenowa 10. Znak firmowy 8. Koszty
9. Lokalizacja nabywcéw 11. Automatyzacja produkeji produkgji (86)
10. Wskaznik wzrostu zysku 12. Koszty transportu 9. Wydajnos¢
11. Wskaznik wzrostu pracownikéw (86)
sprzedazy 10. Koszty
robocizny (89)
11. Ceny
produktéw (93)

Zrédbo: opracowanie whasne.
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Summary
Monitoring System of a Company and Its Surroundings

The paper focuses on the necessity of observing not only a company’s sur-
roundings, but also the company itself. In order to implement the project a
monitoring system has been suggested, referred to as the Monitoring System
of a Company and Its Surroundings. The model of this system and its struc-
tural elements are described, the most important element being monitoring
factors, called the key factors. The author presents the results of research con-
cerning the identification of the key factors for small and medium industrial
companies in food industry.
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Metody dzialania wywiadu gospodarczego

Wprowadzenie

Wywiad gospodarczy pojawil si¢ w Stanach Zjednoczonych Ameryki Pétnoc-
nej w polowie XIX wieku. W tym samym czasie niemieccy przedsigbiorcy
starali si¢ pozyska¢ w Anglii tajemnice zwiazane z maszyng parowa. W XXI
wieku znaczenie wywiadu gospodarczego ciagle rosnie. Wiaze si¢ to bezpo-
$rednio z zapotrzebowaniem na informacje, ktére wedlug A. Einsteina nale-
3 do podstawowych elementéw wiedzy.

Wiedza = informacja + do$wiadczenie

Wedhug ]. Kisielnickiego ,,informacja to taki rodzaj zasobéw, ktéry po-
zwala na zwigkszenie naszej wiedzy o nas i otaczajacym nas $wiecie” [Kisiel-
nicki 2000: s. 8]. Trafnie stwierdzit B. Piasecki, ze ,dla przedsi¢biorcy (i tylko
dla niego) informacja jest zrédlem zysku” [Piasecki 1997: s. 26]. Wartoscio-
wa informacja jest ukrywana przed konkurentami, poniewaz jest Zrédlem
przewagi konkurencyjne;.

We wspélczesnej gospodarce wiedza jest traktowana jako zasadniczy
czynnik rozwoju obok kapitatu finansowego, kapitatu rzeczowego i zasobéw
ludzkich. Synonimem wiedzy jest kapitat intelektualny, ktérego warto$é sta-
nowi warto$¢ rynkowa przedsigbiorstwa pomniejszona o jego warto$¢ ksie-
gowa. Zwykle przyjmuje si¢, ze o kapitale intelektualnym przedsiebiorstwa
mozna méwi¢ wtedy, kiedy stosunek jego wartosci rynkowej do wartosci
ksiegowej przekracza 2.

Obecnie na rynku zaczynaja dominowac przedsi¢biorstwa, ktérych gléw-
nym zrédlem wzrostu jest kapital intelektualny (zasoby niewidzialne). Dyna-
micznie rosnaca konkurencyjno$¢ w skali lokalnej i globalnej generuje wicksze



110 Mirostaw Whodarczyk

zapotrzebowanie na informacje. Oczekujac uzyskania wymiernych korzysci
z posiadanych zasobéw i uzyskania przewagi, trzeba chronié¢ firme przed za-
grozeniem wynikajacym z dziatalno$ci wywiadu gospodarczego. Wedtug M.
Kwieciriskiego istoty dzialania wywiadu ,jest zasadniczo rozpowszechnianie
wysoce przetworzonych informacji” [Kwiecifiski 2002: s. 325].

Kazdy wywiad wyréznia w swojej dzialalnosci nastepujace stadia [Cie-
cierski 2004: s. 361]:

* planowanie i kierowanie,

* gromadzenie danych,

*  przetwarzanie danych,

* analiz¢ danych i opracowanie wynikéw,

*  dystrybucj¢ wynikéw do decydentéw.

Przedmiotem artykulu jest proces pozyskiwania danych, scisle zwiagzany
z drugim stadium dziatalnosci wywiadu. Nalezy podkresli¢, ze samo posia-
danie informacji nie gwarantuje sukcesu, jedynie sprawna weryfikacja nie-
zliczonej liczby informagji, ich przetworzenie i wykorzystanie we whasciwym
miejscu i czasie przynosza pozgdane wyniki.

Dzialalno$¢ wywiadu gospodarczego

Metody dziatania wywiadu gospodarczego mozna podzieli¢ na legalne (etycz-
ne) i nielegalne (nieetyczne).

Dziatalno$¢ wywiadu gospodarczego I

/\

Metody legalne Metody nielegalne
h 4 A 4
Wywiadownie gospodarcze Szpiegostwo gospodarcze
\ 4 v
Osrodki informacyjno-doradcze | | Szpiegostwo przemystowe

Rysunck 1. Klasyfikacja metod dziatania wywiadu gospodarczego.

Zrédlo: opracowanie wihasne.
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Aby skutecznie przeciwdziataé zagrozeniom, nalezy pozna¢ metody dzia-
lania wywiadu gospodarczego, adaptujacego si¢ do nowych potrzeb infor-
macyjnych i mozliwoséci techniki. Pojawiaja si¢ nowe zagrozenia i ro$nie ich
znaczenie, natomiast ,stare” traca czeSciowo aktualno$é i przestajg by¢ trak-
towane z nalezng uwagg.

Wywiad dysponuje réznorodnymi metodami i Zrédtami informacji, wy-
korzystujac je w zaleznosci od potrzeb, a przede wszystkim od mozliwosci po-
zyskania informacji w okre§lonym czasie i zakresie. Do bardziej znanych me-
tod i zrédel wywiadu gospodarczego oraz innych wywiadéw naleza:

* publikacje i dokumenty jawne, np. rejestry sadowe, ewidencja dzia-
Yalnosci gospodarczej,

* analizy i raporty rynkowe i branzowe,

* targi, wystawy, pokazy i literatura firmowa konkurentéw,

* rozmowy z pracownikami konkurenta bez uzycia podstgpu,

*  kontakty z urzgdami,

* samorzad terytorialny,

* opracowania statystyczne,

* rozmowy z dostawcami i odbiorcami konkurenta,

* analiza produktéw konkurenta,

* polaczone z kamuflazem indagowanie pracownikéw konkurenta na
konferencjach naukowych,

*  bezposrednia, potajemna obserwacja poczynan konkurenta,

* obludne rozmowy z pracownikami konkurenta pod pozorem zatrud-
nienia,

* falszywe negocjacje z konkurentem w sprawie zakupu licengji,

* wynajecie profesjonalnego agenta w celu zdobycia informagji trud-
nodostgpne;j,

* aranzowanie spotkarn z pracownikami konkurenta w celu pozyskania
know-how,

* nieuprawnione wkroczenie na teren przedsigbiorstwa konkurencyjnego,

*  przekupstwo pracownikéw lub dostawcéw konkurenta,

* zatrudnienie wlasnego pracownika u konkurenta,

*  kradziez rysunkéw konstrukcyjnych, dokumentacji techniczno-robo-
czej, prébek surowcéw, materialéw, komponentéw i wyrobéw przed wpro-
wadzeniem na rynek,

* szantaz i wymuszanie informacji chronionych,

* podstuch telefoniczny i elektroniczny,

*  wlamanie do systemu teleinformatycznego,

* zdjecia lotnicze i satelitarne zaktadu produkeyjnego konkurenta.
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Nieco mniej niz potowa wymienionych dziatari wywiadu gospodarcze-
go pochodzi ze Zrédet ogdlnie dostgpnych. Nie wymagaja one duzych na-
kladéw i moga by¢ wykorzystane przez przedsiebiorstwa o mniejszych zaso-
bach. W zaleznosci od potrzeb i mozliwosci mate przedsigbiorstwa korzystaja
z ushug informacyjnych oferowanych przez wywiadownie gospodarcze, osrod-
ki doradcze, konsultingowe itp. Dzigki czgstej wspSlpracy i znajomosci po-
trzeb odbiorcéw moga one dostarczy¢ informacji bardziej uzytecznych, a tak-
ze uczestniczy¢ w przetwarzaniu informacji. Nawet CIA uzyskuje ze $rodkéw
masowego przekazu, statystyk, konferencji itp. 80% swoich informacji [Ka-
leta 2000]. Dzialania te okresla si¢ mianem ,,biatego wywiadu”, w ktérym in-
formacje sygnalna poglebia si¢ nastgpnie za pomoca technik specjalnych.

Ponad polowa wymienionych dzialan budzi zastrzezenia natury etycznej,
stad tez pojawiaja si¢ proby oddzielenia wywiadowni gospodarczych (dzia-
tani legalnych) od szpiegostwa gospodarczego (dziatan nielegalnych). Dziala-
nia nieetyczne jako niezgodne z prawem nie powinny by¢ akceptowane przez
szeféw firmy zamawiajacej informacje. Zwracaja na to uwage B. Martinet
i Y.-M. Marti, rozwazajac przyczyny ciggle popularnego, ale zarazem nega-
tywnego obrazu wywiadu gospodarczego [Martinet, Marti 1999]. Pisza oni,
ie ,bl¢dne utozsamianie wywiadu gospodarczego z dzialalnoscia szpiegowska
jest réwnie bezsensowne, jak utozsamianie pracy chirurga z zawodem rzez-
nika. Na pierwszy rzut oka maja one pewne cechy wspdlne (uzywane narze-
dzia, biale fartuchy, krojenie), ale ich cele i metody dzialania sa catkowicie
odmienne” [ibidem: s. 159].

Zmiana wizerunku moze nastgpowaé po okresleniu granic etycznych,
ktérych wywiadowi gospodarczemu nie wolno przekraczaé. Przyjecie ogél-
nie akceptowanego kodeksu etyki zawodowej pozwoli na szersze wykorzy-
stanie wywiadu gospodarczego w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem i osiaganie
korzysci, ktére nie bgda kwestionowane. Jednocze$nie zmniejszy sie odpo-
wiedzialno$¢ zamawiajacego informacjg¢ w razie ,wpadki” dostawcy, gdyz —
zgodnie z powszechnie obowiazujacym prawem — karg ponosi naruszajacy
prawo.

Dobér okreslonego postgpowania w pozyskiwaniu informacji zalezy
gléwnie od zapotrzebowania na konkretng informacje, a w szczegdlnosci od
jej wartosci, czasu na pozyskanie, mozliwosci finansowych odbiorcy i moz-
liwosci technicznych dostawcy. Niektére z wymienionych metod wymaga-
ja zaangazowania krajowych stuzb specjalnych, ktére w zmieniajacej sie sy-
tuacji geopolitycznej wykorzystuja swoje mozliwosci w zakresie konkurencji
gospodarczej. Znalazlo to swéj wyraz w oficjalnym os$wiadczeniu prezyden-
ta Clintona w 1995 roku.
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Warto zauwazy¢, ze ciagle aktualnym problemem jest wiarygodnosé po-
zyskanej informacji. Odbiorca powinien polega¢ na wiarygodnosci dostawcy
informacji, ale nie w spos6éb bezkrytyczny. Zrédta pierwotne charakteryzuja
si¢ wicksza wiarygodnoscia, ale s3 trudniej dostgpne. Z kolei Zrodla wtérne
podaja czgsto informacje znieksztalcone, stad tez ich weryfikacja nalezy do
podstawowych obowiazkéw nadawcy i odbiorcy informacji, gdyz skutki wy-
korzystania informacji nierzetelnej s3 zwykle kosztowne.

Wigkszo$¢ pomylek zwigzanych z dzialalnosciag wywiadu jest wynikiem
bledéw popetnionych w analizie informagji, a nie w stadium ich groma-
dzenia. ,Odpowiedzialno$¢ za skutki wykorzystania informacji nie obcia-
za wywiadowcy” [ibidem: s. 179], lecz ich uzytkownikéw niepotrafiacych
przetworzy¢ dostarczonych informacji. Przykladem z ostatnich lat mogg by¢
informacje o wysokim zainteresowaniu klientéw lotami czarterowymi. Tra-
dycyjni przewoznicy nie docenili tych sygnaléw, natomiast wykorzystaly je
tanie linie lotnicze, pozyskujac w krétkim czasie wielu klientéw. W tym przy-
padku klasyczne postgpowanie, jakim jest obserwacja zachowania gtéwnych
konkurentéw i ich nasladowanie na rynku, nie zapobiegly stratom duzych li-
nii lotniczych ze wzgledu na bledy w przetwarzaniu informagji.

Zrédta osobowe s3 i beda wainym 7rédtem informacji kazdego wywiadu,
zwhaszcza te z fatwym dostgpem do systemu informatycznego. Wspdlczesne sy-
stemy s zwykle systemami teleinformatycznymi ze wzgledu na udziat komu-
nikacji zdalnej wynikajacej z konstrukgji systemu lub korzystania z ushug sieci
publicznych, np. takich jak Internet lub Reuter [Bednarczyk, Zawita-NiedZ-
wiecki 1997]. System ten zapewnia dost¢p do obszernego zbioru informagji
i jest przedmiotem nieustannego zainteresowania wywiadu elektronicznego.

Wywiad elektroniczny w systemach teleinformatycznych

Wywiad elektroniczny nalezy obecnie do najszybciej rozwijajacych sie form
aktywnosci wywiadowczej. Jest to podstawa systemu niejawnego pozyskiwa-
nia informagji, czyli szpiegostwa, zaréwno w skali lokalnej, jak i globalne;.
Nielegalne metody obejmuja;

*  podstuch systeméw teleinformatycznych,

* montaz transmiteréw w komputerach,

* analiz¢ promieniowania elektromagnetycznego z urzadzen kompute-
rowych,

* analiz¢ mikrofal facznosci satelitarnej,

* szantaz i sabotaz komputerowy.
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Niektére z tych metod s trudno dostgpne ze wzgledéw finansowych
i stanowig domeng paristwowych stuzb bezpieczeristwa. Duze zagrozenie wy-
stgpuje w przypadku korzystania z bezprzewodowych sieci komputerowych
(WLAN — Wireless Local Area Network). Wamanie przez sie¢ bezprzewo-
dowg jest grozniejsze niz z Internetu, gdyz trudniej je wykryé. Po wlama-
niu z Internetu pozostaje adres intruza, a wykorzystanie sieci bezprzewodo- -
wej prawie nie pozostawia §ladu. Problem wyposazenia praktycznie nie ma
znaczenia, poniewaz nawet tanie laptopy s3 fabrycznie wyposazone w adap-
ter do sieci bezprzewodowej w najpopularniejszym standardzie Wi-Fi. Obec-
nie 80% laptopéw ma zamontowany adapter, a w bliskiej przyszlosci beda
go posiadaé palmtopy i bardziej zaawansowane telefony komérkowe. W ten
sposob mozna pozyskiwa¢ informacje w samochodzie osobowym na parkin-
gu przedsi¢biorstwa. Jest to niewatpliwie znacznie mniej klopotliwa i bar-
dziej efektywna metoda w poréwnaniu z podstuchem telefonicznym lub
podgladaniem. Proceder ten jest mozliwy wtedy, kiedy uzytkownik Interne-
tu w sposdb §wiadomy lub nieswiadomy nie korzysta z odpowiednich zabez-
pieczeni. Wowczas korzystanie z Internetu mozna poréwnaé do tradycyjnej
przesytki w przezroczystej kopercie. W celu wykluczenia takich zagrozen De-
partament Obrony USA wprowadzit zakaz uzywania bezprzewodowych sieci
komputerowych w sprawach poufnych.

W5réd innych nielegalnych metod warto zwréci¢ uwage na szantaz i sa-
botaz komputerowy. Moze to by¢ np. zwigzane ze zwolnieniem z pracy admi-
nistratora sieci, ktory w odwecie bedzie zada¢ okupu za unikniecie zagrozen.
Przedsigbiorstwo powinno przewidywa¢ wystapienie podobne;j sytuacji i wezes-
niej przygotowac si¢ do obrony. Autorowi znany jest przypadek administrato-
ra sieci zakladowej, ktory pewnego dnia nie zostal dopuszczony do stanowiska
pracy przez ochrong z krétkim o$wiadczeniem: ,Pan juz u nas nie pracuje”.

Duze znaczenie dla przedsigbiorstwa ma czas trwania zagrozenia i pora
jego wystapienia. Podwazenie niezawodnosci systemu i niedostgpnos¢ ustug
w sieci bankowej skutkujg utratg zyskéw i klienta, pogorszeniem wizerunku
i zmniejszeniem wartosci przedsi¢biorstwa [Grandys 2003].

Nieuczciwa konkurencja moze stosowa¢ rézne formy sabotazu kompu-
terowego [Woéjcik 2001]. Przedmiotem ataku mogg by¢ pomieszczenia, wy-
posazenie osrodkéw obliczeniowych, programy i zbiory danych. W sabotazu
komputerowym mozna wyréznié trzy grupy sposobéw:

* fizyczne — z powodu uszkodzeri mechanicznych, chemicznych, ter-
micznych i innych,

* logiczne — w postaci koni trojariskich, bomb logicznych, robakéw
i wiruséw komputerowych,
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* techniczne — obejmujace wymazywanie zbioru danych, wylaczenie
zasilania, podmiang wtyczek, oznakowania itp.

Nielegalne dzialania polegaja takze na kradziezy z wlamaniem w celu
zdobycia serweréw lub tylko dyskéw twardych. Na konto wywiadu mozna
zaliczy¢ przynajmniej czg$¢ napadéw rabunkowych na posiadaczy laptopéw.
Dlatego coraz cz¢sciej stosuje si¢ dodatkowe zabezpieczenia utrudniajace do-
step do informacji poufnych.

Podobnie korzystanie z poczty elektronicznej jest obarczone pewnym ry-
zykiem, gdyz stosunkowo tatwo mozna poznac¢ lub falszowaé przesytane wia-
domosci w wyniku celowej akeji. Wspdlczesna technika stwarza mozliwosé
przejmowania transmisji teleinformatycznych, a takze analizg fal elektromag-
netycznych emitowanych z komputera. Emisj¢ mikrokomputera mozna za-
rejestrowa¢ z odleglosci kilku kilometréw.

Rozrézniamy podstuch akeywny lub pasywny. Podstuch aktywny polega
na ingerencji w przesylane wiadomosci, ich zawarto$¢ lub kolejnos¢. W pod-
stuchu pasywnym istnieje tylko mozliwo$¢ poznania treéci informagji lub
stwierdzenia ruchu w sieci. Szczegc')lnie niebezpieczne s3 zagrozenia czynne,
a do najpowazniejszych z nich naleza: maskarada, powtdrzenia, modyfikacja,
»wjazd na barana” itp. [Wysokiriski 2001]. Dobre zabezpieczenia sg dostgp-
ne, ale niewygodne dla czgéci uzytkownikéw Internetu.

Komputerowe oszustwa i falszerstwa sa niech¢tnie ujawniane przez po-
szkodowanych w obawie przed ujawnianiem stabosci systemu i utraty zaufania
klientéw. Przedmiotem atakéw w Internecie sg praktycznie wszystkie dziedziny
dzialalnosci. Dotyczy to zaréwno handlu elektronicznego, malych i $rednich
przedsiebiorstw, przedsigbiorstw high-tech, uslug, jak i organizacji pozarzado-
wych. W 2004 roku prawie 67% przedsi¢biorstw i instytucji w $wiecie i 69%
w Polsce mialo problemy z wlasnymi systemami informatycznymi. W tym sa-
mym okresie straty bankéw w USA wyniosty 1,2 mld dolaréw na skutek pozy-
skania informacji poufnych (phishing). Stad tez, przesylajac informacje poufne,
nalezy je bezwzglednie szyfrowaé. Jedynie nadawca i odbiorca informacji, uzy-
wajac whasciwych kluczy szyfrowych, moga bezpiecznie korzystaé z systemu.

Podsumowanie

Wywiad gospodarczy nalezy do podstawowych dziatat w walce konkurencyj-
nej. Umozliwia pozyskanie informacji poufnych i rozpoznanie konkurentéw.
Znajomos¢ legalnych i nielegalnych metod dzialania wywiadu gospodarczego
powinna by¢ wykorzystana w sposéb kompleksowy, z jednej strony, do ochro-
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ny kontrwywiadowczej przedsigbiorstwa, a z drugiej — do bardziej efektywne-
go czerpania korzysci i dostosowania si¢ do istniejacych mozliwosci i potrzeb.
Jest to dzialanie o wysokim stopniu trudnosci, wymagajace wiedzy i srodkéw
finansowych. Warto rozwazy¢ wprowadzenie na uczelniach wyzszych do pod-
stawowego standardu programéw nauczania przedmiotu umozliwiajacego ab-
solwentom zdobycie wiedzy niezb¢dnej do wykorzystania w obliczu zagrozen
wynikajacych z coraz wigkszej aktywnosci wywiadu gospodarczego.
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Summary
The Functioning of Industrial Espionage

The article focuses on the process of obtaining data.

The choice of a particular procedure when obtaining information de-
pends mainly on the demand for a particular kind of information, its value,
the time in which it is to be obtained, the financial possibilities of the reci-
pient and the technical possibilities if the supplier. Some of the mentioned
methods require the help of national special services, which, in the chan-
ging geographical and political situation, exploit their opportunities related
to economic competition.

The knowledge of the legat and illegal methods of functioning of the in-
dustrial espionage should be used in a comprehensive way, providing coun-
ter-espionage protection of a company on the one hand, and greater bene-
fits and adjustment to the existing possibilities and needs on the other. It is a
highly difficult activity that requires knowledge and financial means.



Paula Pyplacz

Koncepcje Marketing Intelligence
we wspolczesnym przedsiebiorstwie

Wprowadzenie

Wspéblczesne zarzadzanie stawia przed funkcjonujacymi na rynku firmami
nowe wymogi zwigzane z dzialaniami zgodnymi z zasadami marketingowy-
mi. Obecnie zadna firma nie moze sobie pozwoli¢ na skupienie uwagi na sa-
mej produkeji czy sprzedazy. Koncepcje produkeyjna czy sprzedazowa staja sie
niewystarczajace. Coraz wigcej firm stosuje wigc koncepcje marketingu zinte-
growanego, co oznacza, ze wszystkie dzialy firmy pracuja razem nad obsluga
intereséw klienta, a podejmowanie decyzji staje si¢ procesem zlozonym, wy-
magajacym posiadania réznorodnych danych i informagji.

Dziatalno$¢ marketingowa kazdej firmy jest écidle zalezna od posiadane;j
wiedzy o rynkach, klientach, konkurencji oraz wlasnej organizacji. Uwaza sie,
ze obecnie informacja jest jednym z podstawowych czynnikéw wytwérczych,
oprécz pracy, kapitatu i materialnych zasobéw naturalnych. Gdy mamy do
czynienia z duzg iloscig zgromadzonych danych w przedsiebiorstwie, waine
staje si¢ zastosowanie metod i narzedzi, keére umozliwia wydobycie istotnej
wiedzy i przedstawienie jej w postaci dogodnej dla osoby podejmujacej decy-
zje. W ramach dziatalnoéci marketingowej narzedzi takich dostarcza Marke-
ting Intelligence, kt6ry zostanie zaprezentowany w niniejszym opracowaniu.

Business Intelligence a Marketing Intelligence

Odpowiedzia na dzisiejsze potrzeby informacyjne menedzeréw moga by¢ sy-
stemy klasy Business Intelligence (BI), ktre okreslane sg jako zbiér koncep-
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¢ji, metod i proceséw majacych na celu ulepszenie decyzji biznesowych w za-
kresie produkgji, sprzedazy, finanséw, logistyki, marketingu itd. Systemy te
wykorzystuja dane zawarte we wszystkich zasobach informacyjnych przed-
sicbiorstwa oraz do$wiadczenie i wiedze uczestnikéw biznesu w celu doktad-
nego zrozumienia jego dynamiki [,Computerworld Custom Publishing”
2001]. BI obejmuje réwniez zbieranie danych, przechowywanie, udostgp-
nianie oraz zarzagdzanie danymi, a takze analizowanie i dystrybuowanie infor-
magji i wiedzy z wykorzystaniem réznorodnych narzedzi analitycznych.

Gléwnym celem systeméw BI jest dostarczanie whasciwej, rzetelnej i ak-
tualnej informacji odpowiednim osobom we wlasciwym czasie, miejscu,
formie oraz w trybie on-line, a takie wspomaganie decyzji strategicznych,
taktycznych i operacyjnych. Inteligentna analiza danych w systemach BI uzy-
skiwana jest gléwnie poprzez techniki OLAP, data mining oraz technologi¢
hurtowni danych [Olszak, Sroka 2004].

Bezposrednio z Business Intelligence wywodzi si¢ pojecie Marketing Intelli-
gence (MI). Odnosi si¢ ono do dziatalnosci marketingowej przedsigbiorstwa.
Narzedzia analityczne wykorzystywane tak w B, jak i w MI s3 te same, na-
tomiast réznica dotyczy zakresu funkcjonalnego, jaki zostal przypisany po-
szczegblnym pojeciom. Podstawowym zadaniem narzedzi MI jest wielowy-
miarowa analiza danych marketingowych zgodnie z potrzebami decydentéw
oraz wsparcie ich w procesie podejmowania decyzji [Nowicki 2005]. Tak
wiec narzedzia MI wykorzystywane sg najczeéciej w firmach, w kedérych wy-
stepuja dzialy lub osoby zajmujace si¢ dzialaniami marketingowymi.

Dlatego tez tak wazne jest odpowiednie dobranie danych Zrédtowych,
ktére beda wykorzystywane w przeprowadzanych analizach. W obszarze mar-
ketingu jest to szczegélnie wazne zagadnienie, gdyz poprawnos¢ decyzji mar-
ketingowych zalezy w gléwnej mierze od tego, czy dane, informacje sg aktual-
ne, rzetelne, doktadne i przydatne w konkretnym momencie decyzyjnym. Na
podstawie przeprowadzonych wielowymiarowych analiz tworzone sg raporty,
sprawozdania, na podstawie ktérych decydenci podejmuja decyzje marketin-
gowe, od ktérych zalezy funkcjonowanie calego przedsigbiorstwa.

Systemy te pozwalaja na szczegélows analiz¢ danych w réznych obsza-
rach funkcjonowania organizacji, w tym analiz¢ marketingows, obejmuja-
ca: analize przychodéw ze sprzedazy, rentowno$¢ sprzedazy, marze, realiza-
cj¢ planu sprzedazy, czas zaméwien, dzialania konkurencji, kursy gietdowe
i inne. Rozwiazania takie pomagajg decydentom w podejmowaniu decyzji,
w tym w ocenie réznych alternatywnych rozwigzan, zapewniajac oszczed-
noé¢ czasu i pracy ludzkiej, wysoki komfort pracy oraz podnoszac jakos¢ za-
rzadzania.
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Funkcje Marketing Intelligence

Marketing Intelligenee wspomaga zarzadzajacego we wszystkich etapach mar-
ketingowego procesu decyzyjnego, poczynajac od identyfikagji i oceny prob-
lemu, przez wybér odpowiednich danych i ich analize, podpowiedzi whas-
ciwego podejscia przy podejmowaniu decyzji dotyczacych budowy modelu
mozliwych rozwiazan, a koriczac na wdrozeniu wybranego rozwiazania i oce-
nie réznych sposobéw dzialania. MI to wiedza pozwalajaca lepiej rozumieé
potrzeby klienta, obnizy¢ koszty i ryzyko dzialalnoéci oraz zwigkszy¢ zysk
przedsi¢biorstwa. Dodatkowo do poprawnego i calo$ciowego dziatania MI
konieczne jest przeprowadzanie badan marketingowych i dostarczanie odpo-
wiednich danych.
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Rysunek 1. Obszary funkcjonalne MI.

Zrédlo: opracowanie whasne.

MI stosowany w przedsi¢biorstwie musi by¢ w pelni zintegrowany ze
stosowang koncepcja marketingows i zwigzanym z tym zarzadzaniem mar-
ketingowym. Strategia marketingowa, jaka zostala przyjeta w przedsiebior-
stwie, jego cele, wizja i misja musza wspéldzia}aé ze stosowanymi narzedzia-

mi MI.
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W przedsi¢biorstwie o orientacji marketingowej wszystkie dzialy pracu-
ja wspélnie nad obstuga klienta. Tym samym dzial marketingu integruje po-
zostate komérki przedsigbiorstwa, zapewniajac kompleksows obstugg przed,
po- i sprzedazows. Przy takim podejsciu MI obstuguje wszystkie procesy
marketingowe, do ktérych zalicza si¢ [Nowicki 2005]:

— badanie rynku i otoczenia firmy (market intelligence),

— realizacja strategii badania konkurencji (competitive intelligence),

— doskonalenie procesu sprzedazy (sales intelligence),

— strategie budowania trwalych relagji z klientami w oparciu na ich po-
trzebach i preferencjach (customer intelligence).

Na rysunku 1 przedstawiono miejsce MI w przedsi¢biorstwie, obszar

funkcjonalny oraz aplikacje analityczne wykorzystywane zaréwno w ramach
funkcjonowania MI, jak i BI.

Narzedzia M1

Przeprowadzanie szczegdtowych analiz, prezentowanie raportéw, sprawozdan
nie byloby mozliwe bez zastosowania konkretnych rozwiazan informatycz-
nych. W skfad narzedzi MI zaliczy¢ mozna aplikacje wykorzystywane réw-
niez w BL. Sg to: hurtownie danych (hurtownie tematyczne), OLAP, data
mining [Nowicki 2005]. Poszczegélne aplikacje ze wzgledu na ich znaczenie
i funkdje, jakie petnia w ramach MI, zostang przedstawione ponizej.

Hurtownie danych

Jednym z pojg¢ okreslajacych systemy analityczne jest hurtownia danych
(HD). Jest to elastyczne, podlegajace rozbudowie srodowisko, stworzone do
analizy niezmieniajacych si¢ danych, logicznie i fizycznie przetransformowa-
ne z wielu aplikacji Zrédtowych w celu dopasowania do struktur biznesowych
(ckonomicznych), aktualizowane i utrzymywane przez dhugi czas, wyrazo-
ne przez proste terminy ekonomiczne i zagregowane w celu szybkiej analizy.
Hurtownie danych dla catego przedsi¢biorstwa to Zrédlo danych ujednolico-
nych, oczyszczonych z bledéw i niejednoznacznosci, przeniesionych z syste-
méw transakcyjnych. Potrzeba tworzenia HD pojawia si¢ tylko tam, gdzie juz
istnieje co najmniej kilka baz danych tematycznych oraz wiele zrédet danych
transakcyjnych. Rozwiazanie takie przynosi najwigksze korzysci, jesli dane mo-
ga by¢ uzyskane z wigcej niz jednej sfery dzialalnoéci przedsigbiorstwa [Kiet-
tyka 2002]. HD zawierajg informacje historyczne o procesach zachodzacych
wewngtrz organizacji, pochodzace z réznych dzialéw przedsiebiorstwa, jak
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réwniez informacje o biezacej dzialalnoéci przedsigbiorstwa. Systemy te mo-
ga wigc bardzo efektywnie laczyé informacje z wielu aplikacji Zrédtowych ta-
kich, jak: sprzedaz, marketing, finanse czy produkcja. Odpowiada to koncepcji
marketingu zintegrowanego (kt6ra zostata przytoczona we wstgpie niniejszego
opracowania), wedle ktdrej wszystkie dzialy pracujg nad wspdlnym celem mar-
ketingowym, jakim jest skuteczna i satysfakcjonujaca obstuga klienta.

Hurtownia danych to nie tylko fizyczny twér shuzacy do przechowywa-
nia informacj, ale ztozenie szeregu elementéw tworzacych specyficzng archi-
tekturg. Do podstawowych elementéw HD zaliczamy [Smolag, Kulej-Du-
dek, Pyplacz 2005]:

— zrédta danych,

— procesy i narzedzia ETL (z ang. Extraction, Tranformation, Loading),

— struktury wykorzystywane do budowy hurtowni danych,

— narz¢dzia analityczne.

Zrédtami danych dla systeméw hurtowni danych sa systemy transakcyj-
ne, arkusze kalkulacyjne oraz inne niebazodanowe Zrédia danych. W kazdym
z tych Zrédet dane przechowywane sa w okre$lonym formacie i zgodnie z pra-
widlami rzadzacymi danym systemem. Jednak pomimo tych diametralnych
réznic mozna je umiesci¢ w hurtowni danych w taki sposdb, aby mozliwa byla
analiza wedlug wspdSlnych wymiaréw [Smolag, Kulej-Dudek, Pyplacz 2005].

Gléwnym zadaniem hurtowni danych jest aktualizowanie i przechowy-
wanie danych w dlugim okresie, wyrazonych réwniez w krétkich okresach,
oraz analizowanie tych danych w réznych typach raportéw. Hurtownie sg
szkieletem, kt6ry pozwala na implementacje rozwigzari MI [Nowicki 2005].
HD lacza wigc réznorodne dane pochodzace z wielu Zrédel w jednej bazie,
ktdra jest wykorzystywana przez aplikacje analityczne w procesie wspomaga-
nia decyzji marketingowych.

OLAP?

Systemy oparte o transakcyjny model przetwarzania danych OLTP — On-
line Transaction Processing, znajdujg si¢ w wielu firmach. Ich przeznaczeniem
jest wspieranie codziennej dziatalnoéci przedsi¢gbiorstwa, czyli automatyza-
cja wielu transakcji wykonywanych cyklicznie, czgsto i przez wiele oséb. Ba-
zy danych szybko zapelniaja si¢ nieuzytecznymi danymi, z ktérych trudno
wydoby¢ potrzebne informacje. Baza transakcyjna jest bowiem zoptymalizo-
wana pod katem rejestracji danych, a nie ich pobierania, co jest znacznym
utrudnieniem w procesie analizy tych danych. Poza tym dane w takiej ba-
zie ulegaja cigglym zmianom, przez co s one aktualne tylko przez dany mo-
ment. Systemy oparte na modelu przetwarzania danych OLTP okazuja si¢
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wiec niewystarczajace w procesach podejmowania decyzji. Rozwiazaniem te-
go problemu moze by¢ skorzystanie z systeméw opartych na innym modelu
przetwarzania — OLAP (Online Analytcal Processing), czyli przetwarzanie ana-
lityczne w czasie rzeczywistym [Romanowski, Szczerbicki 2004].

Analizy OLAP mozna prowadzi¢ za pomoca narzedzi siggajacych bezpo-
srednio do relacyjnych baz danych przy uzyciu jezyka SQL i wykonujacych
skomplikowane obliczenia w arkuszach kalkulacyjnych. W systemie przecho-
wywane sg zawsze informacje aktualne w danym czasie, nawet wtedy, kiedy
w bazie transakcyjnej ulegly one zmianie.

Zadaniem systeméw OLAP jest dostarczanie informacji strategicznej
i prezentowanie jej zgodnie ze schematem poznawczym cztowieka. Korze-
nie narzedzi OLAP wywodza si¢ z baz danych oraz zaawansowanych mode-
li matematycznych. Podstawg modelu OLAP s3 wymiary (opisujace kluczo-
we aspekty dziatania organizacji) oraz miary — wartosci liczbowe, stanowiace
przedmiot réznorodnych analiz [Olszak, Sroka 2004]. Dzigki takiemu roz-
wigzaniu mozna dokonywa¢ czynnosci zwiazanych z wnioskowaniem staty-
stycznym, analiza regresji, trendéw, profili klientéw itp., czyli dziatari nie-
zbednych do podejmowania decyzji marketingowych.

Analitycy, a w dalszej kolejnosci réwniez decydenci, dzigki technologii
OLAP maja mozliwosé¢ wgladu w dane poprzez szybki, pewny, powtarzalny
dostep do szerokiego spektrum informacji, ktére zostaly utworzone z suro-
wych danych w celu odzwierciedlenia sytuacji organizacji. W ramach mar-
ketingu analiza ta moze dotyczy¢ m.in.: doboru odpowiednich kanatéw dys-
trybugji, sprzedazy produktéw z uwzglednieniem réznorodnych zaleznosci
i cech, wplywu reklamy i promocji na sprzedaz itp.

Zaletami tego typu rozwigzar sa: sp6jnosé i prostota dostgpu do danych,
brak klopotéw z administrowaniem i koniecznoscia zapetniania dodatkowej
bazy. Natomiast ich wadg jest zbyt dtugi czas obliczen, niewspétmierny do
stopnia skomplikowania analiz.

Data mining

Réznorodne zwiazki, trendy przy duzej ilosci danych zwykle s3 niewi-
doczne nawet dla doswiadczonego analityka, a moga zawiera¢ cenne rozwia-
zania i wskazéwki. Techniki data mining oznaczajg proces odkrywania istot-
nych zaleznosci, wzorcéw i tendencji poprzez ,,przesiewanie” duzych ilosci
danych, przechowywanych w repozytoriach za pomoca technik rozpoznawa-
nia wzorcéw, metod matematycznych, statystycznych oraz sztucznej inteli-
gencji [Olszak, Sroka 2004]. Pozwala to na przewidywanie przysztych tren-
déw i zachowan uczestnikéw rynku.
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W krajowej literaturze przedmiotu metody data mining s3 okreslane réz-
norodnymi terminami, m.in.: eksploracja danych, eksploatacja danych, od-
krywanie wiedzy w bazach danych, drazenie danych, zglebianie danych.

Proces eksploracji danych sktada si¢ z czterech etapéw [Nowicki 2005]:

— selekeji danych i wybierania ich z hurtowni danych,

— przeksztatcania danych w taki sposdb, aby mozna je bylo przeszukiwaé
i analizowad,

— poszukiwania i odkrywania zalezno$ci miedzy danymi,

— wizualizacji i interpretacji wynikéw w sposéb czytelny i przejrzysty dla
odbiorcy. ‘

W analizach marketingowych eksploracja danych wykorzystywana jest
przede wszystkim do: przypisywania klientom lub potencjalnym klientom
pewnych wartosci, ze zachowajg si¢ w oczekiwany sposdb, definiowania pro-
filu klienta, segmentacji rynku, grupowania polegajacego na podzieleniu da-
nych, poszukiwania regul dotyczacych zachowan klientéw itp. [Olszak, Sro-
ka 2004].

Internet, ze wzgledu na swoja prostote obstugi, ceng, dostep do bardzo
duzej ilosci danych, staje si¢ coraz czesciej wykorzystywanym Zrédtem infor-
macji, réwniez marketingowych. Codzienne $ledzenie informagji na setkach
stron WWW jest czasochlonne i wymaga zatrudnienia dodatkowej osoby
zajmujacej si¢ tym zagadnieniem. Doskonalym rozwigzaniem, coraz cz¢sciej
wykorzystywanym przez przedsi¢biorstwa, jest automatyzacja procesu od-
krywania wiedzy w Internecie, a zwlaszcza na podstawie stron WWW. Jest
to juz osobny dzial wiedzy, zwany web mining, ktéry wypracowal wlasne
metody automatycznego znajdowania wiedzy. Sie¢ stron WWW rozumia-
na jest jako jedna duza baza danych, w ktérej jednak istniejg znaczne prob-
lemy z dostgpnoscia, kompletnoscig i aktualnoscig danych, z czego wynika
zalozenie o statyczno$ci WWW dla celéw badan web miningu. Czynnikiem
warunkujacym skuteczno$é metod jest efektywno$¢ analizy zaréwno syn-
taktycznej, jak i semantycznej informacji tekstowej zapisanej w HTML, po-
Yaczonej z analizg struktur grafowych tworzonych przez {aczniki pomiedzy
stronami [Hackathorn 1998].

Z pozyskiwaniem danych z Internetu wiaze sie koncepcja tworzenia sie-
ciowych zbioréw danych typu web farming. Oznacza ona proces ciaglego
dostarczania informacji znajdujacych sie w sieci wlasciwym ludziom w od-
powiednim czasie. Web farming jest systematycznym procesem ulepszania
zrédet informagji istniejacych w sieci tak, aby odpowiadaly one zapotrzebo-
waniom informacyjnym decydentéw firm [Hackathorn 1998].
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Podsumowanie

Nalezy spodziewa¢ si¢ upowszechnienia narzedzi KDD (Knowledge Disco-
very in Databases) nowej generacji okreslanych jako DMMS (Data Mining
Management Systems), zwhaszcza takich, ktére majg mozliwos$¢ automatycz-
nej integracji danych z wielu Zrédet sieciowych. Spowodowane jest to rosna-
cg $wiadomoscia menedzeréw, ze w dobie powszechnego dostgpu do syste-
méw sieciowych przewage osiagnie ten, kto potrafit bedzie z nich pobiera¢
nie tylko dane, ale i to, co najcenniejsze — wiedz¢ [hetp://www.zsi.pwr.wroc.
pl/missi2000/referat45.htm, 12.2006].

Efektywnos¢ komunikacji marketingowej zalezy od wiasciwego podej-
$cia do posiadanych danych oraz rozumienia ich znaczenia dla firmy. Dane
to jednak nie wszystko: musza one zostaé przetworzone w uzyteczne dla fir-
my informacje o klientach.

Nalezy jednak pamigtad, ze same narz¢dzia informatyczne nie wystarcza,
aby podja¢ odpowiednie i skuteczne decyzje. To decydenci podejmujg osta-
teczne decyzje, réwniez w oparciu o swojg wiedz¢, do§wiadczenie i intuicje.
Natomiast odpowiednia analiza danych, wybranie i przeksztatcenie ich w rze-
telng, aktualng i celowg informacj¢ moga wspoméc decydenta w trudnych
i niekiedy bardzo waznych decyzjach.
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Summary
Marketing Intelligence Concepts in a Modern Company

The paper describes the concept of Business Intelligence (BI) and Marke-
ting Intelligence (MI) deriving from the former. MI is presented as a set of
methods and processes which serve to improve and support business deci-
sions through the use of the data contained in a company’s information reso-
urces. The article also discusses the tools included in the MI, which are used
to gather, store, process, manage data and make it available as well as to ana-
lyse and distribute information and knowledge.
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Model procesu komunikacyjnego przeciw wywiadowi
gospodarczemu

Pojecie procesu komunikacyjnego

Komunikacja to termin, ktéry wywodzi si¢ z laciniskiego stowa communi-
catio i oznacza faczno$é, wymiang, rozmowe. Jest to inaczej pewien przekaz
wiadomosci (komunikatu) pomigdzy porozumiewajacymi si¢ stronami zwa-
nymi w dalszej czgsci ,nadawcy’ i ,odbiorcg” (wypowiadajacym si¢ i shucha-
jacym). Wazne w tym przekazie jest nie tylko nadanie wiadomosci, ale row-
niez zdolno$¢ do jej odbioru, a w dalszej czgsci jej pragmatyzm. Cechami
efektywnego przekazu wiadomosci s3 komunikatywno$é i dostgpnosé. Istot-
ne w procesie komunikagji jest to, aby kod komunikatu znany by} odbior-
cy. Inaczej méwigc, aby forma przekazu byla komunikatywna, fatwa do zro-
zumienia. Oba pojecia, komunikatywﬁos’c’ i dostgpno$é, sa wzgledne i zalezg
od obu stron przekazu.

Komunikat tworzg dwie skfadowe: sposéb przekazu i relacje (rysunek 1):

sposob
przekazu

komunikat

zdolno$é
odbioru

(relacje)

Rysunek 1. Skladowe komunikatu (wiadomosci).

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Nie zawsze odbiorca odczytuje przekazany komunikat w takim samym
znaczeniu, w jakim nadat go nadawca. Méwimy wéwczas, ze w procesie ko-
munikacji wystapily jakies zaklécenia.

W literaturze przedmiotu proces komunikacji interpersonalnej przedsta-
wia si¢ czgsto w postaci pokazanej na rysunku 2:

Zrodio . ) Odbiorca
informacji —» Komunikat —#] Kanal [ Komunikat — informacii
nadawca odbiorca

Rysunek 2. Model procesu komunikacji interpersonalne;j.

Zrédlo: opracowanie whasne.

Zrédtem informadji jest cztowiek wysytajacy komunikat, ktérego postad,
forma, tres¢ jest suma skfadowych przedstawionych na rysunku 1. Komuni-
kat z kolei, aby mégl by¢ przestany do odbiorcy, musi pokona¢ pewna droge
zwang kanalem. Po stronie odbiorcy otrzymany komunikat podlega odewo-
rzeniu w oparciu o te same skladowe (rysunek 1), a celem jest wlasciwa reak-
cja strony odbierajacej. Aby przekazana wiadomosé po stronie odbioru po-
siadata t¢ sama warto$¢ pragmatyczna, musi podlega¢ kontroli. Tego rodzaju
dzialanie mozna przedstawié schematycznie w postaci sprzezenia zwrotne-
go. Zadaniem tego sprzezenia jest pordwnanie obu komunikatéw (nadawcy
i odbiorcy). Gdy komunikat odebrany przez odbiorce bedzie mialt takie sa-
mo znaczenie jak komunikat wystany przez nadawce, wéwczas mozemy mé-
wi¢ o doskonatym procesie komunikacji.

v

komunikat komunikat = Odbiorca

sprzezenie zwrotne

Rysunek 3. Proces komunikacji ze sprzezeniem zwrotnym.

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Tego rodzaju wzorzec przekazu informagji jest, oczywiécie, modelem ide-
alnym, do ktérego powinno si¢ dazy¢. O efektywnej komunikacji moina
méwié wowczas, kiedy tres¢ wypowiedzi jest zrozumiana zgodnie z intencja-
'mi nadawcy przekazu.

Przedstawiony na rysunku 2 model jest procesem bardziej zlozonym,
gdyz przesylany komunikat przechodzi kolejne fazy (rysunek 4):

- modyfikacja, formowanie w ciagi znakéw,

— transformacja do postaci fizycznej, mozliwej do przestania kanalem,

~ w celu bezpieczeristwa szyfrowany, ukrywany lub i szyfrowany, i ukrywany,

~ przesylany,

~ ujawniany z wykorzystaniem odpowiednich procedur deszyfrujacych,
odstaniajacych lub jednych i drugich jednoczeénie,

~ przetworzony do postaci czytelnej dla odbiorcy,

~ rozumiany w oparciu o odpowiednia wiedze.

tekst

zaszyfrowany
tekst
V- - U o zakodowany
zrédio tekst 100110 $%# $%# 0 tekst adresat
kst Qo Qo _/ro
zakodowany

tekst
zaszyfrowany

sprzeizenie zwrotne

Rysunek 4. Pelny model procesu komunikagji

Zrédlo: opracowanie whasne.

Whasciwosci proceséw komunikacyjnych

Procesy komunikacji podlegaja mnogosci podzialéw czy to ze wzgledu na ro-
dzaje komunikacji, czy tez tendencje ewolucyjne, poziomy (plaszczyzny, kie-
runki), czynniki wplywajace na efekty procesu komunikagji, szybko$¢ prze-
kazu, technologie itd.

Przekazywane informacje, w kazdym procesie komunikacyjnym, powin-
ny by¢:
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* jasne,

* jednoznaczne,

* kompletne,

* dostarczane w odpowiednim terminie.

Osoby pelniace funkcje centréw informacyjnych zas powinny byé kom-
petentne i wiarygodne.

Nalezy takze pamigtaé o zjawisku nadmiarowosci informacyjnej (przetado-
waniu). J. Naisbite podkresla, ze ,niekontrolowana i niezorganizowana in-
formacja nie jest juz bogactwem w spoleczenistwie informacyjnym, lecz prze-
ciwnie, staje si¢ wrogiem pracownika zajmujacego si¢ informacjg’ [Naisbitt,
Naisbitt, Philips 2003].

Technologia IT zapoczatkowala tzw. rewolucj¢ informatyczna, a to z po-
wodu wzrostu mozliwosci komunikowania si¢ i dostepu do informacji. Po-
wszechny dostgp do informacji i komunikacji jest zwiazany przede wszyst-
kim z rozwojem Internetu. Stal si¢ on, z jednej strony, gléwnym Zrodiem
informagji i gtéwnym medium komunikacyjnym, a z drugiej strony, stworzyt
takie zagrozenia, z jakimi wcze$niej spoteczno$é si¢ nie stykata.

Bezspornymi pozytywami Internetu dla proceséw komunikagji s3 nowe
techniki ksztalcenia, nowe formy pracy indywidualnej i grupowej, automa-
tyzacja prac biurowych, administracyjnych, stuzb finansowych, komunika-
cyjnych i innych. Praktycznie coraz trudniej jest znalezé sfere niemozliwosci
korzystania z nowych technologii IT. Sg natomiast réwniez i ciemne strony
wykorzystywania przekazu informacji przez Internet. Do nich naleza tech-
niki wywiadowcze, ktérych zadaniem jest zdobywanie informacji o okreslo-
nych obszarach rynku, ich analizowanie i podejmowanie takich dziatan, ktd-
re pozwola zniszczy¢ konkurencjg. W szczeg6lnosci chodzi o informacje na
temat funkcjonujacych podmiotéw, ich osiagnieé technicznych, projektéw
dzialari i pozycji ekonomiczne;.

Techniki wywiadowcze

Artykut ograniczymy do zastosowari proceséw komunikacji w wywiadach
gospodarczych, ktére w ostatnim okresie znacznie sie rozwinely, a ktére to
naleza do grupy zagrozen dla organizacji gospodarczych, wielkich korpora-
¢ji, panstwa i Swiata.

W encyklopedii szpiegostwo jest definiowane jako dziatanie przestep-
cze, dokonywane na szkode okreslonego paristwa, polegajace na wykony-
waniu odpowiednich czynnosci na rzecz obcego wywiadu, a w szczeg6lno-
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éci na zbieraniu, przekazywaniu informacji organom obcego wywiadu lub
na gromadzeniu i przechowywaniu informacji w celu przekazania obcemu
wywiadowi.

Szpiegostwo komputerowe jest jedng ze wspélczesnych form szpiegostwa
czy wywiadu gospodarczego, przemystowego, naukowego lub ekonomiczne-
go oraz wojskowego. Polega ono na zdobywaniu danych, ktére s3 zawarte na
nosnikach informacji, sprzecie komputerowym, oprogramowaniu i sg przed-
miotem zainteresowania innych organizacji (réwniez zagranicznych), aszcze-
golnie konkurencji, w tym takze placéwek naukowo-badawczych, projekto-
wych i innych.

Wywiad gospodarczy to sposéb zdobywania informacji gospodarczych
zwigzanych z danym krajem, jedng z branzy. Czesto wiaze sig tylko z po-
jedynczym przedsigbiorstwem. Informacje o danej firmie mogg dotyczy¢
jej:

*  wyplacalnoidi,

*  kosztéw produkdji,

* sieci dystrybucyjnej,

* sieci dostawcdw,

* innych aspektéw dziatalnosci przedsigbiorstwa.

Wywiad gospodarczy jest profesjonalnym zdobywaniem i analizowaniem
informacji o okreslonych segmentach rynku, funkcjonujacych na nim pod-
miotach, ich osiagnigciach technicznych, projektach dziatari oraz pozycji eko-
nomicznej. Wywiad gospodarczy zajmuje si¢ zbieraniem informagji, ktére
cechuje aktualnos¢. Oznacza to zbieranie danych o wydarzeniach, planach
i zamierzeniach okreslonych organizacji, np. konkurencyjnych firm.

Najwazniejszym celem zbierania informacji gospodarczych jest zdoby-
cie danych o nowoczesnych technologiach oraz szybkie ich wdrozenie w cy-
kle produkcyjne.

Wszystkie te dane mogg by¢ zdobywane w sposéb legalny, jest to tzw.
,bialy wywiad” — istniejg wyspecjalizowane firmy, ktére zajmuja sig tego ty-
pu ustugami; badz moga byé¢ zdobywane w sposéb nielegalny i dotyczy¢ na
przykiad tajemnic firmy. Wywiad nielegalny podlega karze wigzienia.

Na rysunku 5 przedstawiono podziat wywiadu gospodarczego pod wzgle-
dem prawnym.

,Bialy wywiad” (wywiad ,legalny”) obejmuje dane o dzialalnosci firmy
takie jak:

~ bilanse,

- zyski,

~ dhugi i kredyty,
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- konta bankowe,

- rodzaje transakdji,
- listy klient6w,

- listy dostawcéw,
- listy odbiorcéw.

Wywiad
gospodarczy

N

legalny nielegalny

— orientacja — plany nowych
— plany rozwiazan

— innowacje

— tajemnice firmy

Rysunek 5. Podziat prawny wywiadu gospodarczego.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Do wywiadu ,nielegalnego” zalicza sig:

- zakres i rodzaj produkcji,

- wyniki badan,

- wynalazki produkcyjne,

- dane na temat postgpu naukowo-technicznego i rozwoju przedsic-
biorstwa,

- plany na przysztoéé.

Na rysunku 6 przedstawiono podziat wywiadu gospodarczego pod wzgle-
dem narzgdziowym.

Wywiad agenturalny opiera si¢ na pozyskiwaniu informacji przez in-
formatoréw (agentéw), ktérzy stanowia skuteczng metod¢ wydobywania
informacji. Za ich posrednictwem mozliwe jest uzyskanie bardzo dobrego
wgladu w dane przedsigbiorstwo, zwlaszcza w procesy decyzyjne. Wywiad
agenturalny moze dostarcza¢ informagji takze wtedy, gdy nie jest mozli-
we zastosowanie $rodkéw wywiadu technicznego. Istnieje jednak powaz-
ne niebezpieczeristwo wprowadzenia organéw wywiadu w blad poprzez
umiej¢tna gr¢ podwéjnymi agentami. Aby uniknaé tego typu zagrozen, ce-
lowe jest wielokrotne sprawdzanie agentéw i kontrola jakosci dostarcza-
nych przez nich informacji. Dlatego informacje na dany temat pozyskuje
sie z wielu Zrédel.
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Wywiad
gospodarczy

N

agenturalny techniczny

— nashuch 1acznoéci konkurenta

— podstuch

— podglad pomieszczen i 0s6b

— rozpoznanie lotnicze i satelitarne

— wlamania do systeméw komputerowych

Rysunek 6. Podziat narzedziowy wywiadu gospodarczego.

Zr6dlo: opracowanie whasne.

Wywiad techniczny obejmuje pozyskiwanie informacji wywiadowczych
za posrednictwem $rodkéw technicznych. Sa to miedzy innymi takie meto-
dy, jak:

- nastuch Yacznosci przeciwnika, ~

— podstuch i podglad pomieszczen oraz oséb,

- pozyskiwanie informacji przez rozpoznanie lotnicze i satelitarne,

- wlamania do systeméw komputerowych.

Do podstuchu stosuje si¢ obecnie przeréine techniki. Dobre efekty da-
je podstuch telefoniczny oraz instalowanie mikrofonéw i kamer (tzw. ,,plu-
skiew”) w pomieszczeniach i pojazdach. Pluskwy montuje si¢ dostownie
wszedzie, poczawszy od telefonéw, a skoriczywszy na listwach zasilajacych.
Do obserwacji danego obszaru lub ludzi najczesciej wykorzystuje sie minia-
turowe kamery, ktére bezprzewodowo przekazuja obraz do odbiornika. Ka-
mery takie posiadaja wlasne zasilanie. Skuteczne moze by¢ réwniez wtamy-
wanie si¢ do systeméw komputerowych.

Efektywnos¢ tych metod moze jednak zostaé powaznie ostabiona, jesli
kto§ zabezpieczy si¢ przed inwigilacja, wykorzystujac urzadzenia do wykry-
wania podstuchéw (powszechnie dost¢pne na rynku) oraz stosujac sie do ele-
mentarnych zasad bezpieczeristwa tacznodci (np. szyfrowanie i kodowanie
korespondencgji, unikanie omawiania waznych spraw przez telefon itp.).

Rozpoznania lotnicze i satelitarne sg raczej rzadko stosowane, jednak
moga by¢ cennym dodatkiem, jesli dzialania obejmuja $ledzenie oséb badz
obiektéw czy tez monitorowanie wskazanych obszaréw. Informacje uzyska-
ne przez wywiad techniczny moga mie¢ znaczenie zaréwno strategiczne, jak
i taktyczne.
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Rozréznia si¢ dwa Zrédla pozyskiwania informacji: wewnetrzne i ze-
wnetrzne. Czynniki wewnetrzne s zwiazane z réznymi zasobami organi-
zacji, np.: rzeczowymi, finansowymi, ludzkimi. Istnieja w postaci raportéw,
sprawozdan, informacji o zamdwieniach, sprzedazy, cenach itp.

Wsréd czynnikéw zewngtrznych nalezy wyrdzni¢ ekonomiczne (rynko-
we), technologiczne, prawne i kulturowe. Funkcjonuja one przede wszyst-
kim w postaci informacji o:

- konkurentach (producentach tych samych lub substytucyjnych pro-
duktéw),

- rynkach zaopatrzeniowych (konkurencyjnych),

- konsumentach (ich reakcjach, stylu zycia),

- nabywcach instytucjonalnych (przyjetych przez nich strategiach oraz
planowanych technologiach),

- kooperantach,

- polityce kredytowej (bankéw i form ich dzialalnosci) oraz polityce
panstwa.

Dzialalno$¢ wywiadu gospodarczego istotnie zagraza bezpieczeristwu,
funkcjonowaniu i nowatorskim przedsigwzieciom wielu organizacji gospo-
darczych, przemystowych, finansowych, naukowych itp.

Nie ulega watpliwosci, ze szczegdlnie penetrowane sa firmy z tzw. sekto-
ra nowoczesnej technologii, jak np. firmy komputerowe. Rozmiary zagrozen
do$¢ dobrze rozpoznato amerykariskie towarzystwo bezpieczeristwa przemy-
stowego, ktére ujawnione straty podsumowato na 300 mln USD w wyniku
1100 udokumentowanych i 550 prawdopodobnych wypadkéw szpiegostwa
w kilku tysigcach najwigkszych firm USA.

Majac na wzgledzie koniecznoé¢ bardziej skutecznego przeciwdzialania
zagrozeniom nasilajacego si¢ szpiegostwa gospodarczego — w USA znowe-
lizowano ustawodawstwo. Od 1996 roku zaostrzono kary za kradziez taj-
nych informacji przemystowych. Sprawca tego rodzaju przestgpstwa moze
by¢ obecnie skazany na karg pozbawienia wolnoéci do lat 15 i grzywne do
10 mln USD. Powiazania wywiadu gospodarczego i naukowego z wywiadem
wojskowym sg oczywiste. Chodzi bowiem o zdobywanie nowych technolo-
gii przeciwnika i zaoszczgdzenie olbrzymich wydatkéw na prowadzenie wias-
nych badan naukowych.

Osiagniecia wspélczesnej informatyki w naturalny sposéb ukierunkowuja
zainteresowania wszelkiego typu wywiadéw na bazy gromadzace, przechowuja-
ce, przetwarzajace i przekazujace informacje. Systemy informatyczne to obecnie
najbardziej wrazliwe i najbardziej zagrozone obiekty. Wymagaja zatem szczegdl-
nej ochrony, ktéra powszechnie jest okreslana jako polityka bezpieczefistwa.
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Podsumowanie

Osoby dziatajace w wywiadach gospodarczych postuguja sig réwniez bardzo
zréznicowanymi technikami niekomputerowymi. Warto wymieni¢ podsta-
wowe:

1. Techniki personalne, tj. docieranie do odpowiednich pracownikéw
i stosowanie korupcji oraz szantazu polegajacego na wymuszaniu informa-
cji; infiltracja §rodowiska przez wyszukiwanie os6b uwazajacych si¢ za po-
krzywdzone przez firmg, zwalnianych lub poszukujacych zatrudnienia w in-
nej firmie.

2. Wykorzystywanie tradycyjnych, czyli technicznych Zrédet informacj,
a szczegolnie: kradziez czy przywlaszczenie zbioréw danych oraz wykorzy-
stywanie zuzytych materialéw, np. wydrukéw, tasm, dyskietek, podtaczanie
sic do systemu teleinformatycznego (sieci), a niejednokrotnie instalowanie
transmiter6w wewngtrz komputeréw.

3. Stosowanie najnowszych §rodkéw technicznych bedacych w zasadzie
wylacznie w dyspozycji wywiadéw wojskowych czy stuzb bezpieczeristwa
patistwa. Dostgpnos¢ na rynku najnowszej technologii sprzetu IT pozwa-
la na:

—  przechwytywanie i analizowanie promieniowania elektromagnetycz-
nego emitowanego przez urzadzenia komputerowe, np. monitory, drukarki,

—  przechwytywanie i analizowanie wigzek mikrofal tacznosci satelitar-
nej,

—  podstuch sieci komputerowych i telefonicznych.

Szpiegostwo komputerowe jest obecnie bardzo efektywnym dziataniem.
Wiaze si¢ bezposrednio z mozliwosciami technicznymi, jakie stwarza kom-
puter. Na malej przestrzeni znajduje si¢ duzy zbiér informacji. Jezeli zbior
ten nie jest odpowiednio zabezpieczony, moze by¢ szybko skopiowany na
dyskietke, plyte CD, pendrive lub przestany drogg elektroniczng przez kaz-
dego, kto ma dostep do tego zbioru, zaréwno w sposéb uprawniony, jak
i nieuprawniony. Zagadnienie to wigze si¢ z wieloma problemami dotycza-
cymi nie tylko polityki bezpieczeristwa systeméw informatycznych, ale prze-
de wszystkim ze strategig ochrony informagji i bezpieczenistwem calej orga-
nizacji. Stad tez bardzo wazne jest, aby w skiad procesu komunikacyjnego
zawsze wchodzily zadania ukrywania wiadomosci w oparciu o rozpowszech-
nione metody kryptograficzne, steganograficzne czy hybrydowe.
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Summary

The Model of the Communication Process Used Against Industrial
Espionage

Effective information transfer is characterized by clarity and availability. It
is important for the form of the message to be easy to understand. Both the
concept of clarity and availability are relative and depend on the communi-
cating parties. There is an additional element of these processes which one
tends to disregard — message security.
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Lancuch wartoéci jako narzedzie analizy wykorzystania
technologii informacyjnej w budowaniu przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstw

Wprowadzenie

Wraz z rozwojem technologii informacyjnej roénie jej wplyw na wszystkie
sfery zycia spotecznego, w tym réwniez na gospodarke. Niezbednym czyn-
nikiem sukcesu przedsigbiorstwa w nowych warunkach staje si¢ rozpoznanie
tego zjawiska i nieustanne monitorowanie potencjatu technologii informa-
cyjnej w celu wykorzystania go w procesach budowania przewagi konkuren-
cyjnej.

Miejsce i znaczenie technologii informacyjnej w gospodarce, dziataja-
cej wedtug zupelnie nowych regut, nie sa do korica poznane, okreslone i bu-
dza wiele kontrowersji. Dyskusje teoretykéw i praktykéw zarzadzania tocza
si¢ wokét probleméw: czy technologia informacyjna jest zasobem strategicz-
nym i czy moze stanowi¢ podstaw¢ budowania przewagi konkurencyjnej,
czy motze jest tylko niezbgdnym obecnie atrybutem prowadzenia dziatalno-
§ci — zrédlem kosztéw, ktdre musza ponosié wszystkie organizacje, ale zad-
nej z nich fake zaadaptowania tej technologii nie ustawia na jakiej$ wyjatko-
wej pozycji.

Pomimo watpliwosci i wcigz duzego obszaru niewiedzy w tej materii trud-
no dzisiaj zaprzeczy¢, ze technologia informacyjna zmienia sposoby prowa-
dzenia dzialalnosci gospodarczej, wplywa na koncepcje zarzadzania przedsie-
biorstwem, staje si¢ podstawa tworzenia nowych modeli organizacji, zmienia
wreszcie sama organizacj¢. M. E. Porter stusznie zauwaza, ze ,znaczenie tech-
niki informacyjnej jest niepodwazalne. Pytanie dotyczy nie tego, czy rewolu-
cja informacyjna wywrze znaczacy wplyw na konkurencyjna pozycj¢ firmy;
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dotyczy tego, kiedy i w jaki spos6b to nastapi. Firmy, ktére z gory nastawiaja
si¢ na potege techniki informacyjnej, beda panowaé nad sytuacja. Firmy nie-
reagujace na nig beda zmuszone do przyjecia zmian zainicjowanych przez in-
nych i znajda si¢ w niekorzystnej sytuacji konkurencyjnej” [2001:s. 119].

Oczywiscie technologia informacyjna, podobnie zresztg jak i inne tech-
nologie stosowane w przedsiqbiorstwie, sama w sobie nie stanowi wartoéci.
Skuteczne wykorzystanie jej w dziatalnosci przedsigbiorstwa wymaga wni-
kliwej analizy, dotyczacej nie tylko oferowanego potencjatu, ale gléwnie te-
g0, jak ten potencjat rozmiesci¢ w przedsigbiorstwie, aby wzmocnié, istotne
z punktu widzenia strategii przedsigbiorstwa, Zrédta przewagi konkurencyj-
ne;j.

Powyzsze przestanki skfonity autoréw do podjecia préby naswietlenia
problemu znaczenia informacji i technologii informacyjnej w dziatalnosci
przedsigbiorstw oraz zaproponowania narzgdzia badawczego, ktére umotli-
wi skuteczne wykorzystanie technologii informacyjnej w procesach budowa-
nia przewagi konkurencyjne;.

Informacja i technologia informacyjna w zarzadzaniu

Przeprowadzenie jakichkolwiek rozwazan o technologii informacyjnej samo-
istnie nasuwa potrzebg oparcia ich na istocie informacji' — w tym ujgciu: na
jej roli i miejscu w zarzadzaniu organizacjami gospodarczymi.

Informacja od zawsze byla obecna w zyciu jednostek oraz w kierowaniu
zespotami. Ludzie dazyli i daza do gromadzenia informacji o terazniejszej,
przyszlej i przeszlej przestrzeni swojej egzystencji, usitujac na tej bazie bu-
dowa¢ whasny dobrobyt i bezpieczeristwo. W miare postgpu naukowo-tech-
nicznego i rozwoju intelektualnego cztowieka zapotrzebowanie na informa-
cj¢ zaczglo rosnaé w sposéb nieliniowy, a ,kazde nowe poznanie, zamiast
redukowa¢, odkrywa nowe, jeszcze wigksze obszary niewiedzy” [Ciborowski
2005: s. 24]. Informacja zaczgla nabieraé coraz wigkszego znaczenia. Jej po-

' Whikliwe podejicie do definiowania pojgcia informacja wykracza poza ramy tego ar-
tykutu, dlatego proponuje si¢ przyjecie jego potocznego rozumienia, co zresztg jest zbiezne
z podejsciem wielu autoréw, np. J. Seidler uznaje, ze: ,ze wzgledu na swéj elementarny cha-
rakrer, jest prawdopodobnie niemozliwe do zdefiniowania za pomoca, okresleri prostszych,
tak jak nie mozna tego uczyni¢ w fizyce w stosunku do masy i energii” [cyt. za: Rojek 2001:
s. 174]. Przyklady interpretacji pojecia informacja mozna znalezé m.in. u Ciborowskiego

[2005] oraz Rojka [2001].
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siadanie stato si¢ warunkiem decydujacym o mozliwosciach tworzenia lep-
szych warunkéw zycia.

Jak stwierdza Ch. Handy [1998: s. 15], ,zmiana o charakterze ciaglym
jest bardzo wygodna, gdyz przesztos¢ wyznacza kierunek rozwoju przy-
sztosci”. Obecna rzeczywisto$¢ gospodarcza charakteryzuje si¢ brakiem ta-
kiej ciagloéci oraz nieokreslonoscia warunkéw funkcjonowania. Uwaza sie,
ze jasnoéé, spdjnosé, pewnos¢ sa przestankami skoordynowanego dziatania
[Bratnicki 2000]. Jednakze w sytuacji, gdy przedsigbiorstwa nie sa w stanie
wyeliminowaé nieokreslonosci, czynnikiem, ktéry pozwala ja przynajmniej
zredukowad i dzieki temu podjaé dziatania, pozwalajace jak najlepiej przewi-
dzie¢ przysztos¢ i stosownie zareagowac, sa odpowiednio zorganizowane i za-
rzadzane zasoby informacyjne.

Potwierdzenie tezy o strategicznym znaczeniu informacji moga stanowi¢
ponizej przytoczone poglady, prezentowane szeroko w literaturze z zakresu
nauk o zarzadzaniu.

Wielu autoréw podnosi rangg informacji do najwazniejszego zasobu
przedsiebiorstwa, decydujacego o jego efektywnosci, zysku, przewadze kon-
kurencyjnej, sukcesie. J. Penc [1998: s. 46] wyraza poglad, ze ,w nowo-
cze$nie zarzadzanych przedsigbiorstwach informacje uwazane sa za czwar-
ty — obok ziemi, pracy i kapitatlu — czynnik produkgji”. Podobne podejécie
prezentujg W. M. Grudzewski i I. K. Hejduk [2002: s. 58], stwierdzajac,
7e ,zaistnial czwarty zaséb biznesu: informacja, czyli element wiedzy, kté-
ra takie trzeba zarzadzaé, zwlaszcza ze staje si¢ ona sila konkurencyjng’.
P E Drucker [1999: s. 149] w swoich rozwazaniach o koncepdji i konfigu-
racji wartoéci firmy w nowej rzeczywistosci idzie jeszcze dalej. Postuluje, aby
informacji i wiedzy nie traktowa¢ w kategoriach kolejnej wartoéci firmy — na
réwni z tradycyjnymi czynnikami produkgji — lecz jako najcenniejsze jej za-
soby. Zauwaza, ze: ,stopniowo zysk pochodzacy z [...] pracy, ziemi i pienig-
dzy — staje si¢ coraz mniejszy. Jedynym, a przynajmniej gtéwnym, producen-
tem bogactwa sg informacja i wiedza”. Réwniez L. Ciborowski [2005: s. 24]
uznaje, ze ,zarzadzanie klasycznymi czynnikami produkgji to temat juz wihas-
ciwie wyczerpany, a jego miejsce zajmuje stosunkowo nowa dziedzina — za-
rzadzanie wiedzg”, w ktérej informacja zajmuje kluczowe miejsce, wiedza bo-
wiem wyplywa z informacji oraz wplywa na jej interpretacj¢. Podobnie rzecz
ujmuje Ch. Handy [1998: s. 116], podkreslajac, ze ,w przesziosci bogactwo
opieralo si¢ na posiadaniu ziemi; jeszcze do niedawna opierato si¢ na zdolno-
$ci wykonywania réznych rzeczy. Obecnie, w coraz wigkszym stopniu boga-
ctwo oparte jest na wiedzy i na umiejetnosci jej zastosowania. [...] Jesli jednak
chcemy, aby wiedza stuzyta nam w tworzeniu wartoéci, potrzebne s3 infor-
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magje do pracy i idee, kt6re na ich bazie mozna tworzy¢”. Charakteryzujac
swoja koncepcj¢ organizacji jutra, proponuje wyprowadzié jej sukces i sku-
teczno$¢ dziatania ze wzoru I’=WD, gdzie I oznacza: Inteligencje, Informacje
i Idee, a WD oznacza warto$¢ dodana. Szczegélne znaczenie informacji w za-
rzadzaniu organizacja w burzliwym otoczeniu podkresla réwniez M. Bratni-
cki [2000: s. 6], stawiajac postulat oparcia zarzadzania na trzech filarach: in-
formacjach, wiedzy, kompetencjach.

Nalezy przyjaé, ze technologia informacyjna? jest narzedziem zarzadza-
nia informacjg i spelnia w stosunku do niej funkcje podrzedna. Jednak obec-
ne warunki zmuszajg do traktowania jej w spos6b odmienny niz pozostale
technologie wykorzystywane w dzialalnosci organizacji. Wynika to z dwéch
gtéwnych przyczyn. Po pierwsze: z roli informadji, ktérej technologia infor-
macyjna stuzy, oraz zfozonosci otoczenia, w ktérym funkcjonuja przedsie-
biorstwa. Po drugie: z potencjaly, jakim ta technologia dysponuje, ,umoz-
liwiajac dzialania rozwojowe niedostepne przy zastosowaniu tradycyjnych
technologii” [Pierécionek 2003: s. 59].

Rewolucja informacyjna wywolala gwaltowne zmiany w wielu dziedzi-
nach zycia spolecznego, w tym w gospodarce. W literaturze pisze si¢ o ,no-
wej erze globalnego spoleczeristwa informacyjnego™, ,nowej gospodarce™,
»nowym punkcie przelamania™. Wszystko to sprawia, ze obok technologii
informacyjne;j i jej skutkéw nie da si¢ juz przejéé obojetnie. Nastapil bowiem
czas, kiedy dalsze funkcjonowanie przedsigbiorstw wedhug dotychczasowych

2 W opracowaniu proponuje si¢ traktowa¢ technologie informacyjna jako metody

i techniki tworzenia, gromadzenia, przechowywania, przetwarzania, prezentacji i udostep-
niania informacji z wykorzystaniem $rodkéw i narzedzi techniki komputerowej i telekomu-
nikacyjnej dla potrzeb zarzadzania organizacja {Switalski 2005].

* W.T. Bielecki [2000] uznaje, ze fascynujacy postep w dziedzinie szeroko pojetej tech-
nologii informacyjnej pozwala na w pelni uzasadnione uzywanie okredlenia ,.globalne spole-
czefistwo informacyjne”. Jednocze$nie podkresla wplyw ,nowej ery” m.in. na panujace style
zarzadzania, zmiany w profilu menedzera oraz formy organizacji pracy.

4 Z. Piericionek [2003] definiuje nows gospodarke jako zbiér przedsigbiorstw tworza-
cych nowe technologie informacyjne oraz stosujacych te technologie w zarzadzaniu; to tak-
ze przedsigbiorstwa stosujace te technologie w swojej dzialalnosci podstawowej, np. firmy
internetowe. Jednoczesnie podkresla realny i regulacyjny wymiar nowej gospodarki. Coraz
czgéciej przyjmuje sig szeroky interpretacjg znaczenia i zakresu nowej gospodarki. W takim
uj¢ciu obejmuje ona sektor informacyjny, a takze caly kompleks dzialan, zjawisk i proce-
s6w zwiazanych z tworzeniem i wykorzystaniem technologii informacyjnej, majacych miej-
sce w wielu dziedzinach gospodarki.

> E Krawiec [2005] opisuje koncepcje nowej gospodarki opartej na informacji (go-
spodarki opartej na sieciach), dla powstania ktérej punktem przelamania bylo pojawienie
si¢ globalnej sieci.



Larcuch wartoéci jako narzedzie analizy. .. 141

regul jest dziataniem skazanym na porazke, a zmiana tych regul, z jednej stro-
ny wynika z wszechobecnoéci technologii informacyjnej, z drugiej za$ — wy-
maga jej wykorzystania.

Na czym polega fenomen rewolucji informacyjne;j i jakie wynikaja z tego
implikacje dla zarzadzania przedsi¢biorstwem?

Wskazywanie znaczenia technologii informacyjnej we wspomaganiu pro-
ceséw decyzyjnych nie jest juz dzisiaj niczym odkrywczym. Powszechny do-
step do mikrokomputerdw, coraz bardziej wydajne, a jednoczesnie przyjazne
dla uzytkownika oprogramowanie sprawiaja, ze technologia informacyjna
jest szeroko wykorzystywana we wspomaganiu proceséw decyzyjnych w za-
rzadzaniu i biznesie. Decyzje dotycza probleméw lezacych wzdhuz kontinu-
um — od dobrze ustrukturalizowanych do nieustrukturalizowanych [Bielecki
2000]. Komputery s3 niezastapionym narz¢dziem przy podejmowaniu de-
cyzji dotyczacych dziatalnosci operacyjnej i taktycznej i choé przy decyzjach
natury strategicznej nadal przewazajacym czynnikiem jest ludzka intuicja, to
i w tym obszarze odpowiednie narz¢dzia technologii informacyjnej znacz-
nie polepszaja jakos$¢ informacji, na ktérej oparta jest decyzja, i dostarczaja
réznych wariantéw rozwiazania. Producenci oprogramowania, wykorzystu-
jac coraz wydajniejszy sprzgt, wychodza naprzeciw wymaganiom menedze-
réw, tworzac systemy informacyjne zarzadzania dopasowane do indywidual-
nych potrzeb, poczynajac od prostych systeméw transakcyjnych i pakietéw
biurowych, a koriczac na systemach eksperckich i systemach opartych na ba-
zach wiedzy.

Prawdziwie rewolucyjne zmiany w sposobie dzialania i organizacji firm
wywotal Internet, ktory ,doprowadzit do powstania tzw. cyberprzestrzeni
i rzeczywistosci wirtualnej” [Bielecki 2000: s. 12]. Nowe mozliwosci techno-
logii informacyjnej wykorzystywane s3 do tworzenia organizacji wirtualnych
czy elektronicznego biznesu. W. T. Bielecki [2000: s. 13] pisze o wyksztalceniu
si¢ nowych, wirtualnych bytéw, takich jak: ,wirtualne sklepy, multimedialne
kioski, elektroniczne katalogi, elektroniczne pasaze handlowe, elektroniczne
targi, cyfrowe pieniadze, elektroniczne zakupy, domowe biura, cyberkorpora-
cje, parki przemystowe, wirtualne miasta i wirtualne spolecznosci”.

Nowe technologie informacyjne, szczeg6lnie Internet i Intranet, stwa-
1zaja nowe szanse, problemy i wyzwania dla zarzadzania strategicznego, co
w syntetyczny sposéb ujat Z. Pierscionek [2003: s. 59], podkreslajac, ze za-
sadniczo zwigkszaja one ,liczb¢ mozliwych wariantéw strategii konkurencji
oraz strategii wzrostu i rozwoju, zwickszaja zakres mozliwych dziatas, po-
woduja zmiany stosowanych strategii oraz form organizacyjnych przedsie-
biorstw. Internet [...] ksztaltuje nowe warunki umiedzynarodowienia i glo-
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balizacji przedsi¢biorstw, strategii outsourcingu, stwarza nowe motzliwosci
tworzenia sieci przedsigbiorstw, rewolucjonizuje alianse strategiczne, tworzy
nowe bodice do dywersyfikacji, zasadniczo zmienia perspektywy rozwoju
malych i $rednich przedsigbiorstw. Internet oraz Intranet zmieniajg podejécia
i procedury zarzadzania strategicznego. Wzmocnieniu ulega znaczenie podej-
$cia planistycznego, a takze zasobowego (kluczowe kompetencje w dziedzinie
informacji). Analiza strategiczna wykorzystujaca Internet stwarza nieporéw-
nywalnie wigksze mozliwosci tak co do zakresu, szczegdtowosci, jak i zasto-
sowania zaawansowanych metod. Takze inne fazy procesu zarzadzania stra-
tegicznego zyskuja nowe mozliwosci”.

»M. E. Porter [2001], wybitny znawca problematyki konkurencyjno-
$ci, podnosi silny wplyw technologii informacyjnej na produkty, procesy,
jak réwniez na samg istot¢ konkurencji. Wyodrebnia przy tym trzy sposoby,
w jakie zmienia ona reguly konkurenc;ji:

— zmiany w strukturze sektoréw,

— narodziny catkowicie nowych dziedzin dziatalnosci,

— stosowanie IT jako ,,dzwigni” wykorzystywanej przez firmy do uzyski-
wania przewagi konkurencyjnej.

Przedsigbiorstwa, szczegdlnie male i $rednie, majac ograniczony wplyw
na zmiany otoczenia, powinny dazy¢ do kreowania zrédel przewagi konku-
rencyjnej w oparciu o wewngtrzne zasoby i umiej¢tnosci.

Technologia informacyjna w budowaniu przewagi®
konkurencyjnej przedsigbiorstw

Obecny rozwdj technologii informacyjnej jest dla przedsigbiorstw szansa,
ale réwniez, a moze przede wszystkim, wyzwaniem. Szansg — bo umozliwia
usprawnienie dzialalnosci, obnizenie kosztéw i wyrdznienie oferty. Wyzwa-
niem — bo powoduje takie zmiany warunkéw, ktore wymagaja ciaglego mo-

§ Jak pisze M. E. Porter [2006: 5. 17], ,przewaga konkurencyjna stanowi sedno dziatal-
nosci przedsigbiorstwa na konkurencyjnym rynku”. I chociaz we wszystkich podrecznikach
z zakresu zarzadzania panuje zgodnos¢ co do kardynalnego znaczenia przewagi konkuren-
cyjnej dla funkcjonowania przedsigbiorstw, to brak takiej zgodnoéci i jednoznacznosci, jesli
chodzi o jej definiowanie. Dla potrzeb tego opracowania proponuje si¢ przyja¢ zaJ. M. Stan-
kiewiczem [2005: s. 172], ze ,,przewaga konkurencyjna przedsi¢biorstwa [...] to zdolno$¢ do
takiego wykorzystywania potencjalu konkurencyjnosci, jakie umozliwia na tyle efektywne
generowanie atrakcyjnej oferty rynkowej i skutecznych instrumentéw konkurowania, ze za-
pewnia to powstawanie wartosci dodane;j”.
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nitorowania tych zmian, szybkich i wlasciwych reakcji, wykorzystania po-
tencjatu technologii informacyjnej lepiej niz robia to konkurenci. Podjecie
tego wyzwania to juz nie tylko implementacja odpowiedniego systemu in-
formatycznego zarzadzania i podlaczenie do Internetu. Konieczna jest spoj-
no$¢ technologii informacyjnej z prowadzonym biznesem oraz dostosowanie
jej do strategicznych zamierzen przedsigbiorstwa.

M. E. Porter [2001] proponuje piecioetapows procedure, ktorg mozna
zastosowaé do wykorzystania okazji tworzonych przez rewolucje informa-
cyjng:

— oceni¢ nasilenie informacji w produkcie i procesach i w zaleznosci od
wyniku tej oceny przyznaé priorytety w inwestowaniu w technologie infor-
macyjng,

— okresli¢ role techniki informacyjnej w strukturze sektora, z uwzglednie-
niem wszystkich pieciu sit konkurencyjnych,

— rozpozna¢ i uszeregowaé sposoby uzyskania przewagi konkurencyjnej
dzieki technice informacyjnej (zakladajac, ze wplynie ona na kaidg czyn-
no$¢ w taficuchu wartoéci) oraz powigzania z innymi czynno$ciami we-
wnatrz i na zewnatrz firmy — tu szczeg6lng uwage nalezy zwrécié na czyn-
noéci zwigzane z wysokimi kosztami lub majace kluczowe znaczenie pod
wzgledem zréznicowania, zwlaszcza jezeli zawieraja duzy skladnik przetwa-
rzania informacji, .

— zbada¢, w jaki sposob technika informacyjna moglaby si¢ przyczynié
do narodzin nowych dziedzin dziatalnosci,

— opracowa’ plan wykorzystania techniki informacyjne;j.

Szukajac metod efektywnego zarzadzania i komunikowania wartosci
technologii informacyjnej w budowaniu przewagi konkurencyjnej przed-
sicbiorstwa, nalezy zaczaé od analizy obszaréw korzysci, wynikajacych z jej
stosowania. Wazna koncepcja, rzucajaca $wiatto na te kwestie, jest laricuch
wartosci, ktdry przedstawia przedsigbiorstwo jako sekwencj¢ dziataii podno-
szacych warto$é. Laicuch wartosci to narzedzie analityczne, pozwalajace na
obserwacje funkcjonowania przedsigbiorstwa poprzez podzielenie czynnosci
i proceséw zachodzacych w firmie na logiczne grupy i osobng analize tych
grup, w szczegblnosci pod katem Zrédet uzyskiwania przewagi konkurencyj-
nej. Aby zyskal przewage konkurencyjng nad rywalami, firma musi wyko-
nywac te czynnoéci albo po nizszym koszcie, albo w taki sposéb, ktory pro-
wadzi do zréznicowania i wyzszej ceny.

W ramach faficucha wartoéci wyréznia sie, niezaleznie od branzy, pieé
ogdlnych kategorii dziataii podstawowych oraz cztery ogdlne kategorie dzia-
fari pomocniczych, ktdrych uklad przedstawiony zostat na rysunku 1.
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Rysunek 1. Ogdlny taricuch wartosci.
Zrédlo: [Porter 2006: s. 65].

Wyodrgbnione przez M. E. Portera [2006] dzialania, realizowane w lan-
cuchu wartoéci, mozna uznaé za uniwersalne dla wszystkich przedsiebiorstw,
jednak w zaleznosci od charakteru branzy to tylko poszczegdlne z nich beda
mialy istotne znaczenie w uzyskiwaniu przewagi konkurencyjnej. Dodatko-
wo, biorac pod uwagg, ze zasoby i umiejgtnosci przedsigbiorstwa sa z natury
ograniczone, nie jest mozliwe uzyskanie przewagi konkurencyjnej we wszyst-
kich obszarach dzialalnosci. Tak wigc myslenie strategiczne powinno prowa-
dzi¢ do tego, aby zdefiniowa¢ i rozwija¢ decydujaca przewagg w obrebie jed-
nej lub kilku funkgji elementarnych, co umozliwi kompensowanie gorszych
wynikéw uzyskiwanych w innych funkcjach. Wazne przy tym jest, aby byly
to funkcje majace istotne znaczenie dla klienta, tzn. byly postrzegane przez
niego jako te, ktdre dostarczaja oczekiwanej wartosci. Chodzi wiec o ziden-
tyfikowanie tych dzialari, kedre mogg sta¢ sie ,Zrédlem przewagi decyduja,-
cej, trwalej i dajacej si¢ obroni¢” [Strategor 2001: s. 64].

Wobec powyzszego, aby okresli¢ sposoby wykorzystania technologu in-
formacyjnej w procesach budowania przewagi konkurencyjnej przedsiebior-
stwa, proponuje si¢ nast¢pujacg procedure badawcza:

« przyjecie koncepdji taricucha wartosci jako narzgdzia badawczego,

« wydzielenie specyficznych rodzajéw dzialalnoéci oraz wykorzystywa-
nych w ich ramach zasob6éw i umiejgtnosci,

« dokonanie oceny w oparciu o znajomo$¢ specyfiki branzy:
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a) jakie znaczenie w procesach budowania przewagi konkurencyjnej
majg okreslone zasoby i umiejetnosci,

b) w jakim stopniu te zasoby i umiej¢tnosci zostaly opanowane przez
przedsiebiorstwo;

— dokonanie oceny:

a) jaki jest wplyw technologii informacyjnej na doskonalenie zaso-
béw i umiejetnosci w poszczegélnych obszarach dzialalnosci,

b) w jakim zakresie technologia informacyjna jest wykorzystywana
w poszczegolnych obszarach dziatalnoéci przedsiebiorstwa.

W celu przeprowadzenia takich badan niezbedne jest utworzenie moi-
liwie pelnej, o niewielkim stopniu agregacji listy zasobéw i umiejetnosci,
w miare zindywidualizowanej, ale réwnoczeénie odwolujacej si¢ do ogdlnej
wiedzy dotyczacej zasad organizacji i funkcjonowania przedsigbiorstw oraz
zrédet i mechanizméw budowania przewagi konkurencyjnej. Opis dziatan
wraz z ich skladnikami przedstawia sie nastepujaco:

Infrastruktura firmy

* zarzadzanie strategiczne (misja, wizja, formulowanie i wdrazanie stra-
tegii rozwoju i strategii konkurencji),

* ogolna organizacja firmy (forma i struktura organizacyjna, forma
wlasnoéci, wielko$¢),

* jako$¢ proceséw decyzyjnych (elastyczno$¢ procedur decyzyjnych,
decentralizacja decyzji, metody przygotowania i podejmowania decyzji),

*  sprawno$¢ systeméw komunikacji wewnetrznej (przeplyw informacji),

*  tworzenie wizerunku ﬁrmy W otoczeniu,

*  zarzadzanie jakoscia (w tym: stosowanie systeméw ISO, zakladowych
system6w zapewnienia jakosci, branzowych certyfikatéw jakosci produkeéw),

* sfera finanséw: zarzadzanie plynnoscia finansowsa, planowanie, rozli-
czanie, kontrola i analiza koszt6éw, analiza majatku trwalego i obrotowego, po-
tencjal finansowy przedsigbiorstwa, analiza Zrodet finansowania, instrumenty
rachunkowosci zarzadczej (controlling), pozyskiwanie $rodkéw na rozwéj,

* kompetencje kadr menedzerskich,

* eclastyczno$¢ dostosowywania si¢ do zmiennego otoczenia,

* skodyfikowane, sformalizowane bazy wiedzy,

*  korzystanie z ustug firm konsultingowych w zakresie zarzadzania, do-
radztwa finansowego i prawnego,

* udzial w sieciach koordynacji dzialan przedsiebiorstw (instytucje
branzowe, zrzeszenia terytorialne),

* powigzania nieformalne z o$rodkami decyzyjnymi.
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Zarzadzanie zasobami ludzkimi

~ poziom wyksztalcenia i kwalifikacje pracownikéw,

— zdolno$¢ pozyskiwania i zatrzymania wysokowykwalifikowanych pra-
cownikéw,

— szkolenie i doskonalenie zawodowe pracownikéw i kadry menedzer-
skiej,

— polityka awansowania i wynagradzania pracownikéw,

— identyfikowanie si¢ pracownikéw z firma, lojalno$¢,

— jako$¢ relacji miedzy cztonkami organizaciji,

— panujaca w firmie kultura organizacyjna (istnienie i uznawanie przez
pracownikéw okreslonych, wspélnych systeméw wartosci i norm postepo-
wania).

Rozwdj technologii

— posiadanie wlasnych komérek badawczo-rozwojowych,

— $rodki finansowe przeznaczane na sfer¢ B+R,

— kontakty z o$rodkami naukowo-badawczymi,

— zdolno$¢ pozyskiwania informacji o nowych materialach i technolo-
giach,

— zdolno$¢ szybkiego wdrazania technologii mniej kapitalo- i praco-
chlonnych,

— posiadane patenty.

Zaopatrzenie

— irédia informacji o surowcach i materiatach, urzadzeniach i maszynach,

— jako$¢ powiazan z dostawcami (wiarygodnos¢, rzetelnoéé, warunki
platnosci),

— sprawnos¢ komunikacji z dostawcami,

— organizacja transportu ZEwnetrznego.

Logistyka wewngtrzna

— planowanie dostaw (ekonomiczna partia, dostawy just-in-time),
— kontrola i optymalizacja zapaséw,

— magazynowanie,

— $rodki transportu wewngtrznego.

Dzialania operacyjne
— stan posiadanych maszyn i urzadzen,
— stosowane technologie,
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— systemy organizacji i zarzadzania produkcjg (harmonogramy, kosztory-
sowanie, zarzadzanie projektami),

— skala produkgji,

— efekt doswiadczenia,

— kompetengje kadry inzynierskiej,

— kultura techniczna pracownikéw,

— szybkos¢ realizacji przedsigwzigcia,

— elastyczno$¢ w realizacji réznych przedsigwzigé.

Marketing i sprzedaz

— odpowiednio dobrany segment obstugiwanego rynku,

— badania rynku (sytuacja aktualna oraz prognozy rozwoju),

— badania potrzeb i oczekiwan klientéw,

— badania dotyczace dzialalnosci konkurencgji,

— sposoby docierania z ofertg do klientéw, pozyskiwanie zlecen,

— zarzadzanie relacjami z klientami (baza klientéw i ich preferencji, two-
rzenie wigzi z klientem, warunki obstugi klienta, sposéb komunikacji),

— dzialalno$¢ promocyjna (tworzenie wizerunku firmy, marki produktu,
dzialania na rzecz spotecznosci lokalnej, public relation),

— jako$¢ i zasi¢g reklamy,

— kreowanie nowych potrzeb u potencjalnych klientéw,

— dogodne warunki platnosci dla klienta (terminy, system kredytowania),

— naklady na realizacjg¢ dziatalnosci marketingowe;.

Serwis

— szkolenie odbiorcéw, pomoc techniczna,

— warunki gwarangji,

— spos6b zatatwiania reklamacji, sprawno$¢ i rzetelno$¢ usuwania uste-
rek poodbiorczych,

— konserwacja i naprawy,

— podtrzymywanie kontaktéw z klientem.

Tak przygotowana lista moze stanowi¢ podstawg zweryfikowania wewnetrz-
nego potencjatu konkurencyjnosci przedsigbiorstwa w perspektywie cech istot-
nych w otoczeniu konkurencyjnym. W tym kontekscie mozliwe staje si¢ réw-
niez okre§lenie miejsca technologii informacyjnej w procesach budowania
przewagi konkurencyjnej oraz okreslenia kierunkéw inwestowania w jej roz-
woéj w przedsigbiorstwie. Umiejetno$é zidentyfikowania funkeji, ktére stano-
wig kluczowe czynniki sukcesu, i wzmocnienie ich odpowiednimi narzedziami
technologii informacyjnej przesadza o sukcesach i porazkach strategii firmy.
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Zrédtem przewagi konkurencyjnej moze byé réwniez whasciwa koordy-
nacja dzialan wewnatrz faicucha wartosci, czyli skoncentrowanie sie na rela-
cjach faczacych poszczegélne funkcje w catosé. Réwnie istotnym czynnikiem
budowania przewagi konkurencyjnej jest doskonalenie jakosci powigzar
w przdd i wstecz — z dostawcami i dystrybutorami, jak réwniez z klientami.
S to elementy tym bardziej istotne, ze tworza zwykle warto$¢ unikatows,
nieczytelng dla konkurentéw, a przez to bardzo trudng lub wrecz niemozliwg
do skopiowania. Tak wigc zaproponowana wczesniej analiza Zrédel konku-
rencyjnosci, wynikajacych z wewngtrznych zasob6éw i umiejgtnosci, wykorzy-
stywanych w obszarze dziatari podstawowych i pomocniczych, powinna by¢
dodatkowo poszerzona o analiz¢ powigzar mi¢dzy nimi oraz powigzan w ca-
lym systemie wartosci, obejmujacym oprécz taficucha wartosci ﬁrmy, laficu-
chy dostawcéw, dystrybutoréw i klientéw.

Podsumowanie

Na wstepie postawiono zasadnicze pytania: czy technologia informacyjna jest
zasobem strategicznym?, czy mozna ja uznaé za zrédto budowania przewa-
gi konkurencyjnej?, czy przy ogdlnej dostgpnosci do jej zasadniczych funk-
¢ji stanowi tylko Zrédio kosztéw nie zawsze przekladajacych sie na wymier-
ne korzysci?

Podejmujgc prébe udzielenia odpowiedzi, nalezy stwierdzié, ze:

— informacja w nowoczesnie zarzadzanych przedsiebiorstwach traktowa-
na jest jako strategiczny zaséb,

— technologia informacyjna, szczegélnie od momentu upowszechnienia
globalnej sieci, stala si¢ przyczyng rewolucji informacyjnej i zaczela kreo-
wa¢é nieznane dotad potrzeby informacyjne, tworzac zupelnie nowa rzeczy-
wisto$é, w ktérej funkcjonujg przedsigbiorstwa,

- technologia info_rmacyjna sama w sobie jest neutralna, nie tworzy war-
toéci; natomiast odpowiednio zaimplementowana i zarzadzana moze stano-
wi¢ Zrédo uzyskiwania przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw.

Na tak zarysowanym tle przedstawiono propozycj¢ metody badawczej
opartej na koncepcji taficucha wartosci, ktéra pozwoli zidentyfikowa¢ klu-
czowe dla przewagi konkurencyjnej zasoby i umiejgtnosci oraz wykorzystaé
do ich wzmocnienia narzgdzia i $rodki technologii informacyjne;.
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Summary

Value Chain as an Analysis Tool for the Use of Information Technology
in Creating Companies’ Competitive Advantage

The role and meaning of information technology in the economy based on
entirely new rules are not fully known or defined and arouse substantial con-
troversy. The discussions held between the theoreticians and practitioners of
management focus on the following problems: does information technolo-
gy belong to strategic resources and can it be treated as a foundation of com-
petitive advantage, or is it only a necessary element of running a business —
a source of costs which all organizations have to bear, yet none of them gains
an exceptional position because of the use of this technology?

Building on these foundations, the authors attempt to explain the me-
aning of information and information technology in companies and offer
a research tool which will enable an effective use of information technology
in creating competitive advantage.
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Znaczenie informacji w procesie
kreowania warto$ci organizacji — na przykladzie
wielkopolskiej administracji podatkowej

Informacja jako warto$é

Do niedawna niedoceniane, niematerialne i trudno mierzalne dobro, jakim
jest informacja, stanowi obecnie fundament istnienia i dziatania organiza-
¢ji i podmiotéw prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza. Wspélczesnie in-
formacja uznawana jest za podstawowy zasdéb kazdej organizagji czy przed-
sicbiorstwa i za czynnik, ktéry wplywa na warto$¢ organizacji. Informacja,
obok ziemi, pracy i kapitalu, postrzegana jest jako czwarty czynnik produk-
Gji, pelniacy wiele réznorodnych funkdji, zaleznych od celéw, ktérym ma stu-
zy¢, szczebla zarzadzania, aktywnosci zarzadzajacych w procesie pracy, zto-
zonosci wynikéw dzialania i warunkéw, w jakich funkcjonuje organizacja.
Wzrost wartoéci informacji wynika z nasilenia si¢ proceséw konkurengji, ale
i wspoldzialania na wszystkich szczeblach dziatalnosci organizacji i przedsie-
biorstw. Wspolczesna gospodarka rynkowa charakteryzuje si¢ ciaglym pro-
cesem wzajemnego dopasowywania si¢ podazy i popytu, ktdry jest kreowany
przez uczestnikéw rynku, stad bardzo duze zapotrzebowanie na zrozumia-
fe i komunikatywne, analityczne, syntetyczne i wzglednie poréwnywalne in-
formagje. Sukces przewagi konkurencyjnej jest coraz czgéciej uzalezniony od
wlasciwie uzytej informacji, uzyskanej w odpowiedni sposéb i w odpowied-
nim terminie.

W literaturze przedmiotu mozna spotkac si¢ z pogladem, ze warto$¢ in-
formagji zalezy od pieciu grup czynnikéw [Stoner, Wankel 1994: s. 476—
477] (rysunek 1).
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Jakos$é

Aktualno$é

Hosé

Istotno$¢

Kontekst sytuacyjny

Rysunek 1. Grupy czynnikéw wplywajace na wartoéé informacji.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie [Stoner, Wankel 1994: s. 477).

Jako$¢, aktualnosé, ilos¢, istotno$é i kontekst sytuacyjny to grupy czynni-
kéw majace wplyw na warto$¢ informacji zar6wno dla kadry menedzerskiej
danej organizacji, jak i dla klientéw korzystajacych z produktéw czy ustug
wytwarzanych przez organizacje.

Jakos¢ informacji

Oceniajac jej jako$¢, kierownicy powinni poréwnywaé podane (uzyska-
ne) fakty z rzeczywistoscia. Im dana informacja jest dokadniejsza i bardziej
precyzyjna, tym wyzsza jest jej jakos¢. Nalezy takie zauwazy¢, ze koszt uzy-
skania informacji wiaze si¢ na ogét z jakoscia informacji. Dlatego tez wy-
daje si¢ zasadne ponoszenie nakladéw na informacje o najwyzszej jakosci,
gdyz w ten sposéb mozna przyczyni¢ si¢ do optymalizacji decyzji kierow-
niczych. :

Aktualno$¢ informacji
Informacja musi by¢ dostarczana przez system informacyjny organizagj,
w czasie umozliwiajacym podjecie dziatania.

Ilo$¢ informacji

Kierownicy nie moga na czas podejmowa¢ optymalnych w danych wa-
runkach decyzji bez dostatecznych informacji na dany temat. Przy duzej ilo-
$ci informacji pojawia si¢ problem wyboru informacji i ich podziatu na nieis-
totne i malo znaczace oraz na wazne, cenne i w istotny sposéb znaczace dla
danego problemu decyzyjnego.
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Istotnos¢ informacji

Oznacza zwiazek informacji, najlepiej bezposredni, z zadaniami, upraw-
nieniami, kompetencjami i odpowiedzialnoscia stanowiska kierowniczego,
usytuowanego na okreslonym szczeblu struktury organizacyjnej organizacji.

Kontekst sytuacyjny

To zbidr okolicznosci, niezaleznych od danej informacji, lecz powodu-
jacych znaczace zwigkszenie lub zmniejszenie jej wartosci. Chodzi tu przede
wszystkim o zdolnos¢ odbiorcy informacji do jej wykorzystania, inne infor-
macje majace wplyw na mozliwos¢ jej wykorzystania itp. Warto zauwazy¢, ze
kontekst sytuacyjny informacji jest bardzo waznym czynnikiem (kryterium)
jej wartosci [Kroenke 1999: s. 18]. Kazda informacja jest praktycznie bezwar-
tosciowa, jedli jest w posiadaniu osoby lub organizacji, ktdre nie potrafia jej
odpowiednio wykorzystaé, podczas gdy ta sama informacja, odpowiednio
wykorzystana, moze mieé istotng lub ogromna warto$¢.

System funkcjonowania wielkopolskiej administracji

podatkowej

Do 1 stycznia 1999 roku administracje skarbowa tworzylo 49 izb skarbo-
wych, 355 urzgdéw skarbowych oraz 49 urz¢déw kontroli skarbowej. Wpro-
wadzenie w 1999 roku nowego podziatu terytorialnego paristwa i utworzenie
16 wojewédztw wymusito dokonanie zmian organizacyjno-strukturalnych
takze w administracji skarbowej (podatkowej)!. Zmiany te mialy na celu nie
tylko dostosowanie administracji podatkowej do nowej struktury terytorial-
nej, ale i nowych zadari wynikajacych z cztonkostwa Polski w Unii Europej-
skiej. Obecnie w sklad administracji skarbowej wchodzi:

* 16 izb skarbowych,

* 400 urzgdéw skarbowych, w tym 20 urzgdéw ds. obstugi duzych po-
datnikéw,

* 16 urzgdéw kontroli skarbowe;.

Zadania zwiazane z poborem podatkéw realizowane sa réwniez przez
administracj¢ celna. Dyrektorzy izb celnych i naczelnicy urzedéw celnych
sa bowiem organami podatkowymi w sprawach akcyzy oraz podatku VAT
z tytubu importu towaréw. W odniesieniu do niektérych podatkéw lokal-

! Terminy administracja podatkowa i administracja skarbowa uzywane s3 w praketyce
funkcjonowania gospodarki zamiennie.
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nych (od nieruchomoéci, od $rodkéw transportu, lesnego, rolnego i podat-
ku od pséw) organami podatkowymi sa organy jednostek samorzadu tery-
torialnego. Dyrektorzy izb skarbowych, naczelnicy urzedéw skarbowych,
dyrektorzy urzedéw kontroli skarbowej, dyrektorzy izb celnych i naczelni-
cy urzedéw celnych jako organy administracji rzadowej podlegaja Ministro-
wi Finanséw.

Struktura organizacyjna polskiej administracji podatkowej przedstawia
si¢ nastepujaco:

Ministerstwo Finanséw

v

A\ v
Urzedy kontroli Izby Izby
skarbowej skarbowe celne
Urzedy ds. Urzedy Urzedy celne
obstugi duzych skarbowe
podatnikow

Rysunek 2. Struktura organizacyjna polskiej administracji podatkowej.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Podstawowymi zatem jednostkami organizacyjnymi o charakterze wyko-
nawczym s urzedy skarbowe — tacznie mamy ich w Polsce 420.

Za najwazniejsze zadania urzgdu skarbowego mozna uznaé:

e ustalanie, okreslanie i pobér podatkéw (dochodowych od oséb fi-
zycznych i od 0séb prawnych, podatku VAT, podatku od gier, od spadkéw
i darowizn, podatku od czynnosci cywilnoprawnych) oraz ordynacja podat-
kowa i oplata skarbowa,

e wykonywanie kontroli podatkowej na danym terenie,

® podziat i przekazywanie dochodéw budzetowych miedzy budzetem
panstwa i budzetami samorzadéw terytorialnych,

e  cgzekucja administracyjna naleznosci pienigznych.

Przykladowy, uproszczony schemat organizacyjny urzedu skarbowego
przedstawia rysunek 3:
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Naczelnik
Urzgdu Skarbowego
9 | Dziat Obstugi
. i .
Prawnej ” Zastepca Naczelnika
—  Urzedu Skarbowego
—p | Dziat Kadr
i Szkolenia
Dziat Ewidencji
| Dznlal Spraw > | Identyfikacji
Ogblnych Podatnikow
—» | Dzial Egzekucji H»> | Dzial Podatkow
Posrednich
¥ | Dziatds. Karnych H» | Dziat Podatkow
- Skarbowvch Bezposrednich
—p | Dzial Ulg > | Dziat Kontroli
i Umorzen Podatkowej
—» | Dziat Informatyki H»> | Dziat
Rachunkowosci
¥ | Dzial Egzekucji H> | Dzial Ksiggowy

Rysunek 3. Uproszczony schemat organizacyjny urzgdu skarbowego

Zrédto: opracowanie whasne.

Specyfika dziatani informacyjnych na przykladzie

wielkopolskiej administracji podatkowej

Jak zauwazyl B. Guy Peters, informacja to kluczowy zaséb, jakim dys-
ponuje administracja publiczna [Guy Peters 1999: s. 270]. Ustawa z dnia
6 wrzesnia 2001 roku o dostgpie do informagji publicznej [Dz.U. 2001, nr
112, art. 24] wskazuje na dwa obszary funkcjonowania informagji:

e pierwszy — rozumiany jako umiej¢tno§¢ wymiany informagji po-
miedzy urzedem a partnerami zewngtrznymi, co jest wazne dla wspélpracy
z innymi urzedami, organizacjami i obywatelami, a w konsekwencji przede
wszystkim dla wizerunku calej administracji w oczach tych ostatnich, po-
przez udostepnienie informagji i prowadzenie polityki informacyjnej,

e drugi — rozumiany jako umiej¢tno$¢ wymiany informacji wewnatrz
urzedu, co ma podstawowe znaczenie dla skutecznosci pracy zespotu oséb za-
trudnionych w urzedzie, a co za tym idzie — mobilnosci calej administracji.
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Wielkopolska administracja podatkowa (izba skarbowa i urzedy skarbo-
we) to klasyczny wspélczesny przyklad udostepniania obywatelom informa-
¢ji i prowadzenia w stosunku do nich i dla nich wlasciwej polityki infor-
macyjnej, przyblizajacej ww. urzedy do obywatela i wyjasniajacej ztozone
i trudne sprawy podatkowe.

W 2000 roku utworzono Wielkopolskie Centrum Informacji Podatko-
wej [Biuletyn...], pierwsza i jak dotychczas jedyna tego typu placéwke w Pol-
sce, udzielajaca kompleksowej informacji podatkowej, dzialajaca w struk-
turach administracji skarbowej. Terytorialnym zakresem funkcjonowania
objete jest wojewddztwo wielkopolskie (drugie pod wzgledem powierzch-
ni — 19 825 kilometréw kwadratowych i trzecie pod wzgledem ludnosci - 3
mln 359 tys.) oraz pilotazowo wojewddztwo lubuskie.

WCIP wspomaga w pracy wielkopolskie i lubuskie urzedy skarbowe, izbg
skarbowa w Poznaniu i w Zielonej Gérze. Gtéwnym zadaniem Centrum jest
pomoc w ksztaltowaniu $wiadomosci prawno-podatkowej spoleczeristwa.
Pomoc ta polega na udzielaniu rzetelnej informacji o prawach i obowiaz-
kach podatkowych obywateli, a w konsekwencji zach¢ca podatnikéw do do-
browolnego przestrzegania prawa podatkowego. Podejmowane przez WCIP
dzialania majg na celu przede wszystkim popularyzacje i zrozumienie syste-
mu podatkowego i polegaja na:
udzielaniu informacji o przepisach podatkowych,
urzygotowywaniu i udost¢pnianiu publikacji na tematy podatkowe,
przygotowywaniu i przeprowadzaniu szkolen podatkowych,
udostgpnianiu informacji podatkowej w Internecie.

Funkcjonowanie WCIP zyskalo uznanie wéréd podatnikéw jako najbar-
dziej przyjazny sposéb wyjasniania zawitosci podatkowych [ibidem: s. 18].
Szczegblne znaczenie nalezy przypisa¢é kampaniom informacyjnym zainicjo-
wanym przez Izb¢ Skarbowa w Poznaniu we wspélpracy z urzedami skarbo-
wymi, kierowanym do réznych grup podatnikéw. Wydaje si¢, ze najwazniej-
szym przedsigwzigciem w tym wzgledzie byta kampania pod hastem ,,Handel
wewnatrzwspSlnotowy po 1 maja 2004 r.”, w ramach ktorej zorganizowano
kilkadziesigt otwartych spotkari, adresowanych do wielkopolskich przedsie-
biorcéw. Ich celem byto wyjasnianie zmian w zakresie podatku od towaréw
i ustug, jakie zaszly po przystapieniu Polski w dniu 1 maja 2004 roku do Unii
Europejskiej. Wielkopolska administracja podatkowa nawigzata réwniez kon-
takty z przedstawicielami administracji podatkowych z: Francji, Stanéw Zjed-
noczonych, Belgii, Hiszpanii, Holandii, Szwecji, Danii, W}och i Finlandii.

Oprocz dziatan informacyjnych na linii urzad—obywatel podejmowane sa
réwniez zmiany wewnatrz samej administracji. W tym przypadku celem jest
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zwie;kszenie efektywnoéci pracy i poprawa organizacji pracy. I tak, w wiek-
szosci urzedéw skarbowych stworzono ,,poufne miejsca obstugi klientéw”.
W oddzielnych, zamykanych boksach, wyposazonych w sprzet komputero-
wy rozwiazywane sg najbardziej skomplikowane problemy podatkowe. Dzie-
ki temu klient ma poczucie, ze jego sprawy zatatwiane sa ze szczegélna sta-
rannoscia, a poufne informacje sa wlasciwie strzezone. Na salach obstugi
podatnikéw pracuja specjalnie przeszkoleni pracownicy, ktérzy maja moz-
liwo$¢ zatatwiania wigkszosci spraw w jednym miejscu, tzn. na jednym sta-
nowisku pracy. Opracowano i wprowadzono w zycie tzw. system ,kart in-
formacyjnych” dla podatnikéw. Karty informacyjne, prezentujace skrécone
procedury zatatwiania spraw, stuza uporzadkowaniu informacji o zakresie
$wiadczonych ustug. Sa one pomocne w uzyskiwaniu przez podatnikéw nie-
zbednej wiedzy utatwiajacej prawidlowe wypelnianie obowiazkéw podatko-
wych. Podatnik moze si¢ z nich dowiedzie¢ o sposobach zalatwiania poszcze-
golnych spraw w urzedzie, np. jak zarejestrowaé dziatalno$é gospodarcza,
kiedy ztozy¢ wniosek, skad pobra¢ druki, czy obowiazuje oplata skarbowa,
co i w jakim terminie powinien uczyni¢ urzad oraz w jakiej formie podatnik
otrzyma informacj¢ o sposobie zalatwienia sprawy.

Na salach operacyjnych urzedéw skarbowych wprowadzono stanowisko
obstugi os6b niepelnosprawnych, umozliwiajace bezposredni lub telefonicz-
ny kontakt podatnika z pracownikiem urzedu. W tym celu opracowano réw-
niez pisemne procedury obstugi 0séb niepetnosprawnych, gwarantujace im
jak najlepsza i profesjonalng pomoc.

Od pazdziernika 2002 roku podatnicy maja do dyspozycji internetowa
strong [ibidem: s. 26] wielkopolskiej administracji podatkowej, dzieki kté-
rej moga w sposéb elektroniczny zapoznad sig z informacjami podatkowymi
i dowiedzie¢ si¢ o sposobie regulacji i zalatwiania poszczegélnych spraw.

Przedstawione wybrane przyklady sprawnej komunikacji wewnetrznej,
w polaczeniu z budowaniem dobrych relacji z otoczeniem oraz wysoka ja-
koscig obstugi podatnikéw to najlepsza droga do ksztattowania pozytyw-
nego wizerunku wielkopolskiej administracji podatkowej wéréd swoich
klientéw.
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Summary

The Meaning of Information in Creating Enterprise Value (Based on the
Example of Tax Administration in Great Poland)

The paper is concerned with the theoretical and practical analysis of two is-
sues:

1. Information as a value and its role in modern organizations,

2. The functioning and specific character of information activities, based
on the example of tax administration in Great Poland.
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Zarzadzanie wiedzgq w wybranych dziedzinach
aktywnosci gospodarczej i publicznej




Wiestaw Kotarba

Istota zarzadzania wiedza chroniona w organizacji

Wprowadzenie

Problematyka zarzadzania wiedza chroniong ma szczeg6lne znaczenie w okre-
sie dokonujacych si¢ przemian w gospodarce polskiej. Od wiedzy tej uzalez-
nione s w duzej mierze wielkos¢ i jakos¢ kapitatu intelektualnego organi-
zaqji, zaréwno w czgsci kapitatu ludzkiego, jak i strukturalnego. Wiedza ta
ma wplyw na kondycj¢ organizacji, ale i odwrotnie — kondycja organizacji
ma wplyw na rodzaj i jako$¢ wykorzystywanej wiedzy chronionej. Tworze-
nie gospodarki rynkowej, szerokie otwarcie si¢ naszego kraju na wspélprace
mi¢dzynarodows, radykalna zmiana warunkéw i zasad funkcjonowania or-
ganizacji, powodujg konieczno$¢ zrewidowania wielu form i metod ich dzia-
talnosci. Dotyczy to takze sposobéw zarzadzania wiedza chroniona, rodzajéw
i jakosci podejmowanych w tym zakresie decyzji. Brak znajomosci mechani-
zméw funkcjonowania ochrony wiedzy z jednej strony naraza organizacje na
sankcje za naruszanie cudzych praw, z drugiej zas — powoduje powstawanie
zjawiska utraconych szans wobec braku podjecia w stosownym czasie odpo-
wiednio zaplanowanych dziatari w zakresie ochrony wiedzy. Dla realizagji ce-
16w organizacji konieczne jest odpowiednie zarzadzanie wiedza chroniona.

Model zarzadzania wiedza chroniona

Zarzadzanie wiedzg chroniong w organizacji nalezy traktowaé jako element
zarzadzania strategicznego. Zarzadzanie to posiada charakter strategiczny
o wymiarze zaréwno ekonomicznym, technicznym, jak i spotecznym.

Zarzadzanie wiedzg chroniong mozna przedstawi¢ jako podporzadkowa-
ne strategiom danej organizacji, uporzadkowane systemowo zespoly dziatar
zorientowane na (rysunek 1):
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- identyfikacje wiedzy podlegajacej i/lub mogacej podlega¢ ochronie,
— ocene zdolnosci ochronnej wiedzy przeznaczonej do ochrony,

— oceng celowosci ochrony,

— uzyskiwanie ochrony,

—  korzystanie z systeméw ochrony wiedzy,

— ocene wykorzystania wiedzy chronionej i informacji o ochronie wie-

—  kreowanie wiedzy z wykorzystaniem informacji o ochronie wiedzy.

STRATEGIE ORGANIZACJI \

L i

IDENTYFIKACJA WIED.

(CHRONIONEJ | DO
OCHRONY)
s

OCENA ZDOLNOSCI OCHRONNEJ

(WIEDZY PRZEZNACZONEJ DO
OCHRONY)

v

KREOWANIE OCENA CELOWOSCI
WIEDZY OCENA CELOWOSCI UZYSKANIA OCHRONY
T UTRZYMANIA
OCHRONY

UZYSKIWANIE
OCHRONY

IOCENA KORZYSTANIA
Z OCHRONY WIEDZY

4

)

KORZYSTANIE
Z OCHRONY
WIEDZY

3

Rysunek 1. Model zarzadzania wiedza chroniona.

Zrédlo: opracowanie whasne.

Identyfikacja wiedzy powinna by¢ przeprowadzona dla zasobéw wiedzy
posiadanej wykorzystywanej i zasobéw wiedzy posiadanej niewykorzystywa-
nej. Nalezy nig obja¢ zaréwno wiedz¢ metodyczna, jak i techniczna. Identy-
fikacja polega na:

— inwentaryzowaniu posiadanej wiedzy chronionej,

— dokonaniu wyboru rozwiazan i oznaczen, ktére powinny podlegaé
ochronie w drodze rejestracji,

— wskazaniu rodzaju proponowanej ochrony dla rozwiazan i oznaczen,

— wskazaniu rozwiazan i utwordw, ktére powinny stanowi¢ wiedzg
utajniona.

Kolejnym etapem po zidentyfikowaniu wiedzy aktualnie podlegajacej
ochronie i wiedzy nadajacej si¢ potencjalnie do ochrony jest:
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— dla wiedzy chronionej — przeprowadzenie oceny przydatnosci tej wie-
dzy i na tej podstawie oceny celowosci utrzymania jej w ochronie,

— dla wiedzy mogacej potencjalnie podlega¢ ochronie — przeprowadze-
nie oceny zdolno$ci ochronnej i oceny celowosci uzyskania ochrony.

Ocena celowosci utrzymywania wiedzy w ochronie ma za zadanie usta-
lenie, czy warto kontynuowaé ochrong wiedzy, szczegélnie z punktu widze-
nia jej aktualnosci (zuzycia moralnego i ekonomicznego). Niezmiernie szybki
postep techniczny i technologiczny powoduje, ze wiedza dezaktualizuje sie,
jest zastepowana przez nowa. Ocena zdolnosci ochronnej polega na spraw-
dzeniu istnienia przestanek umozliwiajacych ochrong wiedzy — uzyskaniu od-
powiedzi na pytanie, czy dany rodzaj wiedzy spelnia okreslone prawem kryte-
ria, aby mégt podlega¢ ochronie. Z kolei ocena celowosci uzyskania ochrony
ma daé odpowiedz na pytania: czy korzystne bedzie uzyskanie ochrony?, ja-
kie przyniesie efekty?, jaki rodzaj ochrony nalezy przyjac?

Uzyskiwanie ochrony obejmuje dzialania zwigzane z:

—  przygotowaniem zgloszeri do ochrony i przeprowadzeniem okreslo-
nych procedur dla wiedzy chronionej w trybie rejestracji, przewidzianymi
prawem procedurami, przed powotanymi do udzielania ochrony organami,

— ustaleniem zasad zachowania poufnosci (tajnoéci) dla wiedzy, ktéra
ma pozosta¢ poufna (utajniona).

Korzystanie z ochrony wiedzy zawiera w sobie dwa zréznicowane obsza-
ry probleméw. Pierwszy to korzystanie z wiedzy chronionej w rozumieniu
korzystania z przywilejow, jakie daje ochrona wiedzy — korzystanie z mono-
polu na te wiedze. Drugi natomiast to korzystanie z systeméw ochrony wie-
dzy, w tym korzystania z informacji o ochronie wiedzy, udostgpnianych do
powszechnej wiadomosci.

Element ,ocena korzystania z ochrony wiedzy” obejmuje kompleksowa
ocene wykorzystania wlasnej i cudzej wiedzy chronionej oraz oceng wyko-
rzystania mozliwoéci tworzonych przez systemy ochrony wiedzy, w tym wy-
korzystania metod, technik, narzedzi korzystania z szeroko rozumianej infor-
macji patentowej. Zakres i jako$¢ tak rozumianej oceny maja bardzo istotne
znaczenie dla zarzadzania wiedza chroniong i dokonywania jego weryfika-
cji. Kreowanie (tworzenie) wiedzy w organizacji powinno by¢ realizowane
z wykorzystaniem mozliwoéci, jakie daja systemy ochrony wiedzy. Szczegél-
nie przydatne jest tu korzystanie z wiedzy bazujacej na ocenionych skutkach
funkcjonowania elementu ,,korzystanie z ochrony wiedzy”.

Elementy przedstawionego modelu zarzadzania wiedza chroniona moz-
na odpowiednio scali¢, uzyskujac uproszczona, bardziej przejrzysta jego po-
sta¢ (rysunek 2):
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IDENTYFIKACJA BADANIE ZDOLNOSCI
WIEDZY > OCHRONNEJ
3
Y
KORZYSTANIE POZYSKIWANIE
WIEDZY
Z OCHRONY
WIEDZY CHRONIONEJ

Rysunek 2. Uproszczony model zarzadzania wiedza chroniona.

Zrédlo: opracowanie wilasne.

Elementy uproszczonego modelu zarzadzania wiedza chroniong to:

— Identyfikacja wiedzy — identyfikacja wiedzy aktualnie chronio-
nej i wiedzy, ktéra powinna podlega¢ ochronie.

— Badanie zdolnos$ci ochronnej — przeprowadzenie oceny zdol-
nosci ochronnej (sprawdzenie istnienia przestanek ochrony dla poszczegél-
nych kategorii wiedzy).

— Pozyskiwanie wiedzy chronionej — przygotowanie zgloszer
do ochrony i przeprowadzenie procedur uzyskiwania ochrony w trybie reje-
stracji; ustalenie zasad zachowania poufnosci (tajnosci) wiedzy oraz kreowa-
nie wiedzy.

— Korzystanie z ochrony wiedzy — korzystanie z monopolu na
wiedz¢ chroniong oraz korzystanie z systeméw ochrony wiedzy, w tym w za-
kresie informacji o ochronie wiedzy.

— Ocena — ocena przydatnosci wiedzy aktualnie chronionej, ocena
celowosci utrzymania wiedzy w ochronie; ocena celowosci uzyskania ochro-
ny dla wiedzy mogacej potencjalnie podlega¢ ochronie; kompleksowa ocena
wykorzystania wlasnej i cudzej wiedzy chronionej oraz ocena wykorzystania
motzliwosci tworzonych przez systemy ochrony wiedzy, w tym wykorzysta-
nia metod, technik, narz¢dzi korzystania z szeroko rozumiane;j informagji
o wiedzy chronione;j.



Istota zarzadzania wiedza chroniong w organizacji 165

Strategie ochrony wiedzy

Efektywne korzystanie z ochrony wiedzy wymaga opracowania i realizacji
odpowiednich strategii. Ze wzgledu na stopieri szczegtowosci mozna wyréz-
ni¢ strategi¢ ogdlng ochrony wiedzy i strategie szczegétowe (rysunek 3). Stra-
tegia og6lna powinna ustala¢ ramowe zasady postepowania w zakresie ochro-
ny wiedzy w danej organizacji. Do strategii szczegdtowych zaliczyé nalezy co
najmniej dwie ich grupy: strategie uzyskiwania ochrony oraz strategie utrzy-
mania i/lub powig¢kszania monopolu na wiedze¢. Strategie uzyskiwania ochro-
ny okreslaja zasady ochrony konkretnego przedmiotu, konkretnego rodzaju
wiedzy. Natomiast celem drugiej grupy strategii jest wskazywanie na roz-
wigzania, metody i techniki z zakresu systeméw ochrony wiedzy, sprzyjajace
tworzeniu, utrzymywaniu i/lub powiekszaniu monopolu na wiedze. Wszyst-
kie wymienione rodzaje strategii ochrony wiedzy musza byé podporzadko-
wane realizacji strategii organizacji.

STRATEGIE ORGANIZACJI

3

)

STRATEGIA OGOLNA OCHRONY WIEDZY

STRATEGIE SZCZEGOLOWE OCHRONY WIEDZY

/\

STRATEGIE UZYSKIWANIA STRATEGIE UTRZYMANIA I/LUB
OCHRONY POWIEKSZANIA MONOPOLU NA WIEDZE
pasywne obronne ekspansji

Rysunek 3. Rodzaje strategii ochrony wiedzy.

Zrédbo: opracowanie whasne.

Zakres i sposéb formutowania polityki (strategii ogélnej) ochrony wiedzy
w organizacji zalezy w zasadniczej mierze od przyjetej w tej organizacji strate-
gii rozwoju — strategii innowacyjnej. Organizacje stosujace strategig ofensyw-
ng zwykle dysponujg rozwinigtym zapleczem badawczo-rozwojowym, cze-
sto same realizujg bad? finansuja badania podstawowe. Zagadnienia ochrony
wiedzy stawiane s3 tu na pierwszym miejscu. To wlasnie prowadzenie odpo-
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wiednich polityk ochrony wiedzy daje tym organizacjom przewage nad in-
nymi. Posiadajg wlasne rozbudowane komérki ochrony wiedzy. Niezaleznie
od tego czgsto korzystajg z ustug wyspecjalizowanych w tym zakresie jedno-
stek zewnetrznych.

Réwniez organizacje stosujace strategie defensywng przypisuja duze zna-
czenie ochronie wiedzy. Zastosowanie znajduja tu szczegélnie strategie obro-
ny przed cudzg istniejaca wiedza, w tym przejawiajace si¢ gtéwnie w utrud-
nianiu uzyskiwania ochrony wiedzy przez lidera. Realizacja zadan w zakresie
ochrony wiedzy prowadzona jest tu za posrednicewem wydzielonych w tym
celu komérek organizacyjnych.

Stosujacy strategic imitujacy (nasladowcza) sledza moment przejscia wie-
dzy chronionej w wiedz¢ wolna, ewentualnie korzystaja z mozliwosci naby-
cia nieznacznie zuzytej ekonomicznie wiedzy chronionej lub daza do nabycia
upowaznien (licencji) do korzystania z takiej wiedzy. Czgsto na bazie tej wie-
dzy podejmuja préby opracowania wlasnych rozwiazan. Najwazniejsze dla
tych organizacji sg strategie pasywne i obronne ochrony wiedzy, stosowane
w celu zabezpieczenia wlasnej wiedzy. Organizacje te posiadaja niezbyt roz-
budowane komérki organizacyjne zajmujace si¢ ochrong wiedzy, zwykle s
to sekcje zatrudniajace wylacznie rzecznikéw patentowych.

W strategii niszy (lub inaczej — luki rynkowej) znaczace korzysci przyno-
si regularne badanie stanu techniki, w tym poszukiwanie rozwiazan, ktére s
poza okresem ochrony i nie doczekaly si¢ realizacji w czasie jej trwania. Or-
ganizacje realizujace strategi¢ niszy w zasadzie nie prowadza zadnej polityki
w zakresie ochrony wiedzy, chyba ze korzystajg z cudzej wiedzy chronionej
lub same stworza taka wiedze.

Najmniejszy zakres korzystania z wiedzy chronionej (jedynie sporadycz-
nie) wykazuja organizacje stosujace strategie zalezng (strategia kooperanta)
i tradycyjna. Organizacja jest tu wykonawcg zleconych jej prac, nie musi wiec
dba¢ o ochrong wiedzy ponad to, czego wymagaé moze zleceniodawca. Stra-
tegia tradycyjna polega na zalozeniu, ze tradycyjnie wytwarzany wyréb czy
$wiadczona ushuga sa i bedg potrzebne w takiej samej lub nieco zmienionej
postaci jeszcze w dhugim okresie. Organizacje stosujace tg strategie nie maja
zwykle motywacji do zajmowania si¢ problemami ochrony wiedzy.

Organizacja ochrony wiedzy

W strukturze organizacyjnej organizacji, ktéra prowadzi dziatalno$é z wyko-
rzystaniem wiedzy chronionej, powinna znajdowac si¢ komérka albo przy-
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najmniej samodzielne stanowisko do spraw ochrony wiedzy. Lokalizacja tej
komérki (stanowiska) wewnatrz struktury powinna by¢ dostosowana do spe-
cyfiki dziatalnoéci organizacji, jej wielkosci, rozmieszczenia w terenie, ro-
dzaju i kwalifikacji kadr itd. W organizacjach, w ktérych wiedza chroniona
decyduje o przetrwaniu i rozwoju, celowe jest usytuowanie tej komérki na
najwyiszych szczeblach struktury organizacyjnej i bezposrednie podporzad-
kowanie jej kierownikowi organizacji.

Komérka do spraw ochrony wiedzy powinna sktada¢ sig z sekgji (stano-
wisk) odpowiedzialnych za (rysunek 4):

~ strategie (polityke) ochrony wiedzy,

~  pozyskiwanie wiedzy chronionej,

~ adresowanie wiedzy chronionej i jej zabezpieczanie.

KOMORKA OCHRONY WIEDZY

SEKCJA POLITYKI
OCHRONY WIEDZY

SEKCJA POZYSKIWANIA
WIEDZY CHRONIONEJ

SEKCJA ADRESOWANIA
| ZABEZPIECZANIA
WIEDZY CHRONIONEJ

Rysunek 4. Organizacja komérki ochrony wiedzy.

Zrédlo: opracowanie whasne.

Do zadan sekc;ji strategii ochrony wiedzy nalezy zaliczy¢:
* identyfikacje wiedzy chronionej i nadajacej si¢ do ochrony,
* biezace badanie wiedzy powstajacej w organizacji,
*  kwalifikowanie wiedzy do ochrony,
*  oceneg wiedzy,
* przygotowywanie decyzji w zakresie:
— zglaszania do ochrony,
— objecia wiedzy tajemnicy i zasad jej zachowania,
~ okreslanie potrzeb w zakresie wiedzy chronionej,
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— negogjacje warunkéw korzystania z wiedzy chronione;j,

— opracowywanie uméw w zakresie obrotu wiedzg chroniona,

— kontrolg zakresu korzystania z chronionej wiedzy,

— informacyjne wspieranie komérek odpowiedzialnych za realizacjg
proceséw badan i rozwoju, marketingu i sprzedazy.

Zakres dziatania sekcji pozyskiwania ochrony powinien obejmowaé:

* badanie zdolnosci ochronne;j,

* badanie ,czystoéci” ochronne;j,

* opracowywanie zgloszeni do ochrony,

* dokonywanie zgloszen,

* udzial w post¢gpowaniu zgloszeniowym.

Sekgji adresowania i zabezpieczania ochrony nalezy przypisa¢ nast¢puja-
ce zadania:

* okreslanie i biezace weryfikowanie odbiorcéw wiedzy chronione;j
W organizacji,

e prowadzenie wywiadu gospodarczego w obszarze wiedzy chronionej,

* ujawnianie naruszen wiedzy chronione;j,

* przeciwdzialanie naruszeniom (ostrzeganie, wnioski do organéw ci-
gania, post¢gpowanie sgdowe, zatrzymywanie towaréw na granicy).

Realizacja zadan w zakresie ochrony wiedzy wymaga:

* znajomosci zamierzeri rozwojowych organizagji,

* dokonywania ocen technicznych, ekonomicznych i prawnych wiedzy,

* znajomosci zasad zawierania uméw dotyczacych obrotu wiedzg chro-
niona,

* umiej¢tnosci negocjacyjnych przy obrocie wiedza chroniona,

* znajomosci rozwiazan organizacyjno-prawnych w zakresie ochrony
wiedzy,

* §ledzenia stanu wiedzy chronionej w interesujacym organizacje/
przedsi¢biorstwo obszarze.

Korzystanie z chronionej wiedzy nieroztacznie wiaze si¢ z procesem decy-
zyjnym, ktérego podstawe stanowi dokonywanie wielu ocen bioracych pod
uwagge skutki techniczne, organizacyjne, prawne, a przede wszystkim eko-
nomiczne (wymierne) i pozackonomiczne (niewymierne). Oceny te powin-
ny by¢ prowadzone w ramach procesu monitorowania zakresu korzystania
z konkretnego rodzaju chronionej wiedzy.
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Summary
The Essence of Protected Knowledge Management in an Organization

The problem of protected knowledge management is of particular importan-
ce during the period of transformations in the Polish economy. The quantity
and quality of the intellectual capital of an organization, both in its human
and structural aspect, largely depend on this knowledge, which influences
the state of an organization, but the state of the organization also influences
the kind and quality of the protected knowledge that is used. The creation of
market economy, the openness of our country to international cooperation
and the radical change of the conditions and principles of the functioning of
organizations make it necessary to revise many forms and methods of their
activity. It also concerns the ways of protected knowledge management as
well as the kinds and quality of the decisions that are made.
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Zastosowanie portalu korporacyjnego
w przedsiebiorstwie

Wprowadzenie

Podstawg funkcjonowania kazdego przedsiebiorstwa jest dostgp do okreslo-
nych informagji. Odpowiednie zasoby informacyjne warunkuja podejmowa-
nie optymalnych decyzji. Informacje, na podstawie ktérych podejmowane s3
decyzje w przedsigbiorstwie, dotycza réznych obszaréw jego funkcjonowania,
m.in. klientéw, stanu aktualnych zasobéw finansowych lub rzeczowych oraz
otoczenia rynkowego, w ktérym funkcjonuje przedsi¢biorstwo. Zarzadzanie
informacja, a wigc gromadzenie, przesylanie, przetwarzanie, przechowywa-
nie, generowanie i interpretacja informacji, jest obecnie wspierane przez in-
formatyczne systemy zarzadzania. Przedsi¢biorstwa korzystaja z bogatej ofer-
ty roznych systeméw informatycznych, do ktdrych zalicza sie m.in. systemy
ERP (Enterprise Resource Planning), CRM (Customer Relationship Manage-
ment), SCM (Supply Chain Management) [Kiettyka 2002]. Dzigki zastoso-
waniu réznych mechanizméw mozna integrowac je ze sobg, co prowadzi do
osiggniecia efektu synergii.

Wspoélczesne przedsigbiorstwa jako jeden z kanaléw komunikacyjnych
wykorzystujg interaktywny serwis internetowy (strony WWW przedsiebior-
stwa). Efektywna komunikacja w biznesie zalezy w duzej mierze od sprawnej
platformy wymiany informagji.

Platformg integrujacy systemy informatyczne oraz pelniaca funkcje ko-
munikacyjne w przedsi¢biorstwie jest portal korporacyjny Komunikacja
w ramach portalu korporacyjnego obejmuje komunikacje wewngtrzng (do-
tyczy pracownikéw danego przedsigbiorstwa) oraz komunikacje zewnetrzng
(dotyczy klientéw, partneréw biznesowych, dostawcéw itp.).
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Portal korporacyjny

Portale korporacyjne definiowane sa jako zintegrowane i zunifikowane $ro-
dowiska pracy, wymiany informacji, zarzadzania wiedza i realizacji réznych
transakgji biznesowych, zapewniajace pojedynczy punke dostgpu do wszyst-
kich zasob6éw informacyjnych oraz aplikacji wykorzystywanych w przedsie-
biorstwie poprzez standardowy, niezalezny od aplikacji, graficzny interfejs
uzytkownika [Smolag 2005]. Jest to narzedzie internetowe przedsigbiorstwa
kierowane do jego pracownikéw, partneréw biznesowych oraz klientéw.

Portal korporacyjny stanowi wyspecjalizowany system integrujacy zasoby
wiedzy przedsigbiorstwa pochodzace z réinych Zrédel. Zrédtami tymi moga
byé m.in.: systemy ERP, systemy finansowo-ksiggowe, systemy CRM, syste-
my e-learningowe, systemy workflow itd.

Do cech charakterystycznych portali zalicza sig:

— latwe i efektywne zarzadzanie informacja z poziomu przegladarki
WWW,

— dostosowanie wirtualnego miejsca pracy do potrzeb i preferencji pra-
cownikéw (personalizacja),

- mozliwoéé przekazywania informacji réznym grupom docelowym,

— zestawienie wszystkich informacji w jednym miejscu,

— budowanie spdjnego wizerunku firmy,

— wspieranie komunikacji zewngtrznej i wewngtrznej,

— udostepnianie aplikacji biznesowych i Zrédel danych

—  wsparcie strategii zarzadzania wiedza,

— wsparcie obstugi klienta [http://www.webxperience.pl/portale.php,
01.2007].

Portal korporacyjny to takze centrum wiedzy o firmie. Gromadzi wszyst-
kie informacje o firmie i jej otoczeniu oraz umozliwia dostgp do wszystkich
niezb¢dnych w pracy dokumentéw, informacji o realizowanych projektach
[http://firma.hoga.pl, 01.2007].

Funkcjonalno$é portali korporacyjnych

Portale korporacyjne stanowia doskonala platforme¢ wielokierunkowej, po-
ziomej i pionowej komunikacji wewngtrznej danego przedsigbiorstwa. Zasto-
sowanie takiego rozwiazania w przedsigbiorstwie poprawia funkcjonowanie
firmy poprzez dostgp do kluczowych informagji i wiedzy, wspomagajacych
wypelnianie codziennych obowiazkéw pracownikéw.
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Portal korporacyjny pozwala na efektywne przekazywanie przez kierow-
nictwo firmy waznych informacji swoim pracownikom. Rozpowszechnienie
informacji dotyczacych np. metod i zasad dzialania organizacji sprzyja pod-
noszeniu $wiadomosci, przyspiesza realizacj¢ zadan, zwicksza ich efektyw-
noé¢ i wplywa w istotny sposéb na poprawe wynikéw finansowych. Portal
jest tez znakomita platforma marketingu wewnetrznego, wspomaga ksztat-
towanie swiadomosci wspdlnoty intereséw i znaczenia pracownika w firmie
i firmy w otoczeniu biznesowym calego rynku.

Portal wspiera komunikacj¢ wewngtrzng dzieki zastosowaniu narzedzi ko-
munikagji w formie list dyskusyjnych, publikacji tresci, FAQ (Frequently Asked
Questions), obiegu dokumentéw w ramach organizacji. Wymiana informacji
migdzy pracownikami, rozwigzywanie probleméw prywatnych przeklada sie
na wicksza koncentracj¢ pracownikéw na zadaniach, wynikajacych z obowiaz-
kéw w firmie [hetp://www.jmc.pl/wewnetrzne_portale.php, 01.2007].

Charakterystyczng cechg portali jest ich personalizacja, co oznacza do-
starczanie whasciwych informacji wlasciwym osobom. Informacje dostarcza-
ne przez portal to informacje zaréwno statyczne, jak i dynamiczne. Dostep
do zawartosci statycznej polega na wyswietlaniu statycznych tekstéw, doku-
mentéw i innego rodzaju zawartosci multimedialnej. Natomiast dostep do
zawartosci dynamicznej polega na np. generowaniu raportéw lub wykreséw,
informacji pobieranych z baz danych itp.

Portale pozwalaja na dostgp do informacyjnych zasobéw przedsiebior-
stwa poprzez integracje aplikacji i danych na poziomie interfejsu uzytkowni-
ka portalu. Dzigki portalowi korporacyjnemu mozliwe jest selektywne udo-
stgpnienie wybranych elementéw poszczegélnych systeméw informatycznych
kazdemu pracownikowi z osobna. Portal personalizuje w ten sposéb funkcje
srodowisk informatycznych, dostosowujac je do odpowiednich rél w organi-
zacji. Personalizacji takiej podlega¢ mogg réwniez:

—  warstwa wizualna,

—  zakres prezentowania danych,

— uprawnienia do ich edyqji i modyfikagji,

— inne funkcje kazdego $rodowiska [Hyla 2005].

Integracja i ,zdalny dostgp” do aplikacji informatycznych przez portal to:

—  brak koniecznosci instalowania specjalistycznych systeméw informa-
tycznych na komputerze pracownika,

— automatyczny dostgp do zasobéw, do ktérych pracownik jest upo-
wazniony,

— ujednolicony interfejs pracy,

— jedno hasto dla wszystkich aplikacji i systeméw (rysunek 1).
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Rysunek 1. Portal korporacyjny

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Hyla 2005, http://www.amg.net.pl/prodistrib/
white_papers_produkcja/, 06.2005].

Portale informacyjne s3 bogatym centrum informacji, w ktérych groma-
dzone i udostgpniane s wiadomosci z réznych dziedzin w postaci tekstowej,
graficznej i multimedialnej. Te dynamiczne zasoby sg stale aktualizowane za
pomoca odpowiednich narzedzi do zarzadzania treécia. Dzigki prezentacji ak-
tualnej oferty, wymiang dokumentéw z partnerami, realizacje proceséw zaku-
powych i sprzedazowych mozliwa jest wspdlpraca z partnerami biznesowymi.
Natomiast dostarczenie narzedzi do samoobstugi klientéw oraz narzedzi do
kontaktu klientéw z pracownikami firmy stanowi wsparcie obstugi klienta.

Zastosowanie portalu korporacyjnego jako narzedzia wspierajacego ko-
munikacj¢ zewngtrzng wplywa na [http://www.gazeta-it.pl/2,5,691,index.
html, 01.2007]:

— lepszy kontakt z klientem — klient ma dostep do zasobéw informa-
cyjnych przez 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu,

— mozliwo$¢ wykorzystania nowego kanatu dystrybucji produktéw
i ustug — tzw. sprzedaz internetowa, rozwéj elektronicznego handlu — klient
ma motzliwo$¢ dokonania transakcji handlowej z poziomu przegladarki inter-
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netowej, co przeklada si¢ na jego wygode, obnizenie kosztéw, redukcje cza-
su transakeji,

— motzliwos¢ pozyskania wigkszej grupy klientéw poprzez dostep do ryn-
kéw calego Swiata — internetowa strona danego przedsigbiorstwa daje mozliwosé
prowadzenia handlu i pozyskiwania klientéw zaréwno w kraju, jak i na $wiecie,

—  promocja produktéw i ushug — dzigki zastosowaniu multimedialnej for-
my prezentacji swoich produktéw i ustug przedsigbiorstwo ma mozliwoéé pro-
modji przy relatywnie nizszych kosztach. Najczgsciej stosowane formy promocji
w Internecie to: przesylanie elektronicznych materiatéw reklamowych (newslet-
ter, elektroniczne karty okolicznosciowe), formularze kontaktowe, platne linki
oraz pozycjonowanie adresu strony w wyszukiwarkach internetowych,

— elastycznoé¢ strony internetowej — informacje zamieszczone na stro-
nie WWW to multimedialne informacje w postaci elektronicznej, ktére w
szybki i fatwy sposéb mozna modyfikowaé.

Dzigki wykorzystaniu portalu korporacyjnego przedsiebiorstwo moze re-
alizowa¢ funkgje: informacyjna, komunikacyjng oraz marketingowa.

Rynek portali korporacyjnych w Polsce

Z raportu Portale korporacyjne: technologia i biznes, przygotowanego i opra-
cowanego przez KPMG, wynika, iz liderami rynku portali korporacyjnych
w Polsce pod wzgledem liczby wdrozeri s3 oddzialy firm miedzynarodowych,
tj. Microsoft, Oracle, SAP, BEA, IBM oraz polskie firmy informatyczne spe-
cjalizujace si¢ w tym obszarze, jak choéby AMG.net, Rodan czy Contium.

W badaniu udziat wziglo ponad 30 przedsi¢biorstw i instytucji, ktére
wdrozyly lub wdrazajg portale korporacyjne. Ponadto w raporcie wykorzy-
stano do$wiadczenia czotowych firm informatycznych oferujacych w Polsce
portale jako produkt komercyjny.

Argumentem odgrywajacym najwieksza role (dla prawie potowy bada-
nych organizacji 48%) przy wyborze dostawcy portalu korporacyjnego jest
jego cena. ,Funkcjonalno$¢” portalu miata znaczenie dla 43% badanych. In-
ne wazne argumenty to:

— mozliwo$¢ integracji z istniejacymi juz w firmie aplikacjami i rozwia-
zaniami I'T (33%),

— marka dostawcy (29%),

— parametry techniczne proponowanych rozwiazad (29%),

— elastycznoéé (24%),

— rozwiazania przyjazne dla uzytkownika (19%),
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— termin realizacji (19%),

— lista referencyjna dostawcy (19%),

— polityczne (5%),

— bezpieczenistwo i whasciwe zabezpieczenia (5%).

Koszty wdrozenia portalu korporacyjnego obejmuja najcz¢sciej trzy ghéw-
ne elementy: koszt licencji, koszt sprzetu, koszt wdrozenia. Koszty te (wg ra-
portu KPMG) dla 100 uzytkownikéw zostaly zaprezentowane w tabeli 1.

Tabela 1. Koszty wdrozenia portalu korporacyjnego

Prosty portal, Zaawansowany portal,
podstawowe funkcjonalnosci rozbudowane funkcjonalnosci
Sprzet 10 000 Euro 10 000 Euro
Licencje 10 000 Euro 15 000 Euro
Wdrozenie 20 000 Euro 40 000 Euro

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [htep://www.kpmg.pl/index.thtml/pl/library/rapor-
ty/index.html, http://www.e-mentor.edu.pV/artykul_v2.php?numer=148&id=274, 01.2007].

Wdrazajace portal korporacyjny przedsigbiorstwa oczekujg okreslonych
korzyéci. Z raportu KPMG wynika, iz do korzysci, jakie zapewnia por-
tal korporacyjny, zaliczy¢ mozemy [http://www.e-mentor.edu.pl/artykul_
v2.php?numer=148&id=274, 01.2007]:

— poprawe komunikacji wewngtrznej (29%),

~  fatwiejszy dostep do aplikacji, danych i informacji (28%),

—  integracje rozproszonych aplikacji (12%),

— redukgje kosztéw dziatania firmy (10%),

— poprawg innowacyjnosci (9%),

—  poprawe pozycji konkurencyjnej (5%),

—  rozwdj pracownikéw (3%),

— generowanie dodatkowych zyskéw (2%).

Podsumowanie

Elementy wspétczesnego otoczenia gospodarczego kazdego przedsigbiorstwa
maja wplyw na jego funkcjonowanie, a przede wszystkim na zarzadzanie in-
formacja. Obserwujemy przejicie od procesu przetwarzania danych, poprzez
zarzadzanie informacja do przetwarzania wiedzy i zarzadzania wiedza. Kaz-
de przedsi¢biorstwo poszukuje coraz lepszych, wydajniejszych, optymalnych
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narz¢dzi informatycznych wspierajacych proces zdobywania, gromadzenia,
uakrtualniania, dzielenia si¢ i operowania zasobami informacyjnymi. Jednym
z takich narzedzi jest wlasnie portal korporacyjny. Rozwigzanie bedace odpo-
wiedzig na rosnace potrzeby w zakresie zarzadzania informacja.

Korzysci, jakie przedsi¢biorstwo moze osiggnaé z wdrozenia portalu, s
znaczne. Inwestycja w portal korporacyjny bedzie oplacalna, jezeli przedsigbior-
stwo nie ograniczy si¢ jedynie do wydatkéw na technologie. W ramach wdro-
zenia nalezy uwzgledni¢ réwniez $rodki na powolanie zespolu projektowego,
zarzadzanie zmianami, szkolenia pracownikéw i wewngtrzng promocje porta-
lu oraz jego utrzymanie w przysziosci. W przeciwnym razie przedsigbiorstwo
otrzyma zaawansowane narzedzie, z keérego nike nie bedzie korzystat [heep://
www.e-mentor.edu.pl/artykul_v2.php?numer=148&id=274, 01.2007].
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Summary
The Use of the Corporate Portal in a Company
The paper presents the basic issues connected with the use of corporate por-

tals in a company. It discusses and gives a brief description of their main cha-
racteristics.
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Mirostaw Kwiecinski

Mapy zagrozien w ochronie wiedzy

Wprowadzenie

Na ogét autorzy zgodni sa co do tego, ze w praktyce zarzadzania przedsigbior-
stwem wywiad gospodarczy traktowany jest jako gl¢boko przetworzona in-
formacja. Sam proces wywiadu gospodarczego wykorzystuje i wytwarza jako
efekt dziatania ogromny tadunek inteligencji. Wsréd autoréw zajmujacych
si¢ ta problematyka dominuje poglad, ze inteligencja wydaje si¢ mie¢ cechy
nieuchwytnego ducha sprawczego — usituja thumaczy¢ w ten sposéb rozmai-
te skomplikowane procesy, ktérych prawdziwych mechanizméw nie udalo sie
znalezé. W zakresie wywiadu gospodarczego — stawia to przed nim niezwykle
istotne wyzwania, polegajace na poszukiwaniu odpowiedzi na pytania:

* jak ujawnia si¢ inteligencja w procesach analizy?

* jak moze by¢ wykorzystana?

* co decyduje o jej jak najbardziej efektywnym zastosowaniu?

bowiem depozytariuszami owej inteligencji sa przede wszystkim ludzie
wrosnigci w strukeury organizacji.

Podstawa do budowania wszelkich przewag konkurencyjnych przedsi-
biorstwa jest informacja. Warto$¢ poszczegblnych informacji nie jest jednak
jednakowa, stad kryterium, jakie nalezy tu zastosowaé, to uznanie tylko tej
informacji za informacjg strategiczna, ktéra moze mie¢ szczegblng wartosé,
zasadniczo dla konkurentéw, ale takze dla klientéw, dostawcéw lub bankéw.
Przez informacjg strategiczna mozna — najogélniej rzecz biorac — rozumied
kazda informacjg, ktérej rozpowszechnianie lub ujawnianie moze spowodo-
wac utrat¢ przewagi konkurencyjnej. Przy tej okazji ujawnione zostaja pew-
ne zwigzki przyczynowo-skutkowe, ktére moga mie¢ charakeer:

* bezposredni (np. ujawnienie terminu wprowadzenia nowego pro-

duktu na rynek),
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* posredni (rzucenie falszywej pogloski, ktéra moze spowodowaé po-
psucie dobrego klimatu wspétpracy miedzy przedsiebiorstwami).

Przestanki wprowadzania organizacji
kontrwywiadu gospodarczego

Zakres waznych informacji wyrazajacych charakter przewagi konkurencyjnej
bedzie si¢ zmienia¢ w zaleznosci od uznania, co stanowi tres¢ owej przewagi.
Wsréd przykladéw obrazujacych ten stan rzeczy nalezy wymienié:

* istotg (whasciwo$¢) dzialalnosci przedsiebiorstwa, co wiaze si¢ z okre-
$leniem wszelkich zagrozen ciazacych nad jego dziatalnoscia. Trudno tu za-
tem wskaza¢ na uniwersalne informacje pod wzgledem waznosci, poniewaz
dla przedsi¢biorstwa przemystowego stosujacego nowoczesne technologie
przewaga konkurencyjna bedzie wylacznosé procesu produkdji, z kolei dla
dystrybutora beda to specyficzne warunki uméw handlowych z dostawcami
lub spedytorami,

* strategi¢ przedsigbiorstwa, ktéra ulega przewarto$ciowaniom w za-
leznosci od fazy rozwoju, co skutkuje zmianami w skali warto$ci informacji.
I tak na przyktad informacja o zatrudnieniu menedzera wyspecjalizowanego
w innej niz dotychczas realizowana specyfika dzialalnosci danego przedsie-
biorstwa staje si¢ informacja wazna, chociaz wiaze si¢ ze zwyklym anonsem
prasowym o poszukiwaniu pracownika (specjalisty),

*  czynnik czasu, ktéry odgrywa istotna rol¢ w procesie wywiadu gospo-
darczego, szczegdlnie w warstwie warto$ci samych informacji, a takze ich po-
ufnosci. O wartoéci informagji decyduje moment czasowy, dla ktérego posia-
da ona szczeg6lne znaczenie — informacja spéZniona staje si¢ bezuzyteczna.

Oprécz informacji waznych dla catego przedsigbiorstwa ze wzgledéw stra-
tegicznych istnieja informacje istotne dla jego dziatéw, ktére moga stad si¢
obiektem przeciekéw lub specyficznych dziatan wywiadu gospodarczego. Do
takich komérek naleza przede wszystkim dzial badas i rozwoju, ktéry mo-
ze sta¢ si¢ obiektem ataku ze wzgledu na rodzaj prowadzonych tam dziatan
i spos6b funkcjonowania, a takze dzial produkcji (wydzial produkji). Ten
z kolei powinien by¢ chroniony poprzez utrudniona facznos¢ (komunika-
cj¢) ze $wiatem zewngtrznym, $cista kontrole wstepu na teren wydzialéw
produkcyjnych oraz informowanie przelozonych o kazdej prébie udzielenia
wywiadu (np. w postaci pozwolenia na zwiedzanie lub zrobienie reporta-
zu). Takze wszelki ruch personelu przedsigbiorstwa zwiazany ze zwolnienia-
mi, odejciem na emeryturg, zatrudnieniem stazystéw badz pracownikéw na
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czas okreslony musi podlegaé scistym rygorom ochrony informacji. Chodzi
tu zwlaszcza o przeciwdzialanie wydostawaniu si¢ waznych dokumentéw po-
za teren przedsigbiorstwa.

Caly system bezpieczeristwa informacyjnego winien by¢ nalezycie zorga-
nizowany, w oparciu o podejscie, ktore mozna okresli¢ jako dziatowe. Ozna-
cza to, ze bezpieczeistwo pomieszcze powinno by¢ zapewnione przez firmy
ochroniarskie (wsparte np. przez systemy kamer telewizyjnych), skladanie
i ochrona patentéw — przez dzial badan i rozwoju, bezpieczeristwo kompu-
terowe — przez dzia informatyki itd. Taki system zabezpieczeni (kontrwywia-
du) powinien by¢ centralnie koordynowany i kontrolowany, co zagwarantu-
je lepsza ochrong informagji, w przeciwieristwie do struktury rozproszonej,
ktdra jest Zrodtem przeciekéw i utraty informacji. Zadanie takie mozna po-
wierzy¢ osobie centralnie odpowiedzialnej za:

* wprowadzenie i utrzymywanie skutecznego systemu ochrony infor-
macji,

* zbieranie, klasyfikowanie i wykorzystywanie sporzadzonych przez
poszczegdlne dzialy raportéw dotyczacych incydentéw zwiazanych z wtarg-
nigciem w system informacyjny przedsiebiorstwa.

Oczywiscie, w celu zwickszenia efektywnosci centralizacji dziatat w tym
zakresie potrzebne jest przeszkolenie pracownikéw w dziedzinie ochrony in-
formacji, jej znaczenia dla przedsigbiorstwa, a takie metod postgpowania.
Organizacja ochrony informacji moze takze w przedsigbiorstwie przyjaé for-
me sieci odpowiednikéw w réznych dziatach, ktére funkcjonowatyby wedtug
precyzyjnych ustalonych procedur (np. raporty dotyczace incydentéw zwia-
zanych z wtargnieciem, okresowe szkolenia itp.). Wszelkie informacje wy-
dostajace si¢ na zewnatrz powinny prowadzi¢ zawsze przez ten sam kanal,
na przyklad przez dzial rzecznika prasowego. Komoérka ochrony informacji,
ktéra takze musialaby powsta¢ jako odr¢bny dzial, bylaby naturalng konty-
nuacja dziatari komérki wywiadu gospodarczego, obie jednak beda zwiaza-
ne stala wspélpraca.

Mapy zagrozen jako szczegélny zaséb wiedzy

Mapa zagrozen stanowi nowe pojecie w funkcjonowaniu organizacji. Na ogét
rozumiana jest jako wykaz zagrozen zewngtrznych i wewnetrznych o réznym
charakterze (technologiczne, kryminalne, naturalne itd.), oddzialujacych na
zasoby organizadji, szczegolnie za$ na jej zasoby rzeczowe, procesy i informa-
cje o Zywotnym znaczeniu dla bezpieczeristwa i funkcjonowania organizacji
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(Grzechowiak 2005: s. 10). Niezwykle istotnym podejsciem w tworzeniu ma-
py zagrozen jest koniecznos¢ holistycznego spojrzenia na chronione zasoby,
a takze okreslenie zagrozen przez pryzmat profilu organizacji, jej usytuowania
wzgledem konkurentéw, podatnosci na rézne dziatania czynnikéw zewnetrz-
nych o wymiarze negatywnym. Mapa zagrozen musi identyfikowad takze kry-
tyczne procesy i przewidywaé mozliwe straty bedace skutkiem ich wystapienia
w organizacji. Ten rodzaj wiedzy pozwala zatem kadrze zarzadzajacej sku-
pi¢ swoje wysitki na zapewnieniu organizacji mozliwie najpelniejszego bez-
pieczenstwa.

Sprawnos¢ dziatania systemu bezpieczeristwa organizacji zalezy od prze-
strzegania regut wynikajacych z cyklu zarzadzania bezpieczeristwem. Sporza-
dzenie mapy zagrozen, traktowanej jako Zrédlo identyfikacji zagrozen, uru-
chamia cykl zarzadzania bezpieczeristwem (rysunek 1).

1. Identyfikacja 2. OkreSlenie zasobéw

zagrozen (mapa chronionych
zagrozen)

4, Przeglad skutecznosci
zastosowanych
rozwigzan

3. Okreslenie
dziatai/Srodkéw
zmniejszajgcych

zagrozenia

Rysunek 1. Cykl zarzadzania bezpieczenstwem organizacji.

Zrédto: [Grzechowiak 2005: s. 11].

Sporzadzenie mapy zagrozenn wymaga zebrania wielu waznych informa-
cji, pozwalajacych menedzerom ds. bezpieczeristwa scharakteryzowaé po-
datno$¢ organizacji na wszelkie niebezpieczeristwa. Analiza zebranego ma-
teriatu informacyjnego powinna pozwoli¢ odpowiedzie¢ na nast¢pujace
pytania:

* jak przedstawia si¢ ocena poziomu zagrozen formutowana przez od-
powiedzialne za bezpieczefistwo instytucje i stuzby panistwowe, media, insty-
tucje analityczne, firmy ochrony i towarzystwa ubezpieczeniowe?

* czy chronione zasoby przedstawiajg istotng warto$¢ dla srodowisk
przestgpczych?
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*  czy zasoby chronione podatne s3 na zniszczenie lub dewastacje w wy-
niku dziatart innych czynnikéw (np. oddzialywanie sit natury, katastrofy
techniczne)?

* jak przeklada si¢ charakterystyka sasiedztwa na poziom bezpieczen-
stwa?

* jakie rekomendacje w zakresie pozadanego poziomu bezpieczeristwa
pojawily si¢ ze strony whascicieli, udzialowcéw, zarzadu, stakeboldersu?

Uzyskanie wysokiego poziomu wiedzy o zagrozeniach wymaga wyko-
rzystania informacji z wielu Zrédel, przede wszystkim Zrédet wiarygodnych.
Charakterystykg Zrédel informacji przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Wzorzec informacji doskonalej w $wietle kryteriéw wartosci Zrédba i wartosci in-

formacji
Wartos§é Zrodio Zrédlo
trédla podejrzane Zrédto mato :Ilarygodn'e ’ Zrédlo
e z ryzykiem .
Wartodd lub pewne : wiarygodne
arto§é bicktvwne pomylki lub
informagji sublextyw subiektywizmu ’
Informacja
bezuzyteczna
N
Informacja

czesciowo uzyteczna

Informacja
interesujaca

Informacja bardzo
wazna

0

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie [Bloch 1996: s. 58].

Objasnienie: prostokat o najwigkszym zageszczeniu linii oznacza informacje doskonala.

Wysoka jako$¢ informacji pochodzacych z wiarygodnych Zrédet decyduje
o kolejnych etapach cyklu zarzadzania bezpieczeristwem. Jako$é i warto$é
mapy zagrozen przesadza zatem o jakosci calego systemu bezpieczeristwa.
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Waznym elementem budowy mapy zagrozen jest podzielenie chronionych
zasobéw na kategorie, ktérym przyporzadkowane zostang odpowiednie —
w zaleznosci od potrzeb — priorytety. Na ogél podzial zasobéw dotyczy:

e ludzi (personel, klienci, podwykonawcy),

e  zasobéw rzeczowych (maszyny, urzadzenia, pStprodukey, sprzet kom-
puterowy),

e informagji,

e  proceséw (dostawa, produkcja, magazynowanie, pakowanie i wysylka).

Zasadniczy priorytet ochrony obejmuje zasoby ludzkie. Mozna w tym
przypadku siggnaé w celu intensyfikacji poszukiwan zasobéw chronionych
po mapg topografii wiedzy dotychczas zidentyfikowanej. Przyklad takiej ma-
py przedstawiono ponize;j.

Eksperci . Ochrona
(kons lIl)ltaIlCi) Technologie | Produkty | Dostawcy | Fachowcy érodowiska
Marek
Kowalski

Stefan
Malinowski

Janina
Wisniewska
Jbzef
Staniewski
Aleksander
Bartecki

Wihadystaw
Jaglowski

Rysunek 2. Topografia wiedzy z zakresu rozwoju produkru.

Zrédlo: opracowanie whasne.

Topografia wiedzy w danym obszarze pozwala zlokalizowaé ekspertéw
posiadajacych istotne dla podejmowanych badar umiejgtnosci i informacje
(na przyklad z zakresu technologii lub ochrony $rodowiska). Motywem uzy-
cia takiego narzedzia jest mozliwo$¢ szybkiego uzyskania oséb o okreslonym
profilu kompetencji i kwalifikacji, a takze zorientowanie sie, na jakim szczeb-
lu hierarchii organizacyjnej znajduje si¢ ich dziatalnoéé.

Dla pelniejszego zorientowania si¢ w okresleniu beneficjentéw przetwo-
rzonych informacji mozna wykorzysta¢ mape sieci kontaktéw interpersonal-
nych. Przyklad ilustracji takich powiazani przedstawia ponizszy rysunek.
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Rysunek 3. Sie¢ kontaktéw interpersonalnych.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Powyiszy rysunek pozwala na identyfikacje powiazani nieformalnych,
tkwiacych w kazdej organizacji. Wyobrazenia menedzeréw o relacjach mie-
dzy pracownikami czestokro¢ okazuja si¢ mylne, co moze skutkowa¢ zaklé-
ceniami w szybkim przeplywie informacji. Posta¢ graficzna relacji moze by¢
wzbogacona o obraz informujacy o poziomie zaufania miedzy wymieniaja-
cymi miedzy soba informacje pracownikami. Wszelkie powyzsze przyklady
powiazati interpersonalnych winny stac si¢ przedmiotem identyfikacji, a na-
stepnie — po ujawnieniu ich znaczenia dla funkcjonowania przedsigbiorstwa
— obiektami szczegdlnej ochrony. Decyduja bowiem niejednokrotnie o za-
chowaniu przewagi konkurencyjnej.

Podsumowanie

Wydaje sie, ze mapy zagrozen zastosowane w koncepgji realizacji zadan
kontrwywiadu gospodarczego w przedsi¢biorstwie moga odegra¢ ogromna
role. Zespoly pracownicze jako depozytariusze wiedzy winny by¢ stale ana-
lizowane, zwlaszcza w obszarze laczacych je relacji. Relacje miedzyludzkie
w przedsiebiorstwie, podobnie jak komérki nerwowe ludzkiego mézgu, by-
wajg okre$lane inteligencja organizacji. W kontrwywiadzie gospodarczym
natomiast zasadniczym czynnikiem sukcesu jest zapewnienie mozliwosci
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skutecznej wymiany informacji migdzy ludZmi. Ma to szczegélne znaczenie
w tworzeniu sieci kontaktéw interpersonalnych, zaréwno wewnetrznych, jak
i zewngtrznych.
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Summary
Risk Maps in the Protection of Knowledge

The paper presents the essence of industrial espionage as well as the circum-
stances of the creation and implementation of industrial counterespiona-
ge concepts, which result from the contemporary risks. The basic condition
that has to be fulfilled for the implementation of industrial counterespiona-
ge to be successful is the centralized organization of activities and constant
staff training.

The concept of industrial counterespionage is based on safety manage-
ment. The paper describes its basic element - the risk map, i.e. the identi-
fication of all risks resulting from a company’s activity, which allows one to
suggest the protection of resources which are of particular importance for an
enterprise: people, assets, information and processes.



Franciszek Mroczko, Wojciech Topczewski

Wiedza agenta ubezpieczeniowego
w nowych uwarunkowaniach funkcjonowania
towarzystw ubezpieczen na zycie

Wprowadzenie

Ubezpieczenia stanowia jeden z waznych elementéw gospodarki rynkowe;.
Od momentu wprowadzenia nowych rozwiazan systemowych, ktére regulo-
wala ustawa o dzialalnosci ubezpieczeniowej [Ustawa z 28 lipca 1990 r.], to-
warzystwa ubezpieczeniowe rozpoczely dziatalnosé na rynku polskim. Ubez-
pieczenia rozwijaly si¢ w kierunku dopasowywania réznego rodzaju rozwiazan
stosownie do potrzeb Polakéw [Topczewski 2006: s. 85]. Od tego momentu
zaczal rozwijal si¢ nowy zawdd — agenta ubezpieczeniowego. Agenci ubez-
pieczeniowi (posrednicy ubezpieczeniowi) stanowia skladowa rynku ubez-
pieczeniowego obok wszelkiego rodzaju stowarzyszeni i organizacji bioracych
udzial w obrocie ubezpieczeniowym, instytucji zewnetrznych oraz innych
ustugodawcéw wspomagajacych ten rynek [Worach-Kardas 2004: s. 151].
To agenci ubezpieczeniowi penetruja rynek ubezpieczeniowy, docierajac do
pojedynczych klientéw. Oni réwniez prébuja ozywié rynek ubezpieczeri gru-
powych, proponujac produkty ,swoich” firm, famiac w ten sposéb monopol
wczesniej dzialajacych towarzystw.

Z dniem 1 stycznia 2004 roku weszla w zycie nowa Ustawa o posredni-
ctwie ubezpieczeniowym, ktéra doprecyzowala zasady wykonywania posred-
nictwa ubezpieczeniowego w zakresie ubezpiecze osobowych i majatkowych
[Ustawa z 22 maja 2003 r.]. Dzi¢ki tym regulacjom usankcjonowana zostata
nadal w r¢kach kadry zarzadzajacej towarzystwami ubezpieczeniowymi me-
rytoryczna strona przygotowania agentéw ubezpieczeniowych zar6wno w za-
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kresie wiedzy fachowej, jak i prakeyki. Najwazniejszym ogniwem w sprzeda-
zy ubezpieczen pozostali agenci ubezpieczeniowi.

Wiedza agenta ubezpieczeniowego
a nowy rynek ubezpieczeniowy

Majac do dyspozycji dwa typy w ubezpieczeniach na zycie (ochronne i in-
westycyjne), towarzystwa ubezpieczeniowe w latach 1995-1999 natrafily
na chlonny rynek, dlatego w duzym stopniu zwracaly uwage na produk-
ty ubezpieczeniowe, a nie na samego klienta. Reforma ubezpieczen spolecz-
nych zaczgla si¢ w 1999 roku. W jej wyniku zaczeto prowadzi¢ wzmozona
akcje informacyjna i edukacyjna, ktéra dotyczyla uéwiadomienia obywate-
li o potrzebach zmiany systemu ubezpieczeri spotecznych. Nastapil wzrost
$wiadomosci ubezpieczeniowej spoleczenistwa, ale wigksza swiadomosé w tej
dziedzinie doprowadzita do ostabienia zainteresowania innymi typami ubez-
pieczeni niz spoleczne, w tym réwniez ubezpieczeniami na zycie. Od tego
czasu zaczgto poszukiwaé rozwiazan produktowych, zapominajac o kliencie,
ktéry przeciez powinien by¢ nadal w centrum zainteresowar [Mroczko, Top-
czewski 2004: s. 113]. Dotyczy to klientéw, ale réwniez i pracownikéw, kté-
rzy dziafali na rzecz firm ubezpieczeniowych.

W zwiazku z powyzszym firmy ubezpieczeniowe zaczely kierowad swo-
ja uwage na pozyskiwanie i rozwéj wiedzy swoich wspétpracownikéw. Wie-
dza agentéw ubezpieczeniowych zaczyna odgrywac kluczowa role w strategii
dziatania firm ubezpieczeniowych. Agenci powinni posiada¢ wyksztalcenie
co najmniej §rednie, zwiazane z ekonomia, prawem itp. Towarzystwa ubez-
pieczeniowe coraz czgsciej stawiaja na szkolenia wspétpracownikéw w zagad-
nieniach zwiazanych z obstuga klienta, analiza finansowa portfela klientéw,
a nie jak dotychczas, tylko z psychologia sprzedazy. Idea tych firm jest budo-
wa nowe;j jako$ci wspélpracy z klientem. Aby ta wspélpraca byla plynna, na-
dal bedzie potrzebny agent ubezpieczeniowy, a jego doradztwo musi by¢ na
najwyzszym poziomie. Wykorzystanie zdobytej wiedzy przez agenta bardzo
pomaga w funkcjonowaniu firmy. Umiej¢tne zarzadzanie kapitalem intelek-
tualnym staje si¢ dzi$§ koniecznoscia dla kazdej firmy ubezpieczeniowej, kto-
ra chce przetrwad i by¢ konkurencyjna dla innych firm. Zarzadzanie wiedza
wszystkich pracownikéw moze nie tylko zwickszy¢ efektywnoéé towarzystwa
ubezpieczeniowego, ale takze moze wplynaé na poprawe jego innowacyjno-
$ci i wzrost satysfakeji klienta. Tak wigc gtéwna funkcja systemu zarzadzania
wiedza jest dostarczanie agentowi informacji, ktéra po odpowiednim prze-
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tworzeniu zostanie efektywnie wykorzystana. Wiedza pozwala przewidywac,
kojarzy¢ fakty i podejmowad decyzje. Wiedzg mozna pozyskiwaé zaréwno
ze Zrodet zewnetrznych, jak i wewnetrznych. Agenci odnosza sukcesy dzig-
ki dobrym szkoleniom w firmach, dla ktérych pracuja [Topczewski 2004].
Wiedze moga przekazywa¢ sobie agenci ubezpieczeniowi nawzajem. Osoby
z dluzszym stazem moga przekazywa¢ zdobyta wiedzg osobom dopiero co
zatrudnionym lub z mniejszym do$wiadczeniem. To menedzerowie powinni
zadbal o to, aby ten przekaz byl procesem.

Znaczenie wiedzy agenta ubezpieczeniowego
w sprzedazy ubezpieczen na zycie

Wychodzac z marketingowego punktu widzenia, towarzystwa ubezpieczenio-
we w okresie spadku sprzedazy ubezpieczeni na zycie powinny zmienic strategie
dziatania. Duza konkurencja na rynku ubezpieczen (obecnie 36 firm ubezpie-
czefi na 7ycie i 36 firm ubezpieczen majatkowych) [www.money.pl/ubezpie-
czenia, 06.2006] spowodowala, ze towarzystwa ubezpieczeniowe skupialy swo-
ja uwage na ciaglym poszerzaniu oferty, dodajac réznorodne $wiadczenia oraz
kalkulujac motzliwie niskie koszty wlasne oraz koszty ryzyka ubezpieczenio-
wego. Oczekiwano, iz skupienie uwagi na produkcie doprowadzi do wzrostu
sprzedazy ubezpieczen. Niestety, w swojej dziatalnosci marketingowej towarzy-
stwa ubezpieczeniowe zagubily zdezorientowanego klienta. A przeciez to whas-
nie klient jako gléwny podmiot oddziatywan ubezpieczeniowych powinien sta-
nowi¢ kluczowe ogniwo do podniesienia sprzedazy ubezpieczen na zycie.

Prowadzenie polityki inwestycyjnej towarzystw ubezpieczeniowych mo-
e by¢ brzemienne w skutki dla klientéw oraz dla samych towarzystw. Juz
dzisiaj obserwuje si¢ spadek sprzedazy ubezpieczer na zycie, a przez to zain-
teresowanie ubezpieczeniami w ogdle spada. Zagubienia klienta w strategii
towarzystw ubezpieczeniowych nie mozna nadal tolerowa¢, wszak usatysfak-
cjonowanie klienta z zawartego ubezpieczenia powinno by¢ naczelng wytycz-
ng dzialalnosci tych towarzystw. Problematyka ta stala si¢ Zrédlem zaintereso-
wari wielu firm. Analitycy w réznych firmach zaczgli zadawa¢ sobie pytania:

—  jaka warto$¢ ma dobrze wyszkolony agent ubezpieczeniowy?

-  jaka prowizje netto moze wnie$¢ lojalny klient?

- jakie sa korzysci dla firmy z posiadania statego klienta?

Czasy masowego klienta minely bezpowrotnie. Powinni sobie to uswiado-
mi¢ réwniez menedzerowie zarzadzajacy firmami ubezpieczeniowymi. Dzi-
siaj i w przysztosci ,klient masowy” to klient chcacy si¢ wyrdznial i zadajacy
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indywidualnego podejicia [Mroczko, Topczewski 2004]. Oferta skierowa-
na do ,kazdego” zaczyna by¢ odbierana jako obraza. W dzisiejszych czasach
oferta dla kazdego, tzw. ,$redniego klienta”, to oferta dla nikogo. Wydaje sie,
ze postrzeganie klienta w centrum uwagi, a wigc jako podmiotu transakdji,
moze doprowadzi¢ do wzrostu zainteresowania produktami ubezpieczenio-
wymi. Dzigki temu klienci mogg obserwowa¢ wszelkie zmiany, jakie zacho-
dza w danej firmie ubezpieczeniowej, w proponowanych produktach ubez-
pieczeniowych, moga dzieli¢ si¢ swoimi uwagami, pomystami i propozycjami
ulepszeri w tych produktach. Aby to wszystko do nich trafito, nalezy zwréci¢
uwage na osoby posredniczace w zawieraniu uméw ubezpieczeniowych, czy-
li agentéw ubezpieczeniowych i ich kwalifikacje.

Agent ubezpieczeniowy jako kluczowa postaé
w nowych uwarunkowaniach rynku ubezpieczeri na zycie

Aby dokona¢ identyfikacji i personifikacji swoich klientéw, nalezy prowadzié¢ ba-
dania ich motywadji zakupu i stwarza¢ warunki do nawiazania blizszego wzajem-
nego kontaktu. Duzg rol¢ moga tu odgrywaé posrednicy ubezpieczeniowi. Po-
winni oni sta¢ si¢ doradcami finansowymi jako profesjonalisci dobrze znajacy
potrzeby konkretnych, obshugiwanych przez siebie, a zarazem zidentyfikowanych
przez firme klientéw. Swiadomos¢ ubezpieczeniowa zaréwno wiéréd pracownikéw
i agentéw zakladéw ubezpieczen, jak i wéréd klientéw, jest coraz wigksza. Agenci
ubezpieczeniowi musza uczestniczy¢ w szkoleniach z zakresu umiejetnosci sprze-
dazowych (techniki sprzedazy, proces sprzedazy, analizy potrzeb klienta itp.).

To oni powinni zna¢ odpowiedzi na niektére z pytan:

—  kto tworzy grupe intereséw dla firmy ubezpieczeniowej?

—  kim jest najbardziej interesujacy klient przysztosci, jakie posiada cechy?

—  jakie szczegdlne problemy i zyczenia ma ta grupa?

— co mozna zrobi¢, aby wyj$¢ naprzeciw tym oczekiwaniom?

Nalezy si¢ ponownie zastanowi¢ nad tym, kim sa klienci przystepujacy do
ubezpieczen, a nie jaka jest ich liczba. Agenci oprécz whasnej edukacji musza
zadba¢ o edukacje klienta.

Jedynym wyjsciem jest powrét do oczekiwar klientéw oraz mozliwo-
éci ich spelnienia. Agent ubezpieczeniowy musi byé¢ dobrze przygotowany
do nowej rzeczywistosci. Zamiast usitowaé sprzedawa¢, z réznym skutkiem,
agent ubezpieczeniowy musi nawigzywaé dobre stosunki z klientem, mu-
si doradzal. Aby spelni¢ te zalozenia, oprocz wspomnianych szkolen, kté-
re organizowane sg prze firmy ubezpieczeniowe, osoby pracujace w zawodzie
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agenta ubezpieczeniowego powinny caly czas angazowa¢ si¢ w procesy samo-
ksztatcenia, studiowania fachowej literatury zwiazanej z zagadnieniami ubez-
pieczeniowymi oraz prasy [Reilly, Brown 2001]. Agent ubezpieczeniowy po-
winien utozsamia si¢ z wizjg i misja firmy, zamiast manipulowa¢ klientem.

Obecnie coraz wigcej firm zdaje sobie sprawe, ze ich sukces w dluzszej
perspektywie zalezy od pracy personelu, dlatego szczegblng uwage zwraca-
ja na jego szkolenie. Kadra menedzerska kazdego szczebla powinna zwrécié¢
uwage na edukacje swoich agentéw pod katem nowoczesnych relacji z klien-
tem. Agenci powinni przyzwyczai¢ si¢ do coraz szybszego uczenia si¢ rzeczy
nowych [Geffroy 1996]. Wazny jest tutaj réwniez przeplyw informacji, za-
réwno wewnatrz, jak i na zewnatrz firmy. Postgpowanie to zaowocuje tym,
ze towarzystwa beda mialy coraz wigcej lojalnych klientéw, ale réwniez lojal-
nych pracownikéw, czyli agentéw ubezpieczeniowych. Bedzie to dobry start
dla dzialania na konkurencyjnym rynku Unii Europejskiej.

Problemy zarzadzania wiedza
w towarzystwach ubezpieczeni na zycie

W chwili gdy nowy agent rozpoczyna pracg samodzielnie, zaczyna tworzy¢ so-
bie wiedz¢ indywidualng oraz wspélprzyczyniaé sie do tworzenia zbiorowej
wiedzy organizacyjnej. W razie odejécia z firmy ubezpieczeniowej zabiera on
bezpowrotnie swojg wiedz¢ indywidualna, ktdrej ani firma, ani menedzerowie
nie s3 w stanie mu odebra¢ i zatrzymaé. Dla towarzystw ubezpieczeniowych
o duzym wspélczynniku rotacji kadr stanowi to powazne zagrozenie. W zwiaz-
ku z powyzszym oprécz samego zarzadzania wiedza potrzebna jest kontrola,
a takze umiej¢tne zarzadzanie wiedzg chroniong i przeplywem informaciji.

W kontekscie pobierania wiedzy oraz jej wykorzystania w towarzystwach
ubezpieczeniowych nie mozna zapominaé o dwéch problemach, a mianowicie:

1) zgromadzona w bazie wiedza nie zawiera informagji o relacjach zacho-
dzacych migdzy danymi, faktami itp.,

2) informacje poufne zanikaja zaréwno dla wewnetrznych, jak i zewnetrz-
nych uzytkownikéw wiedzy.

Jednym z kluczowych débr zgromadzonych w kazdym przedsiebiorstwie,
w tym réwniez w firmie ubezpieczeniowej, s szeroko pojete zasoby wiedzy.
Mozna je podzieli¢ na dwie kategorie:

1) zasoby materialne, takie jak dokumentacja, procedury firmowe, infor-
macje o rynku, raporty, wyniki prac badawczo-rozwojowych, zawarto$¢ baz
danych,
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2) zasoby niematerialne, takie jak umiejetnosci, doswiadczenie, indywi-
dualna wiedza agentéw, wiedza na temat przebiegu proceséw sprzedazy, nie-
utrwalone w zadnej formie informacje o przedsiebiorstwie, wiedza o konku-
rencji czy rynku.

Wedlug jednej z teorii [Perechuda 2005: s. 51] zarzadzanie wiedza cze-
sto mylone jest z zarzadzaniem informacja. Jej autor uwaza, ze konieczne jest
wyréznienie nastepujacej triady: dane—informacje—wiedza. Dane dotycza zja-
wisk samych w sobie; maja one charakter wysoce sterylny, Zrédtowy oraz nie-
przetworzony. Informacje to dane przetworzone w sposéb strukturalizowa-
ny. Wiedza za$ stanowi psychologiczne, indywidualne doswiadczenie bedace
wynikiem intelektualnej refleksji teoretycznej nad bytami realnymi lub abs-
trakcyjnymi.

Ta definicja wiedzy jest kompatybilna z definicja wiedzy ukrytej (cichej,
niejawnej) . Nonaki i H. Takeuchi’ego. Wiedza ma przede wszystkim charak-
ter jako$ciowy, a dane i informacje maja wymiar ilo§ciowy oraz formalny.

Inne cechy wiedzy to [Perechuda 2005: s. 51]:

— niemozno$¢ przechowywania,

— nietransferowalnos¢,

— wieloznaczeniowos¢ interpretacyjna,

—zdolnos¢ tworzenia jej z wykorzystaniem réznorodnych procedur i me-
tod.

W oparciu o teorie i definicje menedzerowie firm ubezpieczeniowych
musza zadba¢ o to, by informacje przekazywane byly agentom w sposéb
kompetentny i zrozumialy. Musi nastapi¢ ich gradacja. Pewne informacje
nie moga w ogdle przedostawac si¢ z centrali do podleglych jednostek, nale-
z3 do nich mig¢dzy innymi informacje o niektérych wspétczynnikach, ktéry-
mi postuguje si¢ dziat ryzyka i podobne, stanowiace o konkurencyjnosci fir-
my. Réwniez wewnatrz jednostki terenowej agenci stykaja sie z baza danych,
ktéra powinna by¢ chroniona i wigkszo$¢ z jej zawartosci stanowi informacje
niejawne, jak np. suma, na jaka ubezpiecza si¢ konkretny klient. Kazda fir-
ma, ktéra chce si¢ rozwijaé, na czofowym miejscu musi stawiaé zarzadzanie

wiedza, jak réwniez prawidtowy przeplyw informacji.
Podsumowanie
Towarzystwa ubezpieczeniowe od momentu transformacji (poczatek 1991

roku) dziataly bardzo schematycznie, proponowaly ubezpieczenia i unowo-
cze$nialy je w trakcie zdobywania rynku po to, by trafi¢ do wigkszej licz-
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by klientéw. Od samego poczatku dzialania tych firm kluczowe zadania
spetniali posrednicy ubezpieczeniowi zwani doradcami ubezpieczeniowy-
mi, agentami ubezpieczeniowymi. W wyniku réznych czynnikéw gospodar-
czych na poczatku 2000 roku sprzedaz ubezpieczen zaczela spadaé. Oprécz
podstawowych form marketingu waznym czynnikiem poprawiajacym ko-
niunkture rynku ubezpieczeniowego powinno sta¢ si¢ zarzadzanie wiedza.
Tworzenie bazy klientéw oraz informacji o ich potrzebach przyczyni si¢ do
poprawnej obstugi dotychczasowych klientéw oraz pozyskiwania nowych
[Szumlicz 2003]. Aby te dzialania mozna bylo wprowadza¢ w firmach ubez-
pieczeniowych, nalezatoby wréci¢ do edukagji tych, ktérzy bezposrednio
z klientem maja kontakt, a wigc — agentéw ubezpieczeniowych. Zarzadza-
nie wiedza w firmie ubezpieczeniowej prowadzi do kilku waznych efektéw:
wzrost produktywnosci, poprawa cash flow, wzrost zadowolenia klientéw
z lepszych produktéw ubezpieczeniowych lub ustug, poprawa zadowolenia
pracownikéw dzieki rozwojowi intelektualnemu, poprawa wynikéw finan-
sowych firmy. Reasumujac, wiedza ta powinna by¢ pomocna w dziataniu na
konkurencyjnym rynku Unii Europejskiej. Jej wykorzystanie pomotze fir-
mom ubezpieczeniowym w utrzymaniu klientéw oraz agentéw ubezpiecze-
niowych.
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Summary

The Knowledge of an Insurance Agent and the New Functioning of Life
Insurance Companies

The life insurance market grew in the early 1990s, but at the end of the de-
cade it underwent a crisis. Today life insurance is a best-selling product. Fo-
cusing attention on the customer and their individual insurance needs might
improve insurance sales. In order to achieve this, insurance companies need
well-educated insurance agents, who should perform major roles in these
companies. The managers of life insurance companies should take care of the
constant intellectual development of their employees and ensure that the in-
formation is given to the insurance agents in a competent and comprehen-
sible way.
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Edyta Kulej-Dudek

Procesy transferu wiedzy
w firmach rachunkowo-doradczych

Wprowadzenie

Nieprzerwane procesy zmian rynkowych wymuszaja poszukiwanie i wdra-
zanie rozwiazan zwigkszajacych zdolno$é¢ kompleksowej adaptacji do zmian
zachodzacych w otoczeniu przedsiebiorstwa. Wzrost wartoéci rynkowej firm
w stosunku do wartosci ich majatku spowodowal, iz kluczowym czynnikiem,
od ktérego zalezy efektywno$¢ proceséw biznesowych, jest wlasciwe zarza-
dzanie informacja i wiedza. W czasach dynamicznego wzrostu ilodci infor-
magji, ich szybkiej dezaktualizacji i rosnacego znaczenia wiedzy we wszyst-
kich procesach biznesowych istotny staje sie niezawodny i szybki przepltyw
danych, informacji i wiedzy Zaré6wno wewnatrz firmy, jak réwniez pomiedzy
firma a jej otoczeniem. Przeksztalcenia makroekonomiczne ostatnich lat spo-
wodowaly pojawienie si¢ wielu nowych koncepcji w zarzadzaniu, w tym kon-
cepcji dotyczacej zarzadzania wiedza.

Rozwéj zarzadzania wiedza
— procesowe podejscie do zarzadzania wiedza

Wiedza jest uznawana za decydujacy atrybut wytwarzania i $wiadczenia
ustug, a umiejgtne zarzadzanie wiedzg staje sie instrumentem otwierajacym
przed przedsigbiorstwem nowe horyzonty. Przed przedsi¢biorstwami poja-
wiaja si¢ zatem dwa trudne zadania. Po pierwsze, ciagle gromadzenie, prze-
twarzanie i udostepnianie wspélczesnej wiedzy, po drugie, posiadanie umie-
jetnosci umotzliwiajacych wykorzystanie wiedzy w celu uzyskania przewagi



194 Edyta Kulej-Dudek

konkurencyjnej i zapewnienia sobie przetrwania na rynku globalnym [Gru-
dzewski 2003].

W literaturze przedmiotu istnieje kilka kierunkéw rozwoju zarzadza-
nia wiedza na $wiecie. W ramach japonskiego kierunku najbardziej rozpo-
wszechnionym modelem zarzadzania wiedza jest ,spirala wiedzy” Nonaki
i Takeuchi’ego polegajaca na podziale wiedzy na dwie kategorie: wiedze ci-
cha (zacit knowledge) i wiedzg formalng (explicit knowledge). Podejicie zaso-
bowe bazuje na koncepcji kluczowych kompetengji i kluczowych umiejet-
nosci. Trzecim kierunkiem rozwoju zarzadzania wiedza jest podejscie oparte
na do$wiadczeniach i rozwiazaniach stosowanych w praktyce, zwlaszcza wy-
pracowanych w duzych firmach konsultingowych. Podstawy teoretyczne te-
mu podejsciu nadali Devenport i Prusak. Autorzy na podstawie doswiadczen
praktycznych zaproponowali model zarzadzania wiedza, ktérego trzon stano-
wia trzy procesy zarzadzania wiedza [Davenport 1998]:

— tworzenie wiedzy,

— kodyfikacja wiedzy,

— transfer wiedzy.

Proces tworzenia wiedzy to zespét specyficznych dzialan i inicjatyw, ktore
firmy podejmuja w celu zwigkszania ilosci wiedzy organizacyjnej, czyli two-
rzenia warunkéw do jej powstawania, pobudzania inicjatyw pracownikéw,
wspierania tworczej atmosfery i wspdtpracy z osrodkami tworzacymi wiedze
[Morawski 2005]. Wiedza moze powsta¢ wewnatrz organizacji lub byé im-
portowana z zewnatrz.

Proces kodyfikacji wiedzy to nadawanie wiedzy organizacyjnej odpo-
wiedniej formy, utatwiajacej do niej dostgp tym osobom, ktére jej w danym
momencie potrzebuja. Wiedze przeksztalca sie¢ w taki sposéb, aby mozna
ja fatwo i szybko znalez¢ oraz aby byla zrozumiala i fatwa do przyswojenia
[Kiettyka 2004]. Jedna z metod kodyfikacji jest tworzenie baz wiedzy w po-
staci ksigzek kontaktowych zawierajacych dane pracownikéw i ekspertéw za-
trudnionych w firmie oraz zewng¢trznych konsultantéw. Informacje zawarte
w takiej bazie skategoryzowane sa ze wzgledu na dzialy, kompetengje, kate-
gorie probleméw lub narzgdzia biznesowe [Morawski 2005]. Innym sposo-
bem kodyfikacji wiedzy sa mapy wiedzy, mapy Zrédel wiedzy i mapy zasobéw
informacji. Sa one graficznym odwzorowaniem wzajemnych zaleznosci mie-
dzy istniejacymi w organizacji aktywami intelektualnymi, zrédtami wiedzy
i jej strukturami oraz zastosowaniami. Mapy wiedzy umozliwiaja usystematy-
zowanie nowych zasobéw wiedzy, pozwalaja zlokalizowaé osoby posiadajace
okreslone umiejgtnosci i wiedzg oraz okresli¢ poziom tej wiedzy. Umozliwia-
ja réwniez szybkie odnalezienie os6b dysponujacych okreslonym rodzajem
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kwalifikacji wraz z informacja, na jakim szczeblu hierarchii organizacyjnej si¢
one znajduja [Probst 2002].

Proces transferu wiedzy obejmuje dwa rodzaje dziatar: transmisjg, po-
legajaca na wysylaniu lub prezentowaniu wiedzy potencjalnemu odbiorcy,
oraz absorpcje, polegajaca na jej przyjeciu w celu pézniejszego wykorzysta-
nia. Do transferu wiedzy niezbedne jest zaistnienie obu tych proceséw [Kiel-
tyka 2004]. Transmisja polega wigc na pobraniu wiedzy z bazy wiedzy lub
innego elementu systemu zarzadzania wiedza i na przekazaniu jej potencjal-
nemu odbiorcy. Kolejnym etapem jest przyjecie wiedzy, jej akceptacja i przy-
swojenie przez odbiorcg [Morawski 2005].

Rodzaje transferu wiedzy

Transfer wiedzy uzalezniony jest od rodzaju przekazywanej wiedzy. Wiedza
jawna jest jasno sprecyzowana i usystematyzowana. Mozna ja przedstawic
w sposéb formalny w postaci stéw, liczb, znakéw czy symboli. Jest to ta-
ka wiedza, ktéra mozna szczegdtowo wyartykutowaé, skodyfikowaé, uznaé
za trwalg i upowszechnia¢ [Grudzewski 2002]. Transfer tej wiedzy w posta-
ci dokumentéw, raportéw, sprawozdan, instrukgji, rysunkéw, tablic odby-
wa sie w formie papierowej lub elektronicznej. Trudnosci przysparza transfer
wiedzy cichej (ukrytej), ktdra stanowi zaséb indywidualnych umiejgtnosci,
przekonan, intuicji oraz do$wiadczeri kazdego cztowieka. Wiedza ta zwykle
przekazywana jest w bezposrednich kontaktach w formie rozmowy lub wy-
miany wspélnych pogladéw, doswiadczen i opinii. Transferowi wiedzy ukry-
tej sprzyjaja mate zespoly czy grupy projektowe lub kontakty indywidualne
7z mentorem, mistrzem, coachem. Transfer wiedzy zalezy jednak nie tylko od
rodzaju wiedzy, ale takze od dziatari kierownictwa, kultury organizacyjne;j
przedsiebiorstwa oraz infrastruktury informatyczno-telekomunikacyjnej.

Rozpowszechnianie wiedzy moze zatem w zaleznosci od kontekstu
oznaczaé albo centralnie kierowany proces przekazywania wiedzy w ob-
rebie okreslonej grupy pracownikéw, albo transfer wiedzy migdzy osoba-
mi lub zespotami pracownikéw [Probst 2002]. Dzigki procesom transmi-
sji wiedzy do$wiadczenia pojedynczych pracownikéw moga by¢ dostgpne
dla wszystkich cztonkéw organizacji. Dystrybuowanie wiedzy do wiasci-
wych 0séb to jedno z najtrudniejszych zadan zarzadzania wiedza, ponie-
waz wiedza jest dobrem, ktérego przekazanie odbywa si¢ najczesciej bezpo-
érednio w trakcie wykonywania zadar wspétpracujacych ze soba zespotéw
lub pracownikéw.
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Umiejetno$¢ transferu wiedzy dotyczy szeroko rozumianych aspektéw
komunikacji z otoczeniem przedsigbiorstwa oraz komunikacji w jego wne-
trzu. Strumienie przeptywu wiedzy w przedsiebiorstwie obejmujg [Moraw-
ski 2005; Probst 2002]:

— transfer wiedzy pomig¢dzy pracownikami — wspomaga budowanie i po-
prawe istniejacych systeméw [T, umozliwia korzystne zmiany organizacyjne,
zmiany w sposobie komunikacji i przekazywania wiedzy, zmiany w planach
konstrukcyjnych, projektach i wzorach. Podstawowe znaczenie ma tu kultu-
ra organizacyjna i motywacja do dzielenia si¢ wiedza, ale takze budowa za-
ufania w przedsi¢biorstwie;

— transfer wiedzy od pracownikéw do otoczenia przedsigbiorstwa — np.
do klientéw, dostawcéw, kooperantdw; istotne znaczenie maja metody prze-
kazywania informacji o produktach, ustugach, promocjach w postaci katalo-
gbéw, broszur informacyjnych, gazet reklamowych, ale takze raportéw i spra-
wozdan z dziatalnosci przedsigbiorstwa; _

— transfer wiedzy z otoczenia przedsi¢biorstwa do pracownikéw umoz-
liwia kreowanie wlasciwych relacji z otoczeniem, czyli uczestnikami rynku.
Za najwazniejsze grupy uczestnikéw rynku uwaza sie: klientéw, dostawcéw,
udziatlowcéw firmy, pracownikéw i reprezentujace ich organizacje, rynki fi-
nansowe, politykéw, $rodki masowego przekazu i osoby ksztaltujace opini¢
publiczna oraz spoleczeristwo. Mozna ich podzieli¢ na pewne grupy intere-
s6w, z ktérych kazda ma inne oczekiwania co do dziatalnosci firmy. Transfer
ten umozliwia wykorzystanie wiedzy i informacji zewng¢trznej do realizacji
celoéw i strategii produktowej w celu poprawy proceséw, systeméw i narze-
dzi, korzystanie z zasobéw wiedzy typu know-how, poprawe proceséw obstu-
gi klienta, generowanie nowych idei, nowych przedsiewzie¢ w zakresie ba-
dad i rozwoju;

— transfer wiedzy w obszarze otoczenia przedsi¢biorstwa — wplywa na
mozliwosci przysziych alianséw, fuzji, wspdlpracy partnerskiej, poprawe wi-
zerunku firmy i jakos¢ oferty. Pozwala uzyska¢ dostep do wiedzy i opinii swo-
ich klientéw, ktérzy uzywaja produktu najintensywniej, znaja stabe i mocne
strony produkrtu lepiej niz jego tworcy. Pomysly klientéw mogg by¢ pomoc-
nym Zrédlem innowacji. Transfer ten pozwala zdoby¢ cenng wiedze o po-
trzebach klientéw oraz uwzgledni¢ w pracach nad nowym produktem wie-
le trafnych uwag. Celem jest wzajemne uczenie si¢ i zdobywanie wiedzy oraz
dostosowanie kluczowej dziatalnosci firmy i jej struktur organizacyjnych do
wspdlnie wypracowanego z partnerem procesu uczenia sig.
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Technologie informacyjne a transfer wiedzy

Realizacj¢ transferu wiedzy wspiera zastosowanie technologii informacyjnych
umozliwiajacych pracownikom efektywne korzystanie z wielu kanatéw i Zré-
det wiedzy. Wsrdd najbardziej popularnych nalezy wymieni¢ [Kulej-Dudek
2002; Morawski 2005]:

— Internet, a takze intranet bedacy wewngtrzna, lokalng siecia danego
przedsi¢biorstwa, wykorzystujacy infrastrukture i standardy Internetu, zaste-
puja tradycyjna forme¢ dystrybucji informacji, gwarantuja szybkosé, nieza-
wodno$é i przede wszystkim wigksze bezpieczeristwo przeplywu informaciji;

— tradycyjna lub elektroniczna poczta — komunikacja rozsiewcza i zbior-
cza pozwalajaca na wymiang wiedzy i przesylanie wiadomoséci;

— bazy danych, bazy wiedzy i hurtownie danych, czyli repozytoria danych
pochodzacych z wielu Zrédet, umozliwiajg formulowanie zapytarn i tworze-
nie sprawozdari, pozwalaja monitorowa¢ i raportowaé dynamike i charakte-
rystyke wiedzy w organizacji;

— systemy Wspomagania Pracy Grupowej umozliwiaja swobodny prze-
ptyw i dzielenie si¢ wiedza. Ich podstawowym celem jest zapewnienie pra-
cownikom dobrej wspélpracy, ktéra owocuje procesem tworzenia i transferu
wiedzy. SWPG stanowia platforme do interaktywnej komunikacji i dyskusji,
zapewniajac dostgpno$¢ zasobéw informacyjnych firmy dla kazdego z czton-
kéw grupy, szczegélnie przydatne przy pracy zespotowej nad duzymi projek-
tami, angazujacymi wigksze grupy pracownikéw;

— systemy zarzadzania wiedza umozliwiaja jak najlepsze wykorzystanie
zasobéw intelektualnych przedsigbiorstwa poprzez gromadzenie wiedzy i uta-
twianie dostgpu do niej wszystkim pracownikom; ich celem jest zapewnienie
plaszczyzny wymiany wiedzy migdzy pracownikami w kontekscie zadawa-
nych pytan i udzielanych odpowiedzi; efektem takiej wymiany jest budowa-
nie bazy wiedzy skfadajacej si¢ z probleméw i ich rozwiazar;

— systemy obiegu dokumentéw, ktdre wspieraja realizacj¢ procedur poste-
powania z dokumentami, pozwalaja na gromadzenie, klasyfikowanie doku-
mentéw i ich udostgpnianie, a takze pelne zarzadzanie calg zgromadzong do-
kumentacjg oraz rejestrowanie prac wykonywanych na tych dokumentach;

— systemy eksperckie, stosowane jako interaktywne systemy wykorzysty-
wane w pelnieniu funkgji planistycznych i decyzyjnych, umozliwiaja uzyska-
nie wyselekcjonowanej, skondensowanej i przeanalizowanej informacji oraz
ulatwiaja podejmowanie decyzji w wyspecjalizowanej dziedzinie;

— portale firmowe to odpowiednio skonstruowane witryny interneto-
we o roznej strukturze, oferujq rozmaite kategorie informacji, dane zebra-
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ne z rozproszonych systeméw informatycznych, informacje z aplikacji firm
wspotpracujacych. Pozwalaja na szybki dostep do wszelkich zasobéw elek-
tronicznych w organizacji, umozliwiaja zestawienie w jednym miejscu infor-
macji pochodzacych z prakeycznie wszystkich Zrédel danych wystepujacych
w firmie (np. w postaci e-maili lub tez zapisu wideo). Portal umozliwia na-
tychmiastowy dost¢p do informacji w odpowiednim kontekicie, niezalez-
nie od miejsca i czasu. Zapewnia pracownikom platforme wymiany danych,
a takze wspélne forum analizy i dyskusji pomystéw;

— interaktywne strony WWW, komunikatory internetowe;

— wideokonferencje umozliwiajace kontakt dzwickowy i wzrokowy
z uczestnikami procesu transferu informagji i wiedzy;

— szkolenia, kursy, treningi, seminaria, konferencje, warsztaty praktyczne
stuzace przekazywaniu wiedzy formalnej;

— nieformalne spotkania grupy pracownikéw wspétpracujacych ze soba,
dyskusje kuluarowe i polemiki;

— techniki twérczego myslenia.

Transfer wiedzy specjalistycznej
w firmach doradczo-rachunkowych

Charakeerystyka otoczenia, w ktérym funkcjonuja podmioty doradcze, po-
zwala wskazad rolg, jaka w gospodarce odgrywa doradztwo. Zarzadzanie
przeptywem informacji i wiedzy w przedsiebiorstwie jest niezwykle istotnym
aspektem jego funkcjonowania. Zapotrzebowanie na informacje i wiedze wy-
stepuje we wszystkich obszarach i poziomach dziatalnosci przedsiebiorstwa.
Podstawowg sprawg jest stworzenie odpowiednich warunkéw i ram formal-
nych, ktére umozliwialyby swobodny przeplyw wiedzy i zachecaly do stale-
go podnoszenia kwalifikagji.

W branzy doradztwa rachunkowego, czyli w firmach, w ktérych wiedza
jest postrzegana jako gtéwny produke (ustuga) oferowana na rynku, szyb-
kie tempo zmian i przekazywania informacji jest nieuniknione. Firmy ob-
rachunkowe ze wzgledu na swa dzialalno$¢ wymuszaja specyficzng forme
wspoétpracy z zachowaniem wysokiego poziomu transferu wiedzy. Naleza
one do grupy przedsigbiorstw najcz¢sciej wykorzystujacych i przetwarzaja-
cych wiedzg, a zachowania pracownikéw nastawione sa silniej na procesy
transferu i przekazywania wiedzy. Firmy te bazuja na wykorzystaniu wiedzy,
gléwnego Zrédla przewagi konkurencyjnej w sektorze ustug doradczych, od
ktdérego zalezy ich pozycja rynkowa i wiarygodno$¢. W efekcie maja bogate
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doswiadczenie i nieustannie inwestujg znaczne $rodki finansowe we wszel-
kiego rodzaju badania, analizy i procesy uczenia si¢ w ramach prowadzo-
nej dziatalnosci.

W ramach przeprowadzonych badan z zakresu zarzadzania wiedza
w przedsiebiorstwach ustugowych, w tym w branzy ustug doradczych, ankie-
towani odpowiadali na pytanie zwigzane ze stopniem i forma upowszechnia-
nia metod komunikacji i transferu wiedzy w przedsi¢biorstwie (rysunek 1).
Ankietowani wskazywali najczeéciej na: wykorzystanie poczty elektronicz-
nej e-mail w celu komunikagji na zewnatrz organizacji — 24%, poczty elek-
tronicznej e-mail jako komunikacji wewnatrz organizacji — 13%, telefonu
— 38% oraz wideokonferencji — jedynie 0,1%. Zebrania formalne (,zwoly-
wane”) stanowily 13%, natomiast na nieformalne rozmowy (na papierosa,
przy kawie, ,na schodach” itp.) wskazato 10% respondentéw. Wiréd innych
form komunikacji znalazly si¢ spotkania integracyjne, ale stanowily jedynie
1,9%. Ankietowani wskazali, iz w matych firmach o sprawach zawodowych
rozmawia sie przy $niadaniu, natomiast w duzych firmach powazna przeszko-
da w transferze wiedzy jest brak droznych kanaléw komunikacyjnych — ze-
spoly pracuja nad tym samym zadaniem, nie wiedzac o sobie nawzajem.

inne
nieformalne rozmowy (na papierosa,
przy kawie, .na schodach” itp.)

zebrania formalne (,zwolywane™)
wideokonferencje

telefon

poczta elektroniczna - e-mail
(komunikacja wewnatrz organizacji)
poczta elektroniczna - e-mail

(komunikacja na zewnatrz
organizacji)

0% 10% 20% 30% 40%

Rysunek 1. Stopier i forma upowszechnienia metod komunikacji w przedsigbiorstwie.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W zwiazku z tym, iz zarzadzanie wiedza (a wiec takze i transfer wiedzy)
jest $cisle zwiazane z ludZmi, nalezy dazy¢ do tego, aby wymiana wiedzy mig-
dzy pracownikami byla normalnym, staltym elementem realizacji przydzielo-
nych zadan. Dlatego tez wiele firm powinno stosowa¢ kolokacje pracowni-
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kéw i stara¢ si¢ stworzy¢ w miejscu pracy warunki do malych nieformalnych
spotkan [Kulej-Dudek 2005].

Szybki rozwéj mediéw elektronicznych, rozwéj nowych technologii, In-
ternetu, narzedzi wideokonferencyjnych oraz komputerowych udogodnien
komunikacyjnych pozwala na komunikowanie si¢ bez ograniczen. Kilka z ba-
danych firm stosuje nowoczesne sposoby transferu wiedzy poprzez komuni-
kacj¢ na odleglo$¢ za pomocy faczy telekomunikacyjnych, gdzie zatrudnie-
ni pracownicy znajduja si¢ w oddalonych od siebie miejscach. Pracownicy
ci wyposazeni w odpowiedni sprzgt komputerowy za pomocs sieci komuni-
kuja si¢ ze wspSlpracownikami i przelozonym. Dodatkowo maja mozliwo$é
korzystania z bazy danych wszystkich klientéw firmy, a takze dostep do spra-
wozdan, raportéw i ksiegowan z poprzednich miesigcy danego roku obra-
chunkowego. Jednak pojawienie si¢ tej wirtualnej formy organizacji zagraia
skutecznosci procesu transferu wiedzy, gdyz najlatwiej pracownicy dziela sie
swoja wiedza poprzez bezposredni kontakt.

Duze znaczenie ma réwniez struktura organizacyjna przedsigbiorstwa.
W przypadku scentralizowanego systemu zarzadzania, gdzie funkcjonuje wie-
le szczebli posrednich, migdzy osobami przekazujacymi wiedze dochodzi do
strat zwiazanych z procesem transferu. Stad tez dla lepszego przekazywania
wiedzy bardziej odpowiedni jest system zdecentralizowany o mniejszej liczbie
szczebli hierarchii, w ktérej pracownicy majg bezposredni dostep do wiedzy.
W organizacjach scentralizowanych istnieje duza tendencja do chronienia
posiadanej wiedzy. W firmach takich mig¢dzy zwierzchnikiem a pracowni-
kiem istnieje zalezno$¢ hierarchiczna. Chronia oni swojg wiedzeg, co utrud-
nia proces jej transferu. Z jednej strony problemy te wynikaja w duzej mie-
rze z obaw o utratg stanowiska przez przelozonego, z drugiej — istnieje obawa
pracownika o przechwycenie i wykorzystanie jego wiedzy przez innych pra-
cownikéw. W firmach doradczo-rachunkowych problem taki nie wystepu-
je, gdyz zwierzchnik, ktéry czgsto jest whascicielem firmy, $cisle wspétpracuje
z pracownikami i chetnie udziela wszelkich informagji, a jego wiedza jest do-
stgpna dla wszystkich pracownikéw przedsi¢biorstwa. Postawa taka wplywa
na rozwdj i powodzenie przedsi¢biorstwa, gdyz efektywno$é procesu trans-
feru wiedzy wymaga zaangazowania wszystkich pracownikéw, bo potencjat
firmy rachunkowej tkwi w odpowiednio dobranej grupie os6b, ktdre ze soba
wspdlpracuja. Grupy te, powigzane ze sobg nieformalnie wspSlnymi umie-
jetnosciami oraz zainteresowaniami we wspolnym przedsiewzieciu, nazywa-
ne sa w literaturze spoleczno$ciami w dziataniu (ang. Communities of practice)
[Kowalkiewicz 2005]. Spolecznosci te sa jednym z wazniejszych zrodet kapi-
talu spolecznego. W badanych firmach doradczo-rachunkowych mozna za-
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obserwowa( takie spotecznosci, ktdre istnieja nie tylko wewnatrz organizaciji,
ale réwniez w otoczeniu przedsi¢biorstw. Dobrym przykladem moga by¢ réz-
nego rodzaju grupy tematyczne, gdzie specjalisci danej dziedziny razem roz-
wiazuja problemy oraz tworza nowe rozwiazania. Spotecznosci w dzialaniu
zazwyczaj nie sa duze, nie przekraczaja kilkudziesi¢ciu 0séb. Opieraja si¢ na
kontaktach zawodowych, czesto przemieszanych z kontaktami towarzyskimi
[Kowalkiewicz 2005]. Takie kontakty pozwalaja na sprawny transfer wiedzy
w grupie, ktéra jest cisle zwiazana z ludZmi i powstaje na styku wiedzy po-
przedniej. Kazda firma powinna zatem korzysta¢ z wiedzy wlasnych pracow-
nikéw, ktérzy jako specjalisci w danej dziedzinie posiadaja okreslong wiedze
nabyta podczas pracy, nauki, szkolen, kurséw. Zarzadzanie wiedza wymaga
wprowadzenia odpowiedniego modelu zachowan w przedsi¢biorstwie pro-
wadzacego do tego, aby pracownicy mogli swobodnie przekazywaé swoja
wiedza, ujawnia¢ jej zakres oraz przyjmowaé wiedz¢ od innych.

Lanicuch wiedzy
w przedsnc;blorstwach rachunkowo-doradczych

W przedsigbiorstwach i gospodarce mozna zaobserwowaé przepltyw po-
szczegblnych zasobow: materialéw, kapitatu czy zasobéw ludzkich. Wiedze
definiuje si¢ jako zaséb, w zwigzku z czym mozna méwié o przeplywie wie-
dzy dotyczacej specyfikacji materiatéw, kwalifikacji pracownikéw, fakeur itp.
Przebieg kazdego procesu jest nierozlacznie powigzany z przeptywem infor-
magji i wiedzy pomigdzy jego poszczegdlnymi stadiami. Stadia te mozna
okresli¢ mianem ogniw, ktére tworza pewien laficuch wiedzy (Knowledge
Chain Management — KCM). W literaturze wyrdznia si¢ dwa rodzaje faricu-
chéw wiedzy: taricuch liniowy i faricuch adaptacyjny [Zalech 2005].

Liniowy faficuch wiedzy reprezentuje przeplyw wiedzy w calym proce-
sie. Pracownicy, ktdrzy potrzebuja wiedzy, a takze dostawcy wiedzy (eksper-
ci) s3 oficjalnymi uczestnikami procesu w firmach rachunkowych. Pracow-
nik odpowiadajacy za kontakty z klientem otrzymuje dokumenty ksi¢gowe,
segreguje je, dekretuje, opisuje i przygotowuje do wprowadzenia do systemu
ksiggowego. We wszystkich wymienionych czynnosciach korzysta ze swojej
wiedzy dotyczacej rozréznienia kosztéw, przychodéw, ulg, odliczeri, zwro-
tow itp. Nastepnie przekazuje wstgpnie opracowane przez siebie dokumenty
osobie, ktdra jest kolejnym ogniwem procesu. Na podstawie uzyskanych in-
formacji i posiadanej wiedzy ksigguje ona wszystkie dokumenty. Kolejnym
ogniwem jest pracownik, ktory bazujac na swoim doswiadczeniu i wiedzy,



202 Edyta Kulej-Dudek

dokonuje na wydruku kontrolnym zaksiegowanych dokumentéw korekty
ewentualnych bledéw. Ostatnim etapem (ogniwem) jest opisanie dokumen-
téw ksiggowych, ztozenie w urzedzie skarbowym i wystanie do klienta (rysu-
nek 2). Kazde ogniwo w jakims stopniu poprzez wiedze, ktéra posiada, przy-
czynia si¢ do stworzenia gotowej ustugi. W liniowym aricuchu wiedzy kazde
stadium procesu przebiega réwnolegle z taficuchem wiedzy. Kazde ogniwo
tego taricucha odpowiada jednemu stadium procesu ksiggowego. W kazdym
stadium znajdujg si¢ odpowiednie Zrédta wiedzy (w postaci broszur, informa-
cji, ustaw, kodeksu, stron WWW) do rozwigzywania probleméw pojawiaja-
cych si¢ w procesie tworzenia ustugi koricowej.

. Przygotowanie Ksiggowanie/
Seiregaq.a, do Wprowadzanie
sortowanie wprowadzania do systernu

Pracownik 1 Pracownik 1 Pracownik 1
Pracownik 4 Pracownik 4 Pracownik 3 Pracownik 3

i - Dekretowanie

dokumentow

Przekazanie
dokumentéw
do klienta

Opisywanie .
Wysyll;a do d oﬁur):l entow Sprawdzanie,
urzedu ksiggowych korekta

Rysunek 2. Liniowy laficuch wiedzy w firmie rachunkowej.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Adaptacyjny taficuch wiedzy powstaje wéwczas, gdy dostawcy wie-
dzy nie s oficjalnymi uczestnikami procesu [Zalech 2005]. Taka sytuacja
ma miejsce, gdy w trakcie ksiggowania pojawia si¢ nieoczekiwany problem,
z ktérym pracownik nie potraft sobie poradzié. Nastgpuje luka wiedzy i nikt
sposréd oficjalnych uczestnikéw procesu nie jest w stanie jej wypetnié. Aby
zakoniczy¢ proces pomyslnie, firma potrzebuje wiedzy, ktéra pozwoli wypel-
ni¢ luk¢ spowodowang jej brakiem. Zapotrzebowania na wiedze kieruje sig
woéwczas do tzw. firmowych dostawcéw wiedzy lub zewngtrznych ekspertéw,
ktérymi moga by¢ pracownicy Urzedu Skarbowego, Zakladu Ubezpieczen
Spotecznych, pracownicy firm konkurencyjnych, pracownicy innych filii lub
partnerzy biznesowi. Wymagana wiedza moze zosta¢ dostarczona poprzez
zatrudnienie do danego procesu ekspertéw lub uzyskanie od nich w postaci
mniej formalnej potrzebnej wiedzy (rysunek 3).

W przypadku zarzadzania tadicuchem wiedzy dostawa wiedzy lub rozwiaza-
nia problemu ma zazwyczaj jednorazowy charakter, w przeciwieistwie do laricu-
cha dostaw. Zarzadzajac faricuchem wiedzy, nalezy dazy¢ do optymalizacji prze-
pltywu wiedzy w procesie gospodarczym firmy poprzez skrécenie czasu dostgpu
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Problem,
luka wiedzy

Eksperci,
dostawcy

Zapotrzebowanie na Transfer
wiedzg zewngtrzng, potl"zebnej
wiedzy

. Przygotowanie Ksiggowanie/
Segregacja, Dekretowanie do Wprowadzanie Wydruk
sortowanie dokumentow wprowadzania do systemu kontrolny

Pracownik 1 Pracownik 1 Pracownik 1

Przekazanie Opisywanie
dokumentow Wysylka do dokumentéw
do klienta urzedu ksiggowych korekta
Pracownik 4 Pracownik 4 Pracownik 3 Pracownik 3

Rysunek 3. Adaptacyjny laficuch wiedzy w firmie rachunkowe;j.
Zrédto: opracowanie whasne.

do odpowiedniego Zrédta wiedzy, co oznacza dostarczenie potrzebnej wiedzy do
miejsca, gdzie jest na nig zapotrzebowanie w odpowiednim czasie i w odpowied-
niej ilodci. Wymaga to stworzenia whasciwych procedur dotyczacych postepo-
wania w przypadku braku odpowiedniej wiedzy. Pracownicy powinni wiedzie¢,
u kogo sposréd uzytkownikéw procesu zglosi¢ zapotrzebowanie na wiedzg
w przypadku, gdy jest ona niedost¢pna bezposrednio w wykonywanym proce-
sie [Zalech 2005)]. Dziatania te wplyna na poprawe proceséw transferu wiedzy
szczegblnie w przedsiebiorstwach, ktérych gtéwna dzialalnoscia jest przetwarza-
nie wiedzy, tak jak to ma miejsce w firmach doradczych.

Podsumowanie

Szybkos¢ i wielokierunkowo$¢ rozwoju wspélczesnej gospodarki powoduja, ze
wiedza staje si¢ najbardziej dynamicznym czynnikiem otoczenia gospodarcze-
go. Produkty i ustugi oparte na jej wykorzystaniu pozwalaja na osiagniecie wy-
sokich korzysci, szczegélnie w dziedzinie ustug doradczo-rachunkowych, gdyz
firmy te w swej podstawowej dziatalnosci najpelniej wykorzystuja informacje
i wiedze. Istotnym, a zarazem koniecznym warunkiem utrzymania i umacnia-
nia pozycji konkurencyjnej w branzy jest ciagly proces uczenia sig, podnosze-
nia kwalifikacji i jakoéci posiadanej wiedzy. Przedsigbiorstwa powinny klas¢
coraz wiekszy nacisk na ulepszanie proceséw transferu wiedzy posiadanej i wy-
korzystywanej oraz wiedzy nowej, powstajacej w przedsigbiorstwie.
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Summary

Transfer of Knowledge in Accounting and Advisory Firms

The article discusses the process approach to knowledge management, with
a particular emphasis on the third stage — knowledge transfer in a compa-

ny. It presents the factors which influence the knowledge transfer processes
and the basic channels of this transfer. It discusses the information Aow be-
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tween companies, employees and the surroundings. On the basis of research
the forms of specialist knowledge transfer in accounting and advisory firms
and the existing knowledge chains have been defined.
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Zarzadzanie wiedza i dostgpem do informacji
w nowoczesnej bibliotece akademickiej

Wprowadzenie

Rozwoj technologii informacyjnych spowodowal, ze dostgp do wiedzy i infor-
madji stal si¢ szybszy, a tym samym nastapit dynamiczny rozwdj i wzrost gospo-
darczy. W XXI wieku wiedza odgrywa jedna z najwazniejszych rél w rozwoju
i budowaniu nowoczesnego przedsigbiorstwa, jakim jest biblioteka akademicka.

Biblioteka szkoly wyzszej mimo wydzielonej struktury organizacyjnej jest
czescig uczelni. Okresla sig ja jako organizacjg non-profiz; nie jest wigc zmuszo-
na do walki o utrzymanie si¢ na rynku w warunkach konkurencji, nie oznacza
to jednak, ze na rynku edukacji nie powinna szuka¢ zrédel przewag konkuren-
cyjnych, np. w obszarze zarzadzania bibliotekami [Kafel 2003: s. 464—465].
W dzisiejszej dobie gromadzenie i przechowywanie tradycyjnych i elektronicz-
nych Zrédet informacji jest réwnie wazne, jak ich odpowiednie udostgpnianie.

Uczelnia wyzsza, dostosowujac si¢ do wymogéw, jakie obowiazuja szkol-
nictwo wyzsze w krajach Unii Europejskiej, oczekuje od biblioteki, zwhasz-
cza nowoczesnie zarzadzanej, ciaglego podwyzszania jakosci ustug. Reakcja
na te oczekiwania bedzie miedzy innymi rozwéj technologii informatycz-
nych. Komputeryzacja biblioteki umozliwi bowiem jakosciowo lepszy prze-
plyw informacji migdzy bibliotekarzem a uzytkownikiem.

Zarzadzanie wiedza w bibliotece
Wedtug T. A. Stewarta [2001: s. 112] zarzadzanie wiedza to posiadanie wie-

dzy o tym, co wiemy, zdobywanie i organizowanie jej oraz wykorzystywanie
w sposdb przynoszacy korzysci.
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Waznym elementem w zarzadzaniu nowoczesng biblioteka staje si¢ wie-
dza z zakresu jakosci dziatania. Istotnym Zrédlem wiedzy dla pracownikéw
bibliotek jest otoczenie rynkowe, ktére czgsto stanowi inspiracj¢ dla rozwo-
ju i wprowadzenia innowacji. Dzialalnos¢ kazdej organizacji obejmuje wiele
obszaréw zarzadzania i w pewnym stopniu zalezy od efektywnosci pracowni-
kéw. Wzrosty wiec informatyczne kwalifikacje personelu, ich zaangazowanie
i gotowos¢ do zmian oraz shuzenia pomoca uzytkownikom. Zrédlem wiedzy
dla bibliotek s3 indywidualne doswiadczenia i umiejgtnosci pracownikéw.
Zdolno$¢ przenoszenia tych informacji do calej biblioteki jest jedna z pod-
staw jej efektywnego uczenia si¢. Biblioteki, analizujac stabe i mocne strony
swojej dziatalnosci, szukajac przyczyn niezadowolenia swoich uzytkownikéw,
uczg si¢ wyciagad z tych przestanek wnioski.

Wiedze t¢ na ogdl czerpie sie z do§wiadczen uzytkownikéw. Czytelnicy
bibliotek stawiaja okreslone wymagania, liczac na ich spelnienie. Celem bi-
blioteki jest wigc sprostanie zapotrzebowaniu na wiedzg i informacjg swoich
uzytkownikéw [Wszendybyt, Borkowski 2005: s. 68—69].

Wiedza zawarta w bibliotece stanowi najcenniejsze jej aktywa. Umiejgt-
ne wykorzystanie wiedzy, stworzenie odpowiedniej kultury organizacyjnej,
opartej na dzieleniu si¢ informacja, oraz podnoszenie jako$ci wspétdziatania
wszystkich jednostek biblioteki zapewniaja w dzisiejszych czasach prawidto-
we jej funkcjonowanie [Wszendybyl, Borkowski 2005: s. 68—69].

Zarzadzanie wiedzg sktada si¢ z funkgiji:

— gromadzenia, przetwarzania i udostgpniania;

— generowania, katalogowania, produkowania informacji;

— gromadzenia zbioréw w wersji elektronicznej i tradycyjnej;

— umiej¢tnosci wykorzystania takich danych, jak:

* katalog on-line,

*  wyszukiwanie wedlug stéw kluczowych,

*  wyszukiwanie z uzyciem ztozonych kryteriéw wyszukiwawczych,

* udostepnianie (upowszechnianie),

* zamawianie i rezerwacja pozycji przez katalog (co skrécito czas),

* przekazywanie (transmisja).

Wsréd najwazniejszych narzedzi wspierajacych zarzadzanie wiedza w bi-
bliotekach wyréznia si¢ [Miller 2002]:

— systemy zarzgdzania dokumentami, ktére pozwalaja gromadzi¢,
klasyfikowaé, wyszukiwaé;

— systemy obiegu pracy (workflow), ktére wspieraja realizacjg pro-
cedur postepowania z dokumentami; systemy skladaja si¢ z bazy danych
i mechanizméw wydobywania informacji (katalogi);
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— systemy wspomagania pracy grupowej, ktére umozliwiaja swo-
bodny przeplyw i dzielenie si¢ wiedza w celu zapewnienia pracownikom do-
brej wspélpracy, ktéra owocuje procesem tworzenia i transferu wiedzy w bi-
bliotekach;

— systemy wspomagania decyzji (systemy ekspertowe), ktére
umozliwiaja kierownictwu uzyskanie informacji oraz ulatwiaja podejmowa-
nie decyzji;

— intranet, czyli wewnatrzbiblioteczna sieé, z ktérej pracownicy czerpia
informacje profilowang pod ich potrzeby;

— portale korporacyjne, ktére umozliwiaja zebranie w jednym miej-
scu danych (np. w postaci e-maili, dokumentéw Word, w formacie pdf, za-
pisy wideo, katalogi); dostgpne w portalu informacje pochodza z praktycznie
wszystkich Zrédet danych wystepujacych w organizacji, a dostgp do informa-
cji odbywa si¢ za pomocy przegladarki internetowej;

— narzedzia e-learning, ktbre stuig do przekazywania wiedzy; sa to
przede wszystkim produkty umozliwiajace zdalne nauczanie z wykorzysta-
niem technik komputerowych (wideokonferencje, dyskusje on-line);

— magazynowanie danych, czyli repozytoria danych, ktérych zawar-
t0é¢ pochodzi z wielu Zrédel, hurtownie umozliwiaja formulowanie zapytan,
tworzenie sprawozdan, analiz¢ wykorzystania zasobéw, dostarczajg uzasad-
nienia podejmowanych decyzji strategicznych.

Zarzadzanie informacja w bibliotece

Zmiany, wobec ktérych stanely wspélczesne organizacje, zaowocowaly roz-
wigzaniem wielu dylematéw. Tematyka zarzadzania informacja jest istotna
z punktu widzenia realizacji nowoczesnych koncepcji zarzadzania w nowo-
czesnych bibliotekach. Informacja to wazny czynnik rozwoju i sukcesu ta-
kiej organizacji.

Ksztalcenie bibliotekarzy nieodlacznie zwiazane jest z wizja biblioteki
przyszloéci i zmieniajacymi si¢ rolami i umiejgtno$ciami tej grupy zawodo-
wej [Materska 2004]. O istocie tej profesji zawsze stanowily dwa komponen-
ty: kolekcja informacji (we wszelkich mozliwych postaciach) i ,zaplecze in-
telekrualne” [ibidem]. Dzi§ perspektywa przejscia od modelu tradycyjnego
do wirtualnego zmusza biblioteki do rozwazenia mozliwosci powierzania ty-
powych czynnosci bibliotekarskich wyspecjalizowanym firmom lub osobom
»z zewnatrz” (outsoursing) (ibidem]. Zwiazana z tym redukcja odpowiednich
stanowisk (dzialéw) w bibliotece i wzrost znaczenia kadry bezposrednio pra-
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cujacej z uzytkownikiem (np. oddzial/stanowisko informacji naukowej czy
szkolen. Co sig tyczy kolekeji informacji, to przejscie od zarzadzania informa-
cja do tzw. zarzadzania wiedza ma podkresli¢, ze tak naprawde chodzi nam
o zarzadzanie zawartoscig (content management) [ibidem], . porzadkowanie
wiedzy w rzeczywistoéci ukrytej w dokumentach i zbiorach biblioteki. Zwia-
zane jest to z coraz wigkszym zapotrzebowaniem na informacjg faktograficz-
ng, a w mniejszym stopniu na skierowujaca [ibidem].

Zadaniem biblioteki jako instytucji zarzadzajacej informacja jest:

— tworzenie i gromadzenie informacji oraz udostepnianie jej swoim uzyt-
kownikom w postaci tradycyjnych i elektronicznych Zrédet,

— dostarczenie informacji obecnym i przysztym uzytkownikom w celu
zaspokojenia ich potrzeb,

— zapewnienie mozliwo$ci wykorzystania zdobytej informacji.

Komputerowy system biblioteczny
narzedziem do zarzadzania informacja

Sieci staly si¢ doskonaltym medium komunikacyjnym umozliwiajacym do-
stgp do informacji naukowej gromadzonej w bazach danych; najwieksze
z nich to np. katalogi biblioteczne. Dzi¢ki rozwigzaniom informatycznym
przestaly istnie¢ bariery dla zarzadzania informacja w bibliotece XXI wieku
w postaci czasu i odleglosci.

W epoce komputeryzacji i szybkiego postepu technicznego wigkszosé bi-
bliotek akademickich wdrozyla juz swéj system komputerowy. Prawdziwym
bogactwem bibliotek sa bazy danych, zawierajace istotne informacje i aktual-
ne dane. Przykladem moze by¢ Biblioteka Gléwna Politechniki Czestochow-
skiej i jej agendy, ktéra udostgpnia informacje o swoich zbiorach w systemie
komputerowym APIS-ZB w sieci wewngtrznej.

System umozliwia przeszukiwanie whasnych baz danych, jakimi sg katalog
ksiazek i katalog czasopism, w dwojaki sposéb [www.bg.pcz.czest.pl, 01.2006]:
o poprzez katalog alfabetyczny oraz przegladanie tytuléw od hasta;

ez wykorzystaniem formularza, w ktérym podajemy dane dotyczace
poszukiwanej ksiazki (autor, tytul, stowo kluczowe itp.).

Katalog ksiazek dostepny jest réwniez w Internecie.

Aktualizacje danych (stan egzemplarzy w magazynie) przeprowadza si¢ co
kilka dni. System umozliwia takze rezerwacje ksiazek bez koniecznosci wypi-
sywania rewersu, a wyszukiwanie mozliwe jest przez indeksy: autorski, tytuto-
wy, przedmiotowy, UKD, serii wydawniczych, nazw konferencji itp.
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KATALOG KSIAZEK

Przeszukiwanie katalogu ksigzek

Tytul
Autor
Stowa kluczowe

Forma

Rok wydania

Przeszukuj tylko: |
- ;
Ksiegozbior Wydziahu Elektrycznego

r

Ksiggozbior Wydziatu Inzynierii
Proc., Mat. i Fiz. Stos.

I_ |
Ksiggozbior Wydziatu Zarzadzania

Tylko ksiazki elektroniczne:
r

i
-- SZUKAJ - |

Ry;unek 1. Katéiog kswtzek dostc;pny na stronie internetowej"l%iblvi(;tcyl;i“a}gwnerj Politech-
niki Czestochowskiej.

Zrédlo: www.bg.pcz.czest.pl.

Podsumowanie

Bibliotekarstwo to zawdd, ktdry wymaga wszechstronnej wiedzy zaréw-
no z zakresu obstugi klienta, rozpoznania jego potrzeb, jak i zmieniajacych
si¢ warunkéw rynkowych. Biblioteki funkcjonuja obecnie w stale zmieniaja-
cym sie otoczeniu, co powoduje koniecznos¢ szybkiego reagowania na zaist-
niate zmiany w sposobach korzystania ze zgromadzonych w nich informagji
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oraz odpowiedniego zarzadzania nimi. Wiedza i informacja to podstawowe
zasoby nowoczesnej biblioteki.

KATALOG CZASOPISM
Wyszukiwanie czasopism
Tytul i
Wydawca o
ISSN I ~Indeks
Jezyk dokumentu | ﬁ
Miejsce T
przechowywania I : j
Stowa kluczowe o Indeks
ZNAJDZ

Rysunek 2. Katalog czasopism dostgpny na stronie internetowej Biblioteki Gléwnej Poli-
techniki Czestochowskie;.

Zrédlo: www.bg.pcz.czest.pl.

Umiejetne zarzadzanie wiedza i informacja w organizacji, jaka jest no-
woczesna biblioteka, warunkuje zdolno$¢ do szybkiego reagowania na zmia-
ny zachodzace w jej otoczeniu, ma wplyw na marketing biblioteczny i lepsze
zaspokojenie potrzeb uzytkownikéw, wzrost zasobéw bibliotecznych, a co za
tym idzie — usprawnienie wsp6tdziatania mi¢dzy uzytkownikiem a bibliote-
karzem.

Odejécie od tradycyjnej biblioteki staje si¢ nieuniknione, a podstawa
jest zbudowanie nowej $wiadomosci wirdéd pracownikéw i dokonanie zmian
w sposobie funkcjonowania samej biblioteki.
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Summary

Knowledge and Information Access Management in the Modern Acade-
mic Library

This paper is concerned with the problem of knowledge management in an
academic library and with the access to information in this modern institu-
tion. Its main purpose is to present the role of the library during the deve-
lopment of information technologies and its reaction to the occurring chan-
ges. The article shows the ways of searching for information and gaining
knowledge as well as a break with the traditional system which has existed in
academic libraries so far.
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