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ZAAWANSOWANE SYSTEMY INFORMATYCZNE
W ZARZADZANIU WIEDZA
W PRZEDSIEBIORSTWIE

Istota i zakres systemu zarzadzania wiedza

Dynamika zmian w funkcjonowaniu przedsigbiorstw oraz ich otoczeniu
w duzej mierze powodowana jest rozwojem zastosowarn technologii infor-
matycznych. Jednocze$nie gospodarka §wiatowa nigdy wcze$niej nie byta
tak zmienna w swoim funkcjonowaniu jak obecnie. Zmianom towarzyszy
mata przewidywalno$¢ zjawisk, z ktérych trudno wyodregbni¢ wyraZne
trendy rozwojowe. Gléwng przyczyna owej zmiennoSci w gospodarce
globalnej jest fakt, ze stanowi ona system naczyn potaczonych i oparta jest
na rozbudowywanych organizacjach sieciowych. Praktyczny brak barier
czasowo-przestrzennych w komunikowaniu sprawia, ze kryzys lokalny ma
blyskawiczny efekt globalny zaréwno w wymiarze krajowym, branzowym,
jak i korporacyjnym. Za sprawg technologii informatycznych mozliwe jest
szybkie por6wnywanie podstawowych wielko$ci i wskaznikéw bizneso-
wych. Wobec niemozno$ci pelnego panowania nad zmiennoS$cig rynku
rozwiazaniem staje si¢ stosowanie mechanizméw adaptacyjnych, by z umie-
jetno$ci dostosowywania si¢ uczynié filozofi¢ dziatania biznesowego w ra-
mach gospodarki globalne;.

Peter Drucker wskazywal, Ze tradycyjne czynniki produkcji: ziemia,
praca, kapital traca na swym znaczeniu na rzecz kluczowego zasobu, jakim
w kreatywnym funkcjonowaniu organizacji jest wiedza; stanowi ona niema-
terialne zasoby zwigzane z ludzkim dziataniem, ktérych zastosowanie moze
by¢ podstawg zdobycia przewagi konkurencyjnej. Wedlug J. Kisielnickiego
wiedza jest zwigzana z posiadanymi przez organizacj¢ zasobami danych
i informacji, z wyksztalceniem i do§wiadczeniem jej pracownikéw i daje si¢
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wyszczegblni¢ jako wiedza proceduralna, organizacyjna i teoretyczna'.
Wystepuje zatem triada: dane — informacje — wiedza. Wiedz¢ mozna
traktowac¢ jako informacj¢ osadzong w kontekScie organizacyjnym i umieje-
tno$ci jej efektywnego wykorzystania w funkcjonowaniu organizacji. Ozna-
cza to, ze zasobami wiedzy sa dane o klientach, produktach, procesach,
otoczeniu itp. w postaci sformalizowanej (dokumenty, bazy danych) oraz
nieskodyfikowanej (wiedza pracownikéw)?.

Zarzadzanie wiedza okreSla si¢ jako systematyczne i zorganizowane
wykorzystywanie jej zasobéw do usprawnienia funkcjonowania organizacji,
a realizowane jest w ramach orientacji procesowej poprzez: lokalizowanie
wiedzy, jej pozyskiwanie, gromadzenie, wzbogacanie i rozpowszechnianie.
Praktyczny wymiar zarzadzania wiedzg na poziomie przedsi¢gbiorstwa moze
zatem przebiega¢ w ramach sekwencji procesow’:

— lokalizowanie wiedzy,

selekcja wiedzy,

kodyfikacja wiedzy,

przetwarzanie i adaptacja na potrzeby przedsi¢biorstwa,
transfer wiedzy,

tworzenie nowej wiedzy,

dzielenie sie wiedza,

aktualizacja wiedzy.

Organizacje tradycyjne, ktére chca staé si¢ tzw. organizacjami inteligen-
tnymi, musza przeksztalcié mentalno$¢ pracownikéw, uporzadkowaé or-
ganizacje¢ 1 procesy biznesowe. Oznacza to, ze wszystkie procesy (funkcje)
przedsigbiorstwa powinny by¢ objete wysoce zintegrowanym systemem
informacyjnym, przy czym nie wolno sprowadza¢ zagadnienia efektywnego
zarzadzania wiedza tylko do wymiaru technologicznego (bardzo waznego,
ale nie decydujacego o koficowej efektywnoSci rozwiazan). Oprécz czyn-
nikéw ,twardych”, zwigzanych z kwestiami techniczno-technologicznymi,
rownie wazne sa czynniki ,migkkie”, opierajace si¢ na kreatywnosci
i potencjale intelektualnym personelu, osadzone w racjonalnych strukturach
organizacyjnych i efektywnie zorganizowanych procesach biznesowych.

Na szczeg6lne podkreSlenie zastuguje wiasciwa identyfikacja, opisanie
(mapowanie) oraz zoptymalizowanie proceséw biznesowych. Dziatalnos§¢

' Por. J. Kisielnicki, System pozyskiwania i zarzadzania wiedza we wspdtczesnych
organizacjach, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Handlu i Prawa, Warszawa 2003.

? Por. B. Bergeron, Essentials of knowledge management, John Wiley & Sons, New
Jersey 2003.
} Zarzadzanie wiedza w przedsiebiorstwie, red. K. Perechuda, PWN, Warszawa 2005,
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organizacji gospodarczej to nic innego jak sie¢ powigzanych ze sobg

proces6w, w ktérych generowane sa koszty, ale i wypracowywana jest

warto$¢ dodatkowa. Zatem wiasciwa ich analiza pozwala na zasadnicze
usprawnienia w funkcjonowaniu przedsigbiorstwa.

Dokonujac wyboru okre§lonych proceséw doskonalacych organizacje
poprzez zastosowanie zarzadzania wiedza, wyr6znia si¢ zazwyczaj dwa
gtéwne kryteria: spodziewane korzySci i koszty usprawniefi. Najczescie)
rozpoczyna si¢ wprowadzanie zarzadzania wiedza od obszaréw, ktore
postrzegane sa jako kluczowe kompetencje organizacji, bowiem procesy
wchodzace w ich sktad sg zazwyczaj najistotniejsze z punktu widzenia pozycji
konkurencyjnej organizacji, a ponadto sa najlepiej rozpoznane i opisane.

Systemy informatyczne wspierajace zarzadzanie wiedza maja za zadanie
pozyskiwanie jej z roéznych Zrédel, kodyfikowanie, przetwarzanie (inter-
pretowanie) oraz umozliwienie dzielenia si¢ wiedza. Wér6éd najwazniej-
szych rozwiazafi wspomagajacych zarzadzanie wiedza wyréznia sie*:

— systemy zarzadzania dokumentami — pozwalaja gromadzi¢, klasyfikowac,
wyszukiwa¢ dokumenty z zastosowaniem formatu XML (eXtensible
Markup Language);

— systemy przeplywu pracy (workflow) — wspieraja realizacj¢ procedur
postgpowania z dokumentami, systemy skladaja si¢ z bazy wiedzy
1 mechanizméw wydobywania informacji i umozliwiaja np. wskazywanie
na stosowne przepisy prawne czy podobne zapisy w poprzednio sporza-
dzonych dokumentach;

— systemy wspomagania pracy grupowej — umozliwiaja swobodny prze-
plyw i dzielenie si¢ wiedza w celu zapewnienia pracownikom dobrej
wspolpracy, ktéra owocuje procesem tworzenia i transferu wiedzy;
wymieni¢ tu mozna nastgpujace komponenty:

« poczta elektroniczna,

terminarze spotkarn,

zdalny dostegp przez Internet, telefon komérkowy, komputery narg¢czne,

rozbudowane przesylanie wiadomos$ci wraz z ich dekretacja,

definiowanie i zarzadzanie przeptywem prac,
« obstuga faksow; -

— systemy wspomagania decyzji (systemy ekspertowe) — umozliwiajg
kierownictwu organizacji uzyskanie wyselekcjonowanej, skondensowa-
nej i przeanalizowanej informacji oraz ulatwiaja podejmowanie nieruty-
nowych decyzji;

4 Ch. Evans, Zarzadzanie wiedzq, PWE, Warszawa 2005.
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— Intranet — pozwala uzytkownikom czerpa¢ informacj¢ profilowana pod
katem ich potrzeb;

— portale korporacyjne — umozliwiaja zebranie w jednym miejscu danych
ustrukturalizowanych i nie (np. e-maili, dokumentéw w formacie doc,
pdf, zapiséw audio i wideo); dostgpne poprzez przegladarki internetowe
informacje pochodza z praktycznie wszystkich Zrédet danych wystepuja-
cych w organizacji;

— narzedzia e-learning — stuza do przekazywania i zdobywania wiedzy
z wykorzystaniem np. materiatéw multimedialnych, wideokonferenciji,
forum dyskusjyjnego oraz kontaktéw on-line;

— hurtownie danych — repozytoria danych, ktérych zawarto§¢ pochodzi
z wielu Zrédel, a umozliwiaja m.in. formulowanie zapytan, tworzenie
sprawozdan, analiz¢ wykorzystania zasobow, dostarczaja uzasadnienia
decyzji strategicznych organizacji.

System ERP w zarzadzaniu wiedza w przedsiebiorstwie

Modelowe ujecie systemu zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwie
zaktada kluczowe miejsce dla systeméw klasy ERP (Enterprise Resource
Planning), ktére informatycznie wspomagaja zarzadzanie wszystkimi zaso-
bami przedsigbiorstwa’. System taki optymalizuje procesy zar6wno we-
wnetrzne, jak i zachodzace w najblizszym otoczeniu przedsigbiorstwa
poprzez oferowanie gotowych narzedzi pozwalajacych zautomatyzowac
wymian¢ danych z kooperantami w catym taficuchu logistycznym®.

Wykorzystanie w skali masowej technologii internetowych w systemach
informacyjnych wzmocnito mechanizmy globalizacji dziatan gospodar-
czych i integracji faficuchéw powigzan pomig¢dzy partnerami biznesowymi.
Towarzyszy temu postgpujaca rewolucja informacyjna, ktérej zadaniem jest
dostarczenie informacji niezb¢dnych do efektywnego wspomagania decyzji
korporacyjnych. Wyzwaniom tym podota¢ moga jedynie systemy klasy

> Wg PMR na koniec 2005 r. w Polsce notowano ok. 5500 implementacji systeméw
klasy ERP: ok. 1200 firm duzych (§rednio 100 licencji w firmie) oraz ok. 4300 firm §rednich
(§rednio 20 licencji w firmie) — por. The ERP and CRM Market in Poland 2005-06,
November 2005, www.pmrpublications.com/index. php?id_rap =3052.

® Do roku 2009 polski rynek ERP bedzie si¢ rozwijaé w skali roku w tempie 16,5%.
Taka dynamika moze si¢ pochwalié niewiele panstw w Europie. W tym czasie rynek ,,starej”
UE bedzie rosnaé o 4,5% rocznie.
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ERP II, o mocno rozszerzonej funkcjonalno$ci w stosunku do klasy ERP.
Realizowane w ich obrgbie procesy biznesowe daleko wykraczaja poza
obszar funkcjonowania pojedynczego przedsigbiorstwa. Lacza przeptywy
informacyjne w ramach zintegrowanych obszaréw gospodarczych, obe-
jmujacych partner6w biznesowych, instytucje finansowe i ubezpieczeniowe,
instytuty naukowo-badawcze i inne ogniwa otoczenia organizacji, wykorzy-
stujac do tego celu technologie internetowe i mechanizmy rynku elektro-
nicznego (m.in. aukcje internetowe i gietdy).

W zakresie zmian w architekturze biznesowej ERP II wymienié nalezy
rozwijanie nowych podsysteméw’:

— zarzadzania relacjami z dostawcami (SRM - Supplier Relationship
Management);

— zarzadzania relacjami z klientami (CRM — Customer Relationship Mana-
gement)®;

— zarzadzania tancuchami dostaw (SCM - Supply Chain Management),

— zarzadzania cyklem zycia produktéw (PLM — Product Life Management).

Systemy ERP II pozwalaja na rozszerzenie i poglebienie zakreséw
1 funkcjonalnodci zintegrowanych rozwiazan informatycznych, a takze
skupienie si¢ na strategicznie waznych dla dzialalnoSci przedsig¢biorstwa
zadaniach. Wykorzystuja nowe biznesowe technologie informatyczne i kate-
gorie rozwigzan:

— hurtownie danych i rozwiazania klasy Business Intelligence (OLAP
— OnLine Analytical Processing);

— zaawansowane techniki planowania 1 harmonogramowania (APS - Ad-
vanced Planning and Scheduling);

— metody oceny sprawnoSci operacyjnej zarzadzania (CPM - Corporate
Performance Management);

— zréwnowazona karta wynikow (BSC — Balanced ScoreCard).

Podstawa tworzenia systeméw Business Intelligence (BI) jest wdrazanie
hurtowni danych integrujacej dane pochodzace z r6znych Zrédet, w ktérych
rozwigzania ERP zajmuja decydujace miejsce. Hurtownia danych umoz-
liwia realizowanie analiz w dowolnych przekrojach, w tym w przekrojach
historycznych, co pozwala na obserwowanie zmiennoS$ci zjawisk w czasie.

7 P. Adamczewski, System ERP Il jako determinanta funkcjonowania firm typu adaptive
enterprise, w: Techniczne i spoteczne problemy zastosowania Internetu, red. A. Kwiecien,
K. Wédz, Wydawnictwo Komunikacji i EacznoSci, Warszawa 2005,

¥ Wedtug PMR w latach 2004-05 w Polsce wdrazano kilkaset systemu CRM rocznie,
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MIKOM, Warszawa 2004 (wyd. IV rozszerzone).

Na bazie takiej infrastruktury BI moga zosta¢ osadzone rézne moduty
analityczne, jak np.’:

moduly budzetowania i prognozowania;
moduty definiowania zapytan do bazy, zaréwno ad hoc, jak réwniez
korzystania z zapytan predefiniowanych w postaci dynamicznego wyboru
danych na réznych poziomach analizy w dowolnych przekrojach;
moduty data mining, ktére umozliwiaja odkrywanie istotnych zaleznos$ci
i tendencji na podstawie duzej iloSci danych za pomocg technik rozpo-
znawania wzorcOw i sztucznej inteligencji;
moduty prezentujace predefiniowane mierniki, np. zréwnowazona Karta
wynikéw;
moduly raportowania zarzadczego.

Uwarunkowania funkcjonowania organizacji w uktadzie B2B (busi-

ness-to-business) w czasie rzeczywistym narzucaja szczegélne wymagania
w zakresie funkcjonowania firm. Naleza do nich m.in.:

elastyczny i szybko reagujacy tancuch dostaw z petna jego optymalizacja;
uwzglednienie réznych strategii firm-kooperantéw dla r6znych kanatow
dystrybuc;ji;
integracja proceséw rozszerzonego przedsigbiorstwa czasu rzeczywistego
(RTE - Real Time Enterprise);
budowa spéjnego Srodowiska aplikacyjnego dla wspétpracujacych przed-
siebiorstw;
tworzenie nowych standardéw wspdlpracy, dzielenia zyskéw, wspot-
dzielenia si¢ informacjq oraz systeméw wspomagajacych podejmowanie
decyzji w ramach zarzadzania wiedza;
redefiniowanie podejScia do zagadnien logistycznych, np. w zakresie
radiowej identyfikacji towaréw.

Struktura funkcjonalna takich docelowych rozwiazan informatycznych

moze przedstawiaé si¢ nastgpujaco:

strategiczne planowanie sieci kooperantéw — modut wspomagajacy pode-

jmowanie decyzji o lokalizacji producentéw, centréw dystrybucji i catej

ich sieci wedlug okre§lonych kryteriéw;

wspélne planowanie popytu — modul umozliwiajacy prognozowanie
i symulowanie zapaséw bezpieczenstwa w ramach catego tancucha;
koordynowanie planéw zaopatrzenia, produkcji i dystrybucji — modut
odpowiedzialny za synchronizowanie planéw w S§rednim zazwyczaj

® P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, Wydawnictwo
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czasie; umozliwia utrzymanie réwnowagi migdzy kosztami zapaséw,
produkcji 1 transportu a stopniem wykorzystania zdolno$ci produk-
cyjnych;

— planowanie i harmonogramowanie produkcji — modut wspomagajacy (na
poziomie zarzadzania operacyjnego) okre§lanie wielkoSci serii w stosun-
ku do zgltaszanych zaméwieri w odniesieniu do racjonalnego wykorzys-
tywania zasobéw produkcyjnych;

— planowanie transportu i dystrybucji — modul umozliwiajacy optymalizo-
wanie tras, kolejnoSci przewozéw oraz planowania dystrybucji.

Ujmujac stan wdrozen w zakresie systemu zarzadzania wiedza w Polsce,
mozna postuzy¢ si¢ 5-fazowym modelem rozwoju nowych technologii

Gartner Hyde Cycle', wedlug ktérego znajdujemy si¢ obecnie w fazie

trzeciej, czyli ,,doliny rozczarowan” (trough of disillusionment)''.

Podsumowanie

Dotychczasowe do$wiadczenia w zakresie wdrozen i eksploatacji sys-
temu zarzadzania wiedza w przedsi¢biorstwie upowazniaja do nast¢puja-
cych uog6lniefi %

— swoista gra biznesowa nowocze$nie funkcjonujacych organizacji toczy
si¢ w przestrzeni wyznaczanej przez wektory globalizacji, wirtualizacji
oraz zarzadzanie wiedza;

- kreatywne organizacje zdobywaja przewage konkurencyjna poprzez in-
westowanie w zasoby niematerialne, tj. w wiedz¢ 1 kapital intelektualny;

— male i Srednie firmy zmuszone sa funkcjonowaé w uktadach sieciowych,
w ktérych dominujacy partner, posiadajac kluczowa wiedzg technologiczna,

1 Model ten obejmuje fazy: ,,uruchomienie technologii” (rechnology trigger), ,,szczyt
rozdmuchanych oczekiwan (peak of inflated expectations), ,dolina rozczarowan” (trough of
disillusionment), ,,zbocze oSwiecenia” (slope of englightenment), ,,ptaskowyz produktywno-
§ci” (plateau of productivity).

"' Understanding Gartner's Hype Cycles, http://www.gartner.com/pages/story.php.
id.8795.5.8.jsp.

2P, Adamczewski, System ERP Il jako element infrastruktury informatycznej firmy
w warunkach gospodarki elektronicznej, w: Internet w spoleczeristwie informacyjnym, red.
A. Grzywak, Wydawnictwo Naukowo-Techniczne, Warszawa 2004 oraz P. Adamczewski,
Systemy ERP/ERP II jako jadro infrastruktury informatycznej w firmie, w: Informatyka
narzedziem wspolezesnego zarzadzania, red. J. Kisielnicki, Wydawnictwo Polsko-Japoriskiej
Wyzszej Szkoly Technik Komputerowych, Warszawa 2004,
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innowacyjng i badawcza, narzuca swoiste standardy dziatania poszczegol-
nym organizacjom — ogniwom sieci;

w znacznym stopniu udalo si¢ opanowa¢ w organizacjach zarzadzanie
danymi; dzigki upowszechnieniu infrastruktury informatycznej i1 spadaja-
cym cenom §rodowisk przetwarzania danych zarzadzanie danymi nie
stanowi juz dzi§ problemu;

zyskano podstawe do zarzadzania informacja: mozna w formalny spos6b
opisywac same dane (czgsto na etapie ich gromadzenia) tak, ze zaczynaja
one byé uzyteczne, a wigc zyskuja nowa jako$¢ — staja si¢ informacja
wykorzystywana w procesach decyzyjnych;

mozliwosci sformalizowanego przetwarzania informacji w wiedz¢ wciaz
jeszcze pozostaja skromne;

dostgpne sa narz¢dzia wspomagajace decydenta w zakresie zapanowania
nad duzymi iloSciami informacji;

pod wptywem dynamicznego rozwoju technologii IT konieczne staje si¢
modyfikowanie dotychczasowych i konfigurowanie nowych modeli biz-
nesu opartego na wiedzy;

budowanie systemu zarzadzania wiedza w organizacjach staje si¢ wyr6z-
nikiem nowocze$nie dziatajacych organizméw gospodarczych;
podstawe systemu zarzadzania wiedza nowoczesnych organizacji stano-
wia systemy klasy ERP jako jadro infrastruktury organizacyjno-infor-
matycznej;

dynamiczna ewolucja rozwiazan ERP rozszerza ich funkcjonalno$¢
o moduty SRM, CRM, PLM, SCM i BI, co pozwala na informatyczne
wspomaganie zarzadzania calym otoczeniem organizacji;

oprécz czynnikéw ,twardych”, zwigzanych z kwestiami technicznymi,
rownie wazne sg czynniki ,,migkkie”, opierajace si¢ na kreatywnoSci
i potencjale intelektualnym personelu, ktére musza by¢ osadzone w ra-
cjonalnych strukturach organizacyjnych i efektywnie zorganizowanych
procesach biznesowych.




