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Nowe koncepcje zarzadzania (wybrane narzedzia)

Stowa kluczowe: portal, CRM, zarzadzanie wiedza
Wstep

Zarzadzanie informacja jest jedna z najwazniejszych funkcji wspolczesnej organizacji,
jest koniecznoscia i odpowiedzia na wyzwania spoleczeistwa informacyjnego. W nowo-
czesnym kierowaniu wymagane sa nowe metody zarzadzania, ,nowi” pracownicy oraz
wykorzystanie specjalistycznych narzgdzi informatycznych, takich jak CRM w portalach
dziedzinowych i zarzadzaniu wiedza.

1. Wyzwania generowane przez technologie cyfrowe w dobie globalnej gospodarki'

Postgp dokonany w ostatnich dwéch dziesigcioleciach w technologiach cyfrowych,
telekomunikacji i mediach elektronicznych, powoduje zasadnicze zmiany we wszystkich
dziedzinach ludzkiej dziatalnosci. Jest przyczyna rozwoju spoleczeistwa informacyjnego’,
spoleczeristwa o wystarczajgco wysokim stopniu rozwoju gospodarki, ktére posiada
odpowiedni poziom kultury informacyjnej i moze istnieé oraz rozwijaé sie dzieki firmom,
ktérych podstawowq dziedzing dzialalnosci jest praca intelektualna [13 s. 41] . Z definicji tej
wynika, ze w praktyce obserwujemy dynamike implikacji generowanych przez technike
cyfrowa, a samo spoleczenstwo informacyjne znajduje sig na réznych etapach rozwoju
w rézym czasie, w réznych krajach® i wykorzystuje Knowledge Management. W roz-
winigtych pafistwach §wiata, w dojrzatym spoleczeiistwie informacyjnym szerokie wykorzy-
stanie technik informatycznych poprawia jakos¢ zycia wielu mieszkancom. Dostgp do
szerokopasmowych heterogenicznych baz danych i multimedialnych repozytoriéw
informacji i wiedzy z wigkszosci dziedzin ludzkiej dzialalnoéci, utatwia efektywna prace
i pozwala na znaczne oszczgdnosci czasu. Powszechno$¢ wieloaspektowej komunikacii,
rozwdj robotyki i sztucznej inteligencji usprawnia wytwarzanie débr materialnych, coraz
bardziej staje si¢ realna wizja biura wirtualnego [3 s. 8], FLEXWORK i pelna dostgpnosé
wszelkich ustug bez koniecznosci przemieszczania si¢. Zostanie wigc w najblizszym czasie,
jak si¢ wydaje, zrewidowany paradygmat geograficznego centralizmu, zgodnie z ktorym
rozrastaja sig, miedzy innymi najwigksze metropolie §wiata, generujac jednoczesnie
problemy trudne do rozwigzania [14 s. 16]. Jest to realne, bowiem globalna sie¢ serweréw

' Wiccej zobacz: Waiting for the New Economy, “The Economist”, October 14"-20", 2000.

* Naukowey i politycy w dalszym ciggu zastanawiajq si¢ czym jest spoleczenstwo informacyjne, kiedy mamy z nim
doczynienia? Zdaniem Alvina Tofflera autora Trzeciej fuli moment przejscia od spoleczenstwa przed-
informacyjnego do spoleczenistwa informacyjnego jest wowczas gdy dochod narodowy wytwarzany w sektorze
szeroko pojetych ustug jest wigkszy od generowanego w sektorze produkcyjnym. Wiclu autorow proponuje przyjaé
2a taki moment datg pojawienia si¢ pierwszego komputera PC lub zbudowania pierwszej przegladarki intemetowej.

* Manuel Castellas, popularny analityk wplywu technologii informacyjnych na spoleczenstwo, prognozuje, 2e
whrétce powstana nie znane wezesnic globalne relacjc spoleczne prowadzace az do Spoleczeristwa Sieciowego
(Network Suciety), w ktérym konieczne bedzie przedefiniowanic poje czasu i przestrzeni (zdaniem Castellsa takie
nowe wysoko rozwinigle spoleczeiistwo zyé bgdzic w przestrzeni niematerialnej, czyli w tzw. Wirtualnej
Rzeczywistosci).

‘ Wigcej zobacz w K. Krupa: Zmodyfikowany model zarzqd-=ania wied=q CAS szansq dla rozwoyu FLEXWORK [w:)
Maciuszonek J. [red.). Model telepracy dla rynku polskiego — aspekry techniczne i organizacyjne, 1TTI,
Poznad, 2002.
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internetowych, strony WWW i KM, s juz postrzegane i wykorzystywane jako skuteczne
platformy do komunikowania sig i coraz czgsciej do robienia interesow klasy: e’commerce,
e’business, B2B, B2C’. Obecnie rozwinigte spoteczenistwa informacyjne bardzo wysoko
cenia te firmy ktére inwestuja w technologig informatyczna®.

Strony WWW to klasyczna juz, posiadajaca ogdlnoswiatowy zasieg, platforma do
przekazywania informacji o firmie, a takze medium reklamowe, umozliwiajace poszu-
kiwanie e-partneréw biznesowych. Jednoczesnie wydaje sig, ze w przysziosci bezposrednim
skutkiem rozwoju spoteczenstwa informacyjnego i cyfrowej globalnej gospodarki bedzie
bezwzgledny hiperkapitalizm, gdzie ponadnarodowy charakter dzialalnoéci najwigkszych
korporacji i globalizacja’, spowoduja zmniejszenie znaczenia wiadzy panstwowej i lokal-
nych uregulowan prawnych. Budzi to juz dzi§ wiele emocji i protestéw w réznych regionach
Swiata.

Technika informatyczna od ktérej zalezy rozwdj (poziom) spoteczenstwa informacyjnego
nie jest w stanie pokona¢ wszystkich pojawiajacych sig zagrozen. Zasadniczymi problemami
ktore nalezy juz obecnie rozwiazac to ochrona:

- prywatnosci, B

- dobrych obyczajéw,

- swobody wypowiedzi,

- przed naruszaniem praw do tajemnicy,

- przed ingerencjg instytucji panstwowych i rzadowych w Internet,

oraz stworzenie tendencji do marginalizacji zjawiska braku zajecia dla wielu ludzi nie tylko
w krajach o bardzo duzym postgpie w informatyzacji. Wazng funkcjg nowoczesnej organi-
zacji gospodarczej jest rowniez ,,inteligentne” zarzadzanie informacja.

Zdaniem P. Sienkiewicza do jej podstawowych zadan nalezy:

a) opracowywanie i wdrazanie racjonalnych strategii informacyjnych stanowigcych wyraz
konkretnej polityki informacyjnej,

b) sterowanie przeptywem informacji w wewnetrznej sieci komunikacyjnej i przesylanie
sygnatéw w ramach ewaluacji do regionalnych centréw koordynujacych programy
realizacyjne,

c) zapewnienie efektywnej eksploatacji systeméw informatycznych: przetwarzania

transakcyjnego, SIK (Systemy Informowania Kierownictwa), MRP II (Manufacturing

Research Planning), ERP (Enterprise Research Planning), WPD (Wspomaganie

Podejmowania Decyzji), ekspertowo-doradczych,

zarzadzanie jakoscia informacji, czyli tworzenie warunkéw dla maksymalnej petnosci,

wiarygodnosci i aktualnosci informacji wspomagajacych kierownictwo w podejmowaniu

decyzji,

e) stworzenie warunkéw bezpieczenistwa informacji,

f) zapewnienie integracji systeméw informacyjnych na réznych szczeblach zarzadzania,
w réznych podsystemach funkcjonalnych [11].

Podmioty gospodarcze powinny ponadto ciagle dba¢ o poprawe:
- efektywnosci aktywnosci, w tym:

d

~

szB-b iness to busi B2C-business to commerce.

Wicceej zobacz w: K. Krzysztofek (2002), Zrozumieé rozwdj. Od spoleczenstwa tradycyjnego do informacyjnego.
Uniwersytet Slaski, Katowice; Z. Bauman (2000), Globalizacja, PWN, Warszawa, W. Szymanski (2002).
Globalizacja-szanse i zagrozenia, DEFIN; T. Goban-Klas, P. Sienkiewicz (1999), Spoleczenstwo informacyjne.
.}‘za{zse. zagrozenia, wyzwania, Wydawnictwo Fundacji Postgpu Telckomunikacyjncgo, Katowice.

Wigcej zobacz: Pros and Cons of Globalization, The Economist, 14-20 October, 2000 oraz Giddnes A. (2000),
Runway World: How Globalization is Reshaping Our Lives, Routledge; Hermando de Soto (2000), The Mystery of
Capital, Basic Books; P. O’Meara, Howard D. Mchlinger, M. Krain, Globalization and the Challenger of the New
Century, Indiana University Press.

210



a) doskonali¢ systemy zarzadzania,
b) profesjonalnie przetwarzaé dane,
¢) zwigksza¢ przeptyw informacji,
d) precyzyjnie wykorzystywac $rodki na dziatalnos¢.
- komunikacji z otoczeniem w zakresie:
a) pozyskiwania niezbgdnych informacji z otoczenia blizszego i dalszego,
b) przekazywania sygnatéw o dzialaniu na zewnatrz.
- niezawodnosci dziatania poprzez:
a) wykorzystanie specjalnie opracowanych procedur operacyjnych,
b) wydzielenie i obstuge proceséw biznesowych,
c) controling, zarzadzanie ryzykiem,
d) tworzenie i utrwalanie stalych regul postgpowania, jako elementéw kultury orga-
nizacji.
W celu sprawnej realizacji wymienionych zadan, konieczne jest:
- ,wykreowanie” nowego typu kierownikéw-przywodcow zespotow wykonawczych,
- inspirowanie pracownikéw do uzyskania nowych umiejetnosci,
- wykorzystanie mozliwosci wyrafinowanego wspoldziatania z klientami (elementy
CRM-zarzadzanie relacjami z klientem) [9].

W innym przypadku nalezy prognozowac, ze moze wystapié:

1. Niezadowolenie ustugobiorcéw (klientow) i gestoréw srodkéw (zleceniodawcow
zadan).

2. Zmniejszenie zdolnosci w pozyskiwaniu zasiled (negatywne efekty uczestniczenia
w konkursach o zaméwienia),

3. Zmniejszenie skutecznosci i efektywnosci wykorzystania $rodkow przeznaczonych na
programy realizacyjne.

2. Determinanty powodzenia programéw realizacyjnych - portale informacyjne

Wraz z rozwojem Internetu rosnie jego wykoizystanie w realizowanych programach. Wiele
organizacji przemystowych zwraca si¢ w kierunku globalnego dzialania, elektronicznie laczac
»Swoich” klientéw i dostawcow na calym $wiecie. W rezultacie tych zmian, aplikacje intemetowe
nie sa ograniczone jedynie do peryferii biznesu, lecz 53 rozszerzane w celu bezposredniej inter-
akcji z klientem i natychmiastowego udostgpniania informacji, w ramach ,,connected economy”
(5 s. 29] i na zasadach win-win. Aktualnie kazdy obszar aktywnosci dzialania. i zwiazane z nim
aplikacje, maja lub beda mialy zwiazek z Internetem. We wspdlczesnym dzialaniu technologia
informatyczna staje si¢ coraz wazniejsza, poniewaz musi nie tylko zapewni¢ ciagloéé dzialania
duzych zintegrowanych aplikacji na wysokim poziomie wydajnosci, dostgpnosci i nieza-
wodnosci, lecz réwniez umozliwi¢ pelna integracje danych, zdarzen gospodarczych oraz
pakietéw wykonawczych. Kolejne oczekiwania to ,,przezroczystas¢” i personalizowany dostep
do informacji z réznych heterogenicznych zasobéw (bazy danych, hurtownie danych).

Geneza intensywnych poszukiwan nowych rozwiazan informacyjnych jest réwniez
koniecznoi¢ prowadzenia kompleksowej i automatycznej analizy sygnaléw plymcych
z otoczenia. Fakt ten zmusza wiele organizacji do poszukiwania nowych narzdzi
informatycznych, ktére nie tylko zapamietaja pojawiajace si¢ informacje lecz rowniez szybko
i profesjonalnie je przetworza. Oczekuje sig, ze wspdlczesne systemy analizujace informacje
pozwola rowniez na zdalne poszukiwanie koniecznych informacji w rdznych Zrédiach
i umozliwig tworzenie interakcji z wykorzystaniem zasobéw interetowych. Zadania te mog
realizowa¢ inteligentne portale informacyjne. Zdaniem Merril Lynch koncepcja budowy portali
Jest elementem strategii integracji réznych i dotychczas rozdzielonych zasobéw informacyjnych.
Portal jest automatycznym narzedziem ktore wykorzystuje informacje = zasobéw wewngtrznych



i zewnetrznych oraz , inteligentnych” systemow analizy, w celu przygotowania propozycji
rozwiqzania probleméw [11 s. 56-57). Portal to bardzo rozbudowane zespoty aplikacji, ktére
umozliwiaja podmiotom zorganizowanym, otwarcie wewngtrznych zasobéw danych.

,.Inteligentny” Portal Informacyjny zapewnia jego uzytkownikom:

a) bez&;’redni, personalizowany dostep do informacji,

b) podejinowanie dziatania w oparciu o przetworzone informacje,

¢) odnajdywanie innych os6b podejmujacych podobne decyzje i tatwe porozumiewanie

sie z nimi.

Instrumenty tworzace Portal obiecuja usprawnienie dziatania podmiotu i poprawg jego
produktywnosci poprzez dostarczenie do uzytkownikéw odpowiednich informacji w od-
powiednim miejscu i czasie. Portale maja réwniez za zadanie transformacje danych
przechowywanych w heterogenicznych bazach danych i hurtowniach danych, ,inteligentne”
przetwarzanie ich w ,,uzyteczne” informacje oraz selektywne dostarczenie do odbiorcy. Tworzc
zintegrowang i sprawdzong infrastrukture informatyczna. Inteligentne portale stanowia podstawg
dla e-dziatania i umozliwiaja osiagniecie przewagi konkurencyjnej przez ten podmiot
gospodarczy, ktory uruchomit je jako pierwszy. Integracja przeptywu informacji
wspomagajacych zarzadzanie w portalu informacyjnym jest bardzo istotna. Coraz czgsciej portal
jest narzedziem ,uczacym si¢”, bowiem w zaleznoéci od konkretnej sytuacji ma mozliwos$¢
korzystania z bazy wiedzy zgromadzonej w systemach ekspertowych, moze czerpa¢ réwniez
wiedze z innych Zrodel (bazy wewngtrzne lub zewnetrzne). Sieci neuronowe pozwalaja mu
natomiast przygotowa¢ propozycje rozwiazania dla probleméw niestandardowych. Prezentowany
portal informacyjny posiada takze narzedzia optymalizacyjne z grupy algorytméw genetycznych
oraz pakiety do wyrafinowanego przetwarzania informacji klasy OLAP, ROLAP.

Idea kompleksowego portalu informacyjnego moze by¢ realna jednak jedynie wowczas
gdy posiadamy mozliwo$é korzystania z zasobdw internetowych, oraz gdy mamy dostep do
odpowiednio duzych baz danych i baz wiedzy. Typowa architektura Internetowego Portalu
Informacyjnego obejmuje:

e  Serwer WWW,

e  Serwer aplikacyjny,

System do zarzadzania zawarto$cia portalu,

Heterogeniczne bazy danych,

Narzgdzia do wyszukiwania, kategoryzacji i indeksacji danych niestrukturalnych,
Uslugi integracyjne typu: dane — zdarzenie — aplikacja,

Narzedzia programistyczne,

Narzgdzia administracyjne [11 s. 67].

Prezentowany na rysunku 1 Portal Informacyjny Programéw Realizacyjnych (PIPR) jest
kompletng koncepcja i oferuje: pracg w trybie on line, opcje integracyjne dla danych, zdarzeh
i aplikacji, personalizacj¢ dostepu, zarzadzanie zawarto$cia, efektywne i latwe wyszukiwanie, me-
chanizmy bezpieczenstwa i zarzadzania uzytkownikami, pelna skalowalno$¢ systenu, zarzadzanie
procesami informacyjnymi, repozytorium metadanych, przeptyw procesow dzialania, ewaluacg.
Portal informacyjny® wg prezentowanej koncepcji® jest oryginalna idea i wyréznia go szesc
glownych cech. Sa to: wysoka dostepnosc', mozliwosé pozyskania informacji z Internetu,
Ekstranetu, petna ,,widocznos¢” z zewnatrz, wykorzystanie wiedzy z pakietow kspertowych,

* Portalem nazywa sie czasem duze serwisy internetowe (tzw. portale internelowe).

% Lotus i 1BM przygotowuja odmienna koncepcjc w tym zakresie. Prace prowadzone sa w powotanym wspolnie
konsorcjum Institute for Knowledge Management.

" Wiele systeméw wspomagajacych zarzadzanie informacjg zmierza do dostgpnosci na poziomie 99.999% czasu
(tzw. pig¢ dziewigtek). Oznacza to w praklyce mniej niz 30 sekund niedostgpnosci w czasie jedncgo miesigca.
Systemy aplikacyjne, ktore warunek ten spelniaja nazywamy systemami o ciaglej dostgpnosci.
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Rys. 1. Wybrane aspekty Portalu Informacyjnego Programéw Realizacyjnych (PIPR)
Zrédlo: Opracowanie wlasne

algorytméw genetycznych i rozwiazan proponowanych przez sieci neuronowe, pclgy
automatyzm oraz mozliwo$é wykorzystania tego portalu w nowych metodach zarzadzania,
mi¢dzy innymi w CRM.




Zakoiiczenie

W spoleczenstwie informacyjnym w dobie globalizacji przy braku dostatecznej ilosci
$rodkdw realizacyjnych, zasadnicze wydaje si¢ nowoczesne zarzadzanie. Konieczne jest aby
profesjonalnie wykorzystywaé informacje, tworzac portale informacyjne, ktére udostgpniajg
uporzadkowane dane, daja mozliwos¢ tatwego pozyskania informacji z zewnatrz oraz
minteligentnie”, w sposéb wyrafinowany, je przetwarzaja i przesytaja. Konieczni sa réwniez
nowi liderzy oraz wyrafinowane zarzadzanie kontaktami z klientem.
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New management concept (selected tools)

Key words: portal, CRM, knowledge management

Today, management throughout the industrialized world has become wary of new
management concepts (ex. Customers Relationship Management), calling new ideas “fads” and
wondering where it will all end. Into this stew of suspicion many are pouring “knowledge work”,
“knowledge management”, and “knowledge workers”. Knowledge is the key resource in today’s
economy, and the companies that can learn to manage it more effectively will win. The KM
valuation methodology is a rigorous financial framework for analyzing the cost, benefits, and risk
associated with investing in the knowledge assets of an organization.

A corporate portal is usually structured around roles that are found inside your
organization. An enterprise portal, by comparison, expands the corporate portal to include
customers, vendors, and other roles outside your organization.
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