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1. Wstep

Globalizacja gospodarek w sposéb fundamentalny zmienita pola konkuro-
wania przedsiebiorstw!. Wiele tradycyjnych zrédet wartosci dla klienta — m.in.
jakos¢ procesu produkcji, innowacje funkcjonalne, geograficzne pokrycie dys-
trybucji - stracito wyrézniajacy potencjat tworzenia przewagi konkurencyjne;j.
Z drugiej strony, wcale nie zmniejszyla sie presja wlascicieli i akcjonariuszy
na uzyskiwanie przez firmy oczekiwanych wynikéw finansowych i osigganie
innych ustalonych efektéw. W tej sytuacji kadry kierownicze wracaja do rozwoju
opartego na kompetencjach wewnetrznych, wiedzy organizacyjnej, wzmacnia-
nej w sposéb organiczny przez dzialania Human Resources albo przez fuzje
i przejecia innych przedsiebiorstw oraz ich kapitatu intelektualnego. W artykule
zostang przedstawione przestanki korzystania z informatycznych narzedzi klasy
Knowledge Management w celu wspierania realizacji obu powyzszych strategii
- zaréwno od strony teoretycznej, jak i pod wzgledem praktycznego korzystania
z oprogramowania informatycznego w codziennej pracy zawodowe;j.

2. Istota zarzgdzania wiedzg w praktyce kierowania
przedsigbiorstwem

Wiedze — w jakiejkolwiek postaci i dotyczaca jakiejkolwiek dziedziny — od
zawsze otaczano czcig. Filozofowie, medrcy, ale tez dysponujgcy wieloletnim

1 Zob. T.L. Friedman, Swiat jest ptaski. Krétka historia XXI wieku, Dom Wydawniczy Rebis,
Poznan 2006.
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do$wiadczeniem generatowie armii czy rolnicy cieszyli sie szacunkiem wspélo-
bywateli. W spos6b metaforyczny réwnos$¢ miedzy wiedzg a istotg bycia cztowie-
kiem zobrazowal R. Bradbury: palenie ksigzek to przerazajacy krok na drodze
do utraty czlowieczenstwa?.

Zgodnie z definicja stworzong na podstawie kontaktéw handlowych i wdroze-
niowych z klientami firmy BSSG wiedza jest sumg do$wiadczen indywidualnych
(psychologicznych), grupowych (spolecznych), organizacyjnych (kulturowych)3.
Dzieki niej najwyzsza kadra kierownicza podejmuje lepsze decyzje, menedzerowie
$redniego szczebla trafniej przektadajg ogdlne strategie na portfele realizowanych
projektéw oraz poszczegdlne procesy zachodzace w organizacjach, pracownicy
szeregowi zwiekszajg za$ w czasie efektywnosé swojej pracy.

W tradycyjnej, nieustalonej postaci wiedza jest nietrwata. Na skutek zacho-
dzacych zmian na rynku oraz w samej firmie traci swa aktualno$é. Powieksza-
nie liczby zatrudnionych pracownikéw powoduje pojawianie sie znieksztatcen
poznawczych. Wiedza na temat produktéow, ofert, klientéw, proceséw jest po-
wielana i internalizowana bez zapewnienia kontroli jako$ci. Owa rozbiezno$é
w pojmowaniu pojec¢ i zjawisk oraz interpretowaniu danych w krétkim okresie
moze powodowaé réznorodne bledy i nieporozumienia w biezacej pracy biu-
rowej i handlowej (np. oferowanie klientowi wygaslej juz promocji lub prze-
starzalego modelu). W dtuzszym za$ okresie moze skutkowaé utrata klientéw,
reputacji, zagrozeniem przeplywoéw pienieznych i bytu catej firmy. Nieustalong
wiedze przedsiebiorstwa tracg réwniez z kazdym zwolnionym lub odchodza-
cym na emeryture pracownikiem. Wreszcie, wiedza w tradycyjnej postaci ma
ograniczony zasieg organizacyjny. NajczeSciej funkcjonuje w ramach jednego
zespotu lub dziatu, choé czesto zdarza sie, ze pewien jej wycinek ma tylko jeden
pracownik, a pozostata cze$¢ firmy nie ma o niej pojecia. Jak pokazuje praktyka,
nierzadko kilka dzialéw zamawia i placi za wykonanie raportu na doktadnie
ten sam temat, poniewaz nikt nie wiedzial, Ze inni tez go potrzebujg. Generuje
to wydatki, obnizajac rentowno$¢ dziatéw i projektéw.

Powyzsze zagrozenia powszechnie wystepujg w korporacjach i duzych fir-
mach, ale coraz czesciej zdarza sie to takze w przedsiebiorstwach matych
i $rednich. Powodem jest gwaltowny przyrost ilosci informacji zwigzanych
z otoczeniem ekonomicznym, technologicznym, prawnym, marketingowym

2 Zob. R. Bradbury, Fahrenheit 451, Ballantine Books, New York 1953.

3 Baza wiedzy BIKS, BSSG, Warszawa 2014. Por. Zarzqdzanie wiedzq w Polsce. Bilans
doswiadczen, raport zespotu Katedry Teorii Zarzadzania, kierowanego przez prof. P. Ploszaj-
skiego, Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa, s. 10.
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przedsiebiorstw*. Nawet jesli w takiej firmie decyzje podejmuje i realizuje kilka
0s6b (np. wlasciciel, szef sprzedazy, dwoje menedzeréw projektéw), synchroni-
zacja wiedzy kazdej z tych oséb wymaga osobistych spotkan lub telekonferencji,
odbywanych regularnie. Zwieksza to koszty zarzadu, odwraca uwage kierownic-
twa od waznych decyzji, zmniejsza ilo§¢ czasu, jaki moze zostaé¢ przeznaczony
na dzialania strategiczne.

Powyzsze zagrozenia powoduja, ze zarzgdzanie wiedzg — jakkolwiek warto-
$ciowe z teoretycznego punktu widzenia — nabiera realnej warto$ci finansowe;j.
Stosowanie systeméw informatycznych obniza biezace koszty gromadzenia
i rozbudowy wiedzy (w poréwnaniu z archiwizowaniem papierowych dokumen-
téw), transferu miedzy pracownikami, utrzymania jakosci®. Przede wszystkim
za$ tworzy z wiedzy petnoprawny zaséb organizacyjny, ktérym mozna aktywnie
zarzadzaé: tak jak zarzadza sie budynkami, Srodkami pienieznymi, reputacja
rynkowag?®.

Zarzadzanie wiedzg to ciggly proces spdjnego i jednoznacznego uzgadniania
i poglebiania rozumienia w danej jednostce biznesowej takich obszaréw orga-
nizacyjnych, jak: strategia, relacje z klientami, kierunki rozwoju pracownikéw,
architektura korporacyjna (uwzgledniajaca strukture portfela produktéw oraz
infrastrukture informatyczng), organizacja (struktura powigzan pracowniczych,
struktura realizacji zadan)’.

Dzi¢ki przejsciu od amorficznej wiedzy do zarzadzania wiedza w systemie
mozliwa stala si¢ realizacja dwéch podstawowych celéw. Cel pierwszy ma wy-
miar strategiczny — zapewnienie spdjnosci zatozen, planéw, projektéw, struk-
tury organizacyjnej we wszystkich powyzszych obszarach. Gdy cala firma idzie
zgodnie w tym samym kierunku, jest w stanie uzyskaé ponadprzecietne efekty.
Gdy menedzerowie produktéw widzg tylko wlasne dziaty, firmie groza klopoty.
Wprowadzenie do przedsiebiorstwa zarzadzania wiedza jako procesu organi-
zacyjnego oraz odpowiednich narzedzi go wspierajacych tworzy Srodowisko,
w ktérym zachodzi naturalna selekcja najlepszych rozwigzan. Rozpoczyna sie
dlugoterminowy proces doskonalenia krok po kroku — kaizen. W kazdym etapie
nastepuje eliminacja marnotrawstwa, zgodnie z podej$ciem lean.

4 Zob. IDC, The Digital Universe of Opportunities: Rich Data and the Increasing Value of
the Internet of Things, raport z badania, Framingham, MA, kwiecien 2014.

5 T. Hoffman, IT Panel Says Start Small with Knowledge Management Portals, www.com-
puterworld.com (data odczytu: 29.07.2002).

6 A. Sopinska, P. Wachowiak, Modele zarzgdzania wiedzq w przedsigbiorstwie, Szkota Gléwna
Handlowa, www.e-mentor.edu.pl/drukuj/artykul/numer/14/id/275 (data odczytu: 31.07.2014).

7 Baza wiedzy BIKS..., op.cit.
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Rysunek 1. Zagadnienia uwzgledniane w procesie zarzadzania wiedza

Zro6dlo: opracowanie wlasne.

Cel drugi przejawia sie w nadaniu elastycznosci strukturze organizacyjnej
oraz myS$leniu pracownikéw. Platforma zarzgdzania wiedza to platforma me-
rytokratyczna. Pracownicy sami decydujg — w granicach zgodnych z ogélnymi
zalozeniami — o czym pisza, co komentuja, ktére dokumenty w systemie edy-
tuja, uaktualniajg, o czym dyskutuja. Pracownicy, ktérzy wysoce angazujg sie
w te dzialania (czy to w wymiarze ilo$ciowym inicjowania dyskusji, czy w wy-
miarze jakoSciowym poglebiania informacji), powiekszaja swojg organizacyjna
warto$¢ i wladze ekspercka. Dzieje sie to dzieki ich zdolno$ciom, nie za$ kosztem
innych pracownikéw, poniewaz platformy firmowe sg otwarte dla wszystkich
pracownikéw (czasem tez dla dostawcow i klientéw, w specjalnie wydzielonej
cze$ci). Pracownicy widza tez, ze z kazdym miesigcem ich wiedza o firmie, pro-
duktach, klientach, strategii, wspétpracownikach staje sie coraz wicksza, coraz
bardziej doktadna. Stanowi to dla nich dowdd, Ze rynek sie zmienia, ze zmiana
jest zjawiskiem naturalnym i ze sg na nig dobrze przygotowani, poniewaz ich
wiedza jest aktualna.

Kilkadziesiat lat temu wiedze utrwalano na dokumentach papierowych,
a dzielono si¢ nig przez kontakt osobisty w ramach kot jakosci. Obecnie techno-
logia informatyczna pozwala to robi¢ z dowolnego miejsca, w dowolnym czasie.
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3. Wiedza w systemie informatycznym

Na wiedze w systemie informatycznym sktadajg si¢ trzy typy bytéw: obiekty,
powigzania, metadane®. Obiektem wiedzy jest dokument dowolnego rodzaju:
tekstowy kroétki (news), tekstowy dtugi (artykut, raport), zdjecie, arkusz kalku-
lacyjny, infografika, prezentacja. Na obiektach wykonuje sie dzialania, m.in.
mozna je dodawaé do systemu (zamieszczaé, publikowac), komentowaé (braé
udziat w dyskusji), edytowaé (zwykle moga to robi¢ autorzy, redaktorzy systemu
i administratorzy). W celu pomiaru stopnia akceptacji systemu zarzadzania
wiedzg przez pracownikéw czesto stosuje sie wskaznik przyrostu liczby obiek-
tow w systemie. Logika jest nastepujaca: im wiecej pracownicy zamieszczajg
i komentujg, tym lepsze wersje powstaja, a to przektada sie na atmosfere pracy,
uzyskiwane wyniki, trafne decyzje zarzadu. Zrédtem dokumentéw moga by¢
réwniez inne systemy informatyczne dzialajace w firmie (Business Intelligence,
Kadry i Ptace, CRM), jak rowniez zewnetrzne bazy danych (np. media spotecz-
no$ciowe dysponujgce otwartymi API).

Zarzadzanie wiedzg (z uzyciem infrastruktury informatycznej) uwalnia wie-
dze pracownikéw. Pozwala korzystaé z niej innym osobom w organizacji bez
absorbowania uwagi i czasu dotychczasowych posiadaczy informacji. Dawniej,
gdy potrzebny byt raport wynikowy z okreslonego etapu projektu, dostep do
niego byl ograniczony przez kierownika projektu. W systemie Knowledge Ma-
nagement wystarczy, ze raport zostanie udostepniony jeden raz, a potem kazdy
moze po niego siegngé w dowolnym momencie (z wyjatkiem wrazliwych danych
finansowych i osobowych). Komunikat o otwarciu pliku zostanie zachowany
w systemie, jesli taka opcja zostanie wlaczona przez administratora.

W ten sposéb powstaje drugi byt wiedzy: potgczenia, powiazania miedzy
pracownikami a dokumentami. Powr6¢my do przyktadu witasciciela raportu
o etapie projektu: system zawiera raport, polaczenie z jego posiadaczem, jak
réwniez historie korzystania z raportu, czyli tego, ktére osoby do niego za-
gladaly. Kolejne polaczenia powstaja, gdy odwotanie do raportu pojawia sie
w opracowaniu osoby innej niz jego wlasciciel. W czasie sie¢ powigzan (drzewo
powiazan danego obiektu w systemie zarzadzania wiedzg) moze obejmowad
coraz bardziej zaawansowane i skomplikowane obiekty, pokazujac ich wartosé
(co wplywa na potrzebe formalnej aktualizacji), wage tematu, projektu, klienta
dla catego przedsiebiorstwa i wiele innych informacji. Na ich podstawie osoba

8 Ibidem.
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odpowiedzialna za zarzadzanie systemem Knowledge Management moze podej-
mowac odpowiednie dzialania, zgodne z interesem firmy.

Trzeci typ bytéw w sieci wiedzy (systemie zarzadzania) to metadane. Sg to in-
formacje odnoszace sie do obiektu lub polaczenia opisujace jego merytoryczne
lub pozamerytoryczne aspekty. Merytorycznym aspektem obiektu prezentacji
sg stowa kluczowe (rzeczowniki, czasowniki, przymiotniki) uzyte w tytule i/lub
w tresci i lista pytan zadanych przez stuchaczy. Pozamerytorycznym aspektem
tegoz obiektu sg m.in. data wygloszenia prezentacji, liczba slajdéw, liczba otwar¢
lub wyswietlen, liczba komentarzy zamieszczonych pod prezentacjg. System
zarzadzania wiedzg BIKS firmy BSSG pozwala tworzy¢ dowolne metadane,
zgodnie z zapotrzebowaniem analitycznym uzytkownikéw.

Metadane stuzg do wyszukiwania obiektéw potrzebnych uzytkownikom
oraz do ich hierarchizowania. Pozycja obiektu w hierarchii moze stuzy¢ jako
wskazéwka dla uzytkownikéw, méwigca o tym, ktéry z kilku lub kilkunastu
znalezionych obiektéw jest najbardziej warto$ciowy (np. najnowszy, najczesciej
otwierany, najczeSciej komentowany). Prosta hierarchia (np. po dacie) jest moz-
liwa przy uzyciu nawet jednej metadanej, hierarchia skomplikowana analizuje
obiekty pod katem kilku wymiaréw jednoczesnie.

W praktyce wdrozeniowej podstawowg grupg obiektéw w sieci wiedzy jest
tzw. stownik pojeé, czyli zestaw dokumentéw opisujacych najpopularniejsze
pojecia biznesowe w firmie. Wdrozenie slownika jest czesto przeprowadzane
jako projekt pilotazowy, poniewaz mozna w ten sposdb skutecznie pokazaé
kadrze zarzadzajacej oraz pracownikom szeregowym fundamentalng niezgod-
no$¢ myslenia biznesowego. Potrzeba korzystania z takiego rozwigzania staje
sie widoczna dla wszystkich.

Z dos$wiadczenia ekspertéw firmy BSSG wynika, ze praktycznie w kazdej
firmie istnieja niewielkie, acz znaczgce réznice w rozumieniu stowa ,marza”.
Dla kontroleréw finansowych marza moze by¢ zyskiem uzyskanym na sprze-
dazy. W dziale handlowym marze podaje si¢ dopiero po uwzglednieniu rabatéw
i opustéw, wynikajgcych z historii zakup6w i ze specyfiki biezacego zamoéwienia.
Z kolei dzial marketingu za marze moze uznawaé premie w cenie sprzedazy,
jaka osiggaja produkty firmy wzgledem konkurencji dzieki prowadzeniu dziatan
marketingowych.
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4. Oprogramowanie Knowledge Management firmy BSSG

W tej czedci artykutu zostanie przedstawiony krétki opis rozwigzania infor-
matycznego klasy Knowledge Management — Business Integration Knowledge
System (BIKS), stworzonego przez firme BSSG. Celem tego opisu jest ukazanie,
jak w praktyce przebiega biezace zarzadzanie wiedza, zgodnie ze wszystkimi
zalozeniami zaprezentowanymi wczesniej.

System umozliwia prowadzenie procesu zarzadzania wiedzg w przedsiebior-
stwie z kazdej branzy. Dziata na wszystkich trzech opisanych wcze$niej bytach
wiedzy: obiektach, powigzaniach, metadanych. Mozna w nim odwzorowa¢ calg
strukture wiedzy w firmie — niezaleznie od tego, czy jest ona zwigzana z pro-
duktami, klientami, osobami/pracownikami, procesami.

Rysunek 2. Ekran powitalny systemu BIKS

Zrodlo: opracowanie wilasne.

Ekran powitalny, widoczny zaraz po zalogowaniu do systemu, sktada sie
z trzech gléwnych czesci. Pierwszy jest to boczny lewy pasek z danymi indywi-
dualnymi uzytkownika. Mozna tam wstawic¢ wlasne zdjecie, zdefiniowac strone
startowg (np. zgodnie z realizowanym wtas$nie projektem), przeglada¢ samouczki
(oferujace pomoc, pokazujace, jak korzystaé¢ z funkcji systemu), czytaé¢ aktualno-
§ci (czyli informacje dotyczace catej firmy), obejrzeé historie poprzedniej sesji
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w systemie i kontynuowaé prace w miejscu, w ktérym skonczylo sie poprzednio,
przegladaé wystawione komentarze i oceny w artykutach innych autoréw. Druga
cze$é to gléwne pole z bialym tlem. Znajduje sie w nim okno wyszukiwarki
obiektow wedlug metadanych. Nizej znajduje sie lista sugerowanych wyszuki-
wan. Trzecia cze$¢ ekranu to waski pasek na goérze. Jest on przeznaczony dla
zaawansowanych uzytkownikéw, ktérzy nie tylko szukajg konkretnej informacji,
ale tez wiedzg, gdzie w systemie ona sie znajduje.

Rysunek 3. Przyklad wygladu ekranu roboczego systemu BIKS

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Ekran przedstawiony na rysunku 3 to przyktadowy ekran pokazujacy glebie
systemu. Pochodzi z wersji demonstracyjnej, dostepnej publicznie i bezptatnie pod
adresem www.demo.biks.com.pl. MozZna stworzy¢ w niej wlasny profil uzytkow-
nika i przetestowaé¢ demonstracyjng baze wiedzy. Ekran pokazuje, ze uzytkownik
korzysta z sekcji Glosariusz. Jest to nic innego jak wspomniany wcze$niej stownik
pojeé. Drzewo wiedzy jest pokazane w oknie po lewej stronie. Pojecia sg pogru-
powane zgodnie z potrzebami firmy. W bazie testowej zostal zaimplementowany
podzial na pojecia zwiazane z poszczegélnymi branzami (telekomunikacyjna,
piwowarska, farmaceutyczna, finansowa). W gtéwnym oknie wyswietla sie tresé
obiektu, natomiast w okienku ponizej znajduja sie polaczenia obiektu z innymi
obiektami oraz uzytkownikami. Jest to oczywiScie warunek, ktéry system musi
spetié, chcac pokrywad catosé wiedzy organizacyjnej i wszystkie byty wiedzy.
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Jest to réwniez praktyczna korzys$é dla uzytkownika, ktéry przechodzac od
obiektu do obiektu, poglebia swojg wiedze, jak rowniez wzbogaca system me-
tadanymi (ogladalno$¢ poszczegélnych obiektéw) oraz obiektami (komentarze,
uwagi, prosby o dalsze informacje). Uzytkownik nabywa takze praktyczna
wiedze na temat tego, ktérzy pracownicy w firmie sg specjalistami/ekspertami
w konkretnych dziedzinach. Moze si¢ z nimi skontaktowaé od razu lub zacho-
wac kontakt na przysztos$é, gdy wyniknie problem zwigzany z danym pojeciem,
branza, procesem. Bedzie wtedy wiedzial, do kogo sie zwrécié, zamiast pytaé¢
i irytowad dziesiatki oséb, zanim trafi na t¢ wtasciwg (o ile trafi w ogéle). Bazy
w systemie (zaréwno demonstracyjna, jak i zamkniete bazy firmowe) sg dostepne
z poziomu przegladarki WWW dla zarejestrowanych uzytkownikéw przez catg
dobe, umozliwiajac korzystanie zdalne, zgodnie z posiadanym czasem i biezagcym
zapotrzebowaniem na informacje.

Wartos$¢ systemu BIKS potwierdzajg zewnetrzni eksperci. W ramach kon-
ferencji IT Future Expo, ktéra dobylta si¢ 10-11 czerwca 2014 r. na Stadionie
Narodowym w Warszawie, zorganizowano uroczystg Gale IT Future Awards
2014 i wreczenie nagréd Liderzy IT 2014. System BIKS firmy BSSG otrzymat
tytul Lidera IT w kategorii Knowledge Management (zarzadzanie wiedzg). W ka-
pitule konkursu zasiadali znani praktycy biznesu i technologii informatycznych,
m.in. T. Matuta — dyrektor Infrastruktury IT i Bezpieczenstwa Teleinformatycz-
nego w Grupie Orange (d. Grupa TP), K. Jarosz — dyrektor Biura Informatyki
w PLL LOT SA, J. Zurek — dyrektor zarzadzajacy w BZ WBK Leasing SA, P. Or-
towski — CIO w firmie AmRest.

Ponadto, warto$¢ systemu BIKS widac¢ w fakcie spelniania przez niego wy-
magan dotyczacych jakosci danych posiadanych i uzywanych przez instytucje
finansowe, opisane w Rekomendacji D, sporzadzonej przez Komisje Nadzoru
Finansowego, np. bank musi wiedzieé, jakie dane sg przetwarzane w prowadzo-
nej dziatalno$ci oraz w ktérych jednostkach i procesach sie to odbywa. BIKS
umozliwia monitorowanie korzystania z obiektéw (dokumentéw finansowych,
danych klientéw) przez powigzania oraz metadane. Bank musi posiadaé¢ do-
kumentacje opisujaca modele uzywanych danych, zaleznosci, odpowiednie
zasady (polityki, procedury) przetwarzania danych. Wszystkie te informacje
moga zostaé¢ zawarte lub odwzorowane w BIKS - albo jako obiekty, albo jako
powiazania. Bank musi przypisaé¢ okreslonym podmiotom organizacyjnym
odpowiedzialno$¢ za jako$é danych i nadz6r nad nimi. W BIKS uzytkownicy
mogg odgrywaé rézne role systemowe: autorzy wstawiaja obiekty, wlasciciele
biznesowi odpowiadajg za aktualno$¢ danych, administrator czuwa nad ogdl-
nym bezpieczenstwem. Bank powinien tworzy¢ kulture organizacyjna, w ktorej
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nacisk kladzie sie na zapewnienie jako$ci danych wprowadzanych przez pra-
cownikéw. BIKS daje mozliwo$¢ komentowania oraz dyskutowania na temat
kazdego obiektu wprowadzonego do systemu. Uwagi i wskazéwki docierajg do
podmiotu odpowiedzialnego za obiekt, ktéry koordynuje — jest z tego rozliczany
np. w ocenie okresowej — przygotowanie nowej wersji obiektu, wersji uwzgled-
niajacej intelektualny wktad pracownikéw. To tylko kilka przyktadéw tego, jak
BIKS spelnia wymagania stawiane bankom w Rekomendacji D.
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Knowledge Management software as a tool for
creating the company’s competitive potential

Summary: Due to the process of globalisation, traditional fields of competition
have lost their value. Looking for a new source of market advantage, companies start
to tap into their knowledge pools: an ocean of data hidden in company’s procedures,
processes, employees. A specialised computer software can work as a knowledge tank
and as a motivational factor for creating new knowledge, influencing and enhancing
managers’ decisions, relationships with clients, financial payoffs. BIKS system, pro-
duced by the Warsaw-based company BSSG, is a great example of translating this
theoretical concept into a successful business tool.
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