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Zarzadzanie wiedza w dobie Nowej Gospodarki
Streszczenie

W artykule zaprezentowano znaczenie wiedzy w epoce globalizacji i Internetu w
przedsigbiorstwach ustugowych. Nalezy to traktowa¢ zaréwno jako zaséb, bogactwo i kapitat
jednoczesnie. Tempo zachodzacych przemian gospodarczych oraz procesy 1 zjawiska
wystgpujace w zmieniajacym si¢ otoczeniu, implikuja, a nawet wymuszaja potrzebe
zrozumienia istoty 1 ogromnego znaczenia zastosowania wiedzy. Dla wspodiczesnych
przedsigbiorstw ustugowych, ktére chca przetrwac oraz mie¢ szans¢ na dalszy rozwdj, wiedza
powinna stanowi¢ kluczowy zas6b strategiczny. Oznacza to potrzebg opracowania oraz
implementacji systemu zarzadzania wiedza w kazdym obszarze dziatalno$ci organizacji, jako
procesu integrujacego, bedacego wyznacznikiem realizacji przyjetych celéw strategicznych.

Przetom cywilizacyjny, ktérego jesteSmy $swiadkami, zwiazany jest z pojawieniem si¢
Nowej Gospodarki, gospodarki opartej na wiedzy, ktdra staje si¢ zasobem strategicznym na
wszystkich szczeblach gospodarowania. Obecnie to nie kapitat materialny, ale intelektualny

ma kluczowe znaczenie w rozwoju organizacji i jest podstawowym czynnikiem jej sukcesu.

Obecna gospodarke okresla si¢ jako gospodarke oparta na wiedzy- GOW (ang. knowledge
economy). Wiedza i kompetencje staja si¢ gtdwnymi czynnikami przewagi konkurencyjnej
przedsigbiorstw dziatajacych w dzisiejszych realiach gospodarczych, dlatego zarzadzanie
wiedza (ang. knowledge management) staje si¢ bardzo waznym procesem biznesowym. Przed
firmami staje wyzwanie nauczenia si¢ dziata¢ w warunkach ekonomii wiedzy.

Pojecie Nowa Gospodarka jest stosowane w celu podkreslenia dwéch podstawowych
uwarunkowan przewagi konkurencyjnej opartej na wiedzy: globalizacji 1 najnowszych
technologii informacyjnych. Pojgcie to zwiazane jest z zastosowaniem elektronicznych
technik i1 technologii sluzacych tworzeniu, pozyskiwaniu, przechowywaniu i
wykorzystywaniu wiedzy w celu zdobycia i utrzymania przewagi konkurencyjne;j.
Niesamowity postgp techniczny i technologiczny pozwalajacy na przesyt informacji oraz
globalizacja sa dwoma zjawiskami 1 sitami, ktére ksztattuja zmiany we wszystkich
dziedzinach zycia w XXI wieku. Kwestie informacji sa w centrum uwagi. Nowa Gospodarke
wyréznia rola informacji, rozwijajace si¢ dynamicznie technologie teleinformatyczne oraz

procesy globalizacji.



Nowa Gospodarka nie zostala jeszcze jednoznacznie zdefiniowana, jednakze prawie
powszechna akceptacje zyskuje poglad, ze globalizacja oraz rozwdj i rozpowszechnianie
technologii technologicznych zasadniczo zmienia praktykeg biznesu, zarzadzania 1 marketingu.
Okreslenia jak handel elektroniczny czy wirtualna organizacja opisuja nowe Srodowisko
prowadzenia dziatalno$ci gospodarcze;.

Juz dzi§ mozna wyodrgbni¢ pewne elementarne cechy tego nowego paradygmatu, w
ktéory wchodzi gospodarka S$wiatowa: informatyzacja, globalizacja, tacznos$¢ sieciowa
wszystkiego i wszystkich, suwerenno$¢ klientéw oraz kluczowa rola wiedzy.'

Wiedza w epoce globalizacji i Internetu jest zaréwno zasobem, bogactwem i kapitatem
jednoczesnie. Tempo zachodzacych przemian gospodarczych oraz procesy 1 zjawiska
wystgpujace w zmieniajacym si¢ otoczeniu, implikuja, a nawet wymuszaja potrzebe
zrozumienia istoty i ogromnego znaczenia zastosowania wiedzy. Dla wspdiczesnych
organizacji, ktére chca przetrwa¢ oraz mie¢ szans¢ na dalszy rozwdj, wiedza powinna
stanowi¢ kluczowy zaséb strategiczny. Oznacza to potrzebg opracowania oraz implementacji
systemu zarzadzania wiedza w kazdym obszarze dziatalnos$ci organizacji, jako procesu
integrujacego, bedacego wyznacznikiem realizacji przyjetych celéw strategicznych.’

Szczegbdlne znaczenie dla wspodtczesnych przedsigbiorstw ustlugowych ma kapitat
intelektualny obejmujacy wysoko wyksztalconych pracownikéw posiadajacych wiedzg i
umiejetnosci jej uzytkowania do projektowania wspotczesnych systemoéw technologii
organizacji produkcji i1 $wiadczenia ustug oraz sposobow 1 technik zarzadzania
umozliwiajacych spelnienie oczekiwan klienta.” Rosnaca kompleksowo$é, dynamika i
nieciaglos¢ otoczenia, poszerzanie si¢ jego granic i coraz wigkszy wptyw, jaki wywiera ono
na losy przedsigbiorstw ustugowych, oznacza konieczno$¢ zdobywania, przetwarzania i
wykorzystywania coraz wigkszej liczby informacji w coraz krétszym czasie. Zmieniajace si¢
szybko otoczenie zmusza przedsigbiorstwa ustugowe do silnego koncentrowania si¢ w celu
osiagnigcia przewagi konkurencyjnej, poprzez niekonwencjonalne i innowacyjne zachowania.

Wiedza ma charakter dynamiczny, staje si¢ najbardziej poszukiwanym produktem i
kapitatem. Wszystko bowiem ma swdj poczatek w umystach ludzi, postawach, wrazliwosci,
ograniczeniach poznawczych, kompetencjach i systemie motywacyjnym. Wiedza jest czyms$

wigcej niz informacja, jako ze jest ucielesniona w ludziach. Wiedza stanowi domeng

! Por. M. Lebiecki: Co to Jjest Nowa Ekonomia. Modern Marketing 2000, nr 9, s. 66.

? Zarzadzanie wiedza w przedsiebiorstwie, Praca zb. pod red. B. Wawrzyniaka, Wydawnictwo WSPIZ im.
Leona Kozminskiego, Warszawa 2003, s.72.

3 Wiestaw M. Grudzewski, Irena K. Hejduk, Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo Difin,
Warszawa 2004, s. 40



cztowieka, a nie maszyny. Nosnikiem informacji moze by¢ na przyktad komputer, podczas

gdy zdobywac¢ wiedzg, doskonali¢, przetwarzac i przekazywac¢ innym potrafi tylko cztowiek.

Cztowiek jest zatem tyle wart, ile potrafi przekaza¢ innym. Wiedza, ktéra nie stuzy innym

pozostaje bezuzyteczna.”

Wiedza jako zaséb w przedsigbiorstwie cechuje;

¢ trudno$¢ do okreslenia prawa wtasnosci,

® ciagle upowszechnianie,

e brak mozliwosci pomiaru lub wyceny.

Trudnos$¢ do okreslenia prawa wtasnosci do zasobu, jakim jest wiedza wynika przede
wszystkim z faktu, ze posiadaczami wiedzy sa zazwyczaj ludzie, ktérzy moga przemieszczac
si¢ pomigdzy przedsigbiorstwami. Dlatego tak istotne jest odpowiednie wynagradzanie
posiadaczy wiedzy, do momentu, do kiedy stanowia o przewadze konkurencyjnej
przedsigbiorstwa. Poza tym wiedza jest zasobem, ktory stale si¢ upowszechnia, ze wzgledu na
to, ze jest powszechnie dostgpna, przez co musi by¢ stale odnawialna i zastgpowana nowa.
Nalezy ponosi¢ naktady na odnawianie wiedzy lub ciagte jej doskonalenie, ze wzgledu na to,
ze wiedza nieodpowiednia, np. przestarzala przynosi odwrotne skutki niz oczekiwane.
Wiedzy nie mozna tez wyceni¢, gdyz nie istnieja powszechnie stosowane metody, czy tez
sposoby wyceny warto$ci wiedzy.

Zaréwno informacja, jak 1 wiedza przemieszczaja si¢ w organizacji poprzez te same
struktury, pelnia one jednak rézne funkcje oraz przyjmuja rézne formy. Madros¢ i wiedza sa
zawsze ucielesnione w cztowieku, sa zdobywane przez uczaca si¢ osobg¢ i przez nia
wykorzystywane. Wiedze mozna podzieli¢ na nastepujace kategorie:’

e wiedze typu know-what (wiedzie¢ co) — przyjmuje form¢ podobna do informacji i moze
by¢ przesytana za pomoca danych,

e wiedze typu know-why (wiedzie¢ dlaczego) — wyjasnia rzeczywisto$¢ i odnosi si¢ do
zasad i prawa ruchu, wymaga zrozumienia podstawowych zasad, regut i idei,

e wiedze typu know-how (wiedzie¢ jak) — odnosi si¢ do umiejgtnosci i zdolnosci ludzi i
zespotow do robienia czego$, nieopisanych za pomoca patentéw i licencji lecz
niezbednych w momencie transferu technologii, jest to wiedza wymagajaca
bezposredniego do§wiadczenia,

* wiedzg typu know-who (wiedzie¢ kto) — okresla posiadaczy wiedzy 1 opisuje wiedzg,

ktoéra jest w ich posiadaniu, ponadto odnosi si¢ do spotecznych zdolnosci do kooperacji i

* Por. E. Skrzypek: Jakos¢ i efektywnosé. Wyd. UMCS, Lublin 2000, s. 289.
> Por. A. Fazlagié: Kapitat intelektualny jako element kapitatu przedsiebiorstwa. http://www.uslugi.ae.poznan.pl



komunikacji z ekspertami zewngtrznymi; jest przydatna, gdy niezbedny jest dostep do

wiedzy z r6znych obszaréw, dziedzin czy dyscyplin naukowych.

W  przedsigbiorstwie ustugowym mozna wskaza¢ na podzial wiedzy wedtug
okreslonych cech w przedsigbiorstwie. W przedsigbiorstwie ustugowym mozna rozrézni¢ dwa
podstawowe rodzaje wiedzy:®

¢ wiedze formalna-jawna,

e wiedze cicha-ukryta.

Wiedza formalna zwana jest takze uzewngtrzniona. Wiedza ta jest jasno sprecyzowana i
usystematyzowana. Mozna ja przedstawi¢ w sposob formalny przy pomocy stéw, liczb,
znakéw i symboli. Zrédtem tej wiedzy sa dokumenty, bazy danych i inne rodzaje zapisanych
informacji, majace na celu pomoc w podjeciu wtasciwych decyzji. Mimo, ze wiedza formalna
cechuje si¢ formalna forma, jej petne wykorzystanie czgsto napotyka na bariery. Informacje
znajduja si¢ w wielu miejscach 1 réznych formach, dlatego tez nie zawsze jest oczywiste,
gdzie dang informacj¢ mozna odnalez¢. Ponadto wystgpuja problemy taczenia informacji,
ktére w konsekwencji tworza uzyteczna wiedz¢ oraz odseparowania aktualnej wiedzy, od tej
ktora jest juz przedawniona.

Wiedza cicha (ukryta) to wiedza wystgpujaca w codziennym dziataniu, ktérej nie
potrafimy do konca sprecyzowac. Problemem jest formalizacja i przekazywanie wiedzy cichej
innym osobom. Wiedza cicha gromadzona jest wraz z do§wiadczeniem w kazdym cztowieku,
bedac jego prywatnym osadem oraz intuicja, stad jest trudna do magazynowania i
przechowywania. Tradycyjna forma przekazywania tego rodzaju wiedzy jest forma stowna
oraz poprzez wspOlne doswiadczenia. W malych przedsigbiorstwach ustugowych jest to
efektywna forma pozyskiwania wiedzy, natomiast problem pojawia si¢ wraz ze wzrostem
przedsigbiorstwa. Ta forma przekazywania staje si¢ mniej efektywna, poniewaz liczba
koniecznych kanaléw komunikacyjnych wzrasta w tempie geometrycznym w stosunku do
liczby pracownikéw. Szacuje sig, ze wiedza cicha stanowi okolo 80 % wiedzy w
przedsigbiorstwie, tak wigc koniecznos$cia stato si¢ zarzadzanie tego typu WiedZQ.7

Najwazniejsza rzecza jest wlasciwe zrozumienie istoty wiedzy i tym samym pozyskania
umiejetnosci jej zdobywania, rozwoju oraz efektywnego i skutecznego postugiwania si¢ nia.
Wiedza powinna by¢ utozsamiana z pojeciem kompetencji i rozumiana w aspekcie

sprawnosciowym jako skuteczne postugiwanie si¢ oraz wykorzystywanie istotnych z punktu

6 Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie, Praca zb. pod red. K. Perechuda, Wydawnictwo PWN, Warszawa
2005, s. 39-40.

7 Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie, op.cit, s. 40.



widzenia danej organizacji informacji. Elementem bazowym dla wiedzy sa odpowiednie
informacje, ktére same w sobie jednak nie tworza wiedzy.8 Ponizszy rysunek przedstawia
etapy tworzenia wiedzy w przedsigbiorstwie ustugowym.

Rys. 1. Etapy tworzenia wiedzy w przedsi¢biorstwie ustugowym

DIAGNOZA I UPORZADKOWANIE POSIADANYCH
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)

e A

INTERPRETACJA ZDOBYTYCH
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I — —
ZDOBYCIE WIEDZY

Zrédto: opracowanie wtasne

Pierwszym etapem zdobycia wiedzy przez przedsigbiorstwo jest analiza posiadanych
informacji, zweryfikowanie luk informacyjnych, ktére wystgpuja w organizacji oraz
okreslenie zrédet pozyskania i metod zdobycia nowych informacji. Jest to bardzo wazny
proces majacy bezposredni wplyw na jako$¢ wytworzonej w ten sposéb wiedzy. Nastgpnym
etapem procesu zdobycia wiedzy jest proces poszukiwania, zdobywania i gromadzenia
brakujacych informacji. Ostatni etap to interpretacja informacji. Nalezy wskazac¢, ze
informacja moze by¢ zinterpretowana w rézny sposéb i samo zdobycie wtasciwej informacji
nie determinuje skutecznego jej wykorzystania.

Zarébwno sposéb tworzenia wiedzy, jak 1 jej wykorzystanie jest znacznie
zroznicowane, w zalezno$ci od kadry kierowniczej, specyfiki dziatania danego
przedsigbiorstwa, jego tradycji, kultury, organizacji i metod zarzadzania oraz otoczenia.
Wiedza jawna to kazda forma informacji i do$wiadczenia, ktéra mozna szczegétowo

wyartykutowaé, skodyfikowaé, uzna¢ za trwala oraz upowszechnia¢. Jest fatwa do

8 B. Mikuta, A. Pietruszka-Ortyl, A. Potocki, Zarzadzanie przedsigbiorstwem XXI wieku, Wydawnictwo Difin,
Warszawa 2002, s. 69.



rozpowszechniania w$réd pracownikow organizacji. Jest jedyna forma wiedzy zauwazona w
przedsigbiorstwie.

Natomiast wiedza jawna wyraza to, co wiemy. W wigkszosci przedsigbiorstw
ustugowych wiedza ukryta jest wspdlnym niepisanym kodeksem warto$ci, wizji, zwyczajow,
wzorcOw postgpowania, postaw i opinii rzadzacych poczynaniami grupy. Wiedza ukryta jest
pragmatyczna, ma charakter eksperymentalny, sytuacyjny. Wyrasta z bezposredniego
doswiadczenia i dziatania, dlatego tez czgsto nazywana jest wiedza praktyczna. Wiedza ta jest
stosowana przez pracownikéw podswiadomie, trudna do wyartykutowania, zwykle
przekazywana w bezposrednich kontaktach w formie opowiadan i wspdlnych do§wiadczen.

Przewage konkurencyjna oparta na wiedzy mozna postrzega¢ w r6zny sposob. Chodzi
o wiedzg zaréwno techniczng, jak i1 naukowa, ktdra si¢ przedsigbiorstwo postuguje, chociaz
zazwyczaj nie stworzylo jej samo. ,,Przewaga konkurencyjna polega na opanowaniu
zastosowan, ktére samo w sobie jest wiedza i sekretem firmy. Wymaga ono naktadéow
kapitatu finansowego i intelektualnego i nie jest powszechnie dostgpne, cho¢ moze zostac
skopiowane przez inne firmy, ponoszace znacznie mniejsze naktady.” Jednakze, jezeli takie
nasladownictwo (jest to po prostu rodzaj benchmarkingu) jest stosowane, tym mniejsze
korzysci, gdyz tak uzyskana przewaga konkurencyjna jest zazwyczaj bardziej krétkotrwata.
Podejscie do przewagi konkurencyjnej opartej na wiedzy w ujgciu szerszym wynika z uznania
za wiedzg wszelkiej uzytecznej informacji, ktéra firma posiada na zasadach wytacznosci i
ktora jest w stanie wykorzysta¢ w celu osiagnigcia lub umocnienia przewagi konkurencyjne;j.

Postep technologiczny zaczyna nie tylko pomagaé w coraz szybszym rozwoju
gospodarki, zaczyna takze wplywa¢ na jej ksztatt. Coraz doskonalsze techniki przekazu,
agregacji 1 obrobki informacji pozwalaja na duzo sprawniejsze zarzadzanie
przedsigbiorstwami, co doprowadzito do ogromnej fali fuzji i przejec na Swiecie.

Sama rewolucja technologiczna nie wystarcza, aby postgp spoteczno-gospodarczy w
epoce globalizacji szedt do przodu. Jest ona w stanie pokonywa¢ granice fizyczne i z tego
punktu widzenia w zasadzie nie ma juz jakich$§ ekonomicznie znaczacych niedostgpnych
zakatkéw ziemi, nie ma zatem i regionéw, gdzie nie mozna by z czysto technicznego punktu
widzenia zainwestowa¢, wyprodukowa¢, sprzedaé¢ czy kupi¢.'® Konieczne jest tworzenie
nowego tadu instytucjonalnego na skal¢ migdzynarodowa, przy pomocy technik

przekazywania informacji oraz odpowiedniego wykorzystania wiedzy.

? A. K. Kozmifiski: Jak zbudowacé ... op. cit., s. 155.
' Por. G. Kotodko: ,,Nowa gospodarka” i stare problemy. ,Nowa gospodarka” i jej implikacje dla
dlugookresowego wzrostu w krajach posocjalistycznych. Wyd. Key Text sp. Z o.0., Warszawa 2001, s. 76.



Witasciwie teraz bariera nie jest juz ani zakres, ani tempo przekazywania informacji, ze
wzgledu na stosowane techniki i technologie, ale przede wszystkim zdolno$¢ do sensownego

wykorzystania tych mozliwosci.

Warunkiem rozwoju zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwach jest dostatecznie
rozwinigta infrastruktura informacyjna. Jednakze konieczne jest poniesienie wysokich
naktadow na inwestycje w wiedzg. Przede wszystkim na ksztalcenie oraz rozwdj

umiejetnosci, badania naukowe oraz rozwdj w szerokim tego pojgcia znaczeniu.

Istnieja pewne modele 1 narzedzia zarzadzania wiedza wykorzystywane w
przedsigbiorstwach ustugowych. Do gtéwnych modeli zarzadzania wiedza mozna zaliczy¢:

1. Model japonski

2. Model procesowy

Model japonski''
Autorami tego modelu sa Nonaka i Takeuchi. Model ten nazywany jest ,,spirala wiedzy” i
uznawany jest za najbardziej nowatorski i wybiegajacy w przyszios¢. W modelu tym
wskazuje si¢ na wystgpowanie wiedzy w dwoéch postaciach: cichej i formalnej. Istotg wiedzy
cichej dobrze okre$la zdanie: ,,Wiemy wiecej niz potrafimy powiedzie¢”. Natomiast wiedza
formalna to wiedza skodyfikowana, zapisana w formalnym i usystematyzowanym jezyku.

W modelu japonskim przyjmuje si¢, ze moze nastgpowacé zamiana wiedzy ukrytej w
jawna, a nie tylko jawnej w ukryta. Nonaka i Takeuchi wyréznili cztery procesy
przetwarzania wiedzy:

Socjalizacja — przeksztatcanie wiedzy cichej w cicha, dzielenie si¢ wiedza cicha
(wewnetrzng) w czasie wykonywania wspdlnych czynnosci przez cztonkow organizacji;

Eksternalizacja (uzewngtrznianie) — polega na zamianie wiedzy cichej w wiedze¢
formalna;

Kombinacja — jest to przeksztalcanie wiedzy formalnej w inna posta¢ wiedzy
formalnej, komunikacja, rozpowszechnianie, systematyzacja wiedzy formalnej;

Internalizacja (uczenie si¢) — polega na zmianie wiedzy formalnej w cicha
(wykorzystanie do§wiadczen i know-how zdobytego przez innych) poprzez przeksztatcenie
wiedzy formalnej w akcje, praktyki, procesy i inicjatywy.

Poszczegélne elementy modelu dotycza zaréwno wnetrza przedsigbiorstwa
(implementacja 1 integracja nowych narzedzi i1 technologii), jak 1 jego otoczenia (import

wiedzy) oraz obejmuje terazniejszo$¢ (wspdlne rozwigzywanie probleméw), jak i

' Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie, op.cit., s. 39.



eksperymentowanie. Elementem integrujacym je w jeden spdjny i sprawny system sa

kluczowe umiejgtnosci.

Wiedza w modelu Nonaki ma charakter indywidualny, grupowy, organizacyjny oraz

miedzyorganizacyjny.

Spirale powstawania wiedzy mozna w organizacji, zdaniem Nonaki, uruchomi¢ spetniajac

kilka postulatow:

spirale napedzaja intencje, dazenia i cele organizacji — nalezy je pracownikom
zaprezentowac i1 sprawic, ze stang si¢ ich celami;

nalezy zapewni¢ pracownikom autonomig, poniewaz jest ona katalizatorem
pojawiania si¢ nowych pomystéw i pozytywnie motywuje;

organizacj¢ powinien cechowac twoérczy chaos i niestabilnos¢. Przyzwyczajaja one
pracownikow do !amania rutyny 1 wspéldziatania z szybko zmieniajacym sig
otoczeniem. Pozwalaja takze pewniej i szybciej reagowac w przypadku kryzysu;

Ww organizacji powinna istnie¢ nadmiarowa informacja — wykraczajaca poza potrzeby
dziatalnosci operacyjnej;

organizacja powinna by¢ wewngtrznie tak zréznicowana, jak zréznicowane jest jej
otoczenie. Cztonkowie organizacji tatwiej dostosuja si¢ do otoczenia, kiedy beda sig

réznic.

Model procesowy

W modelu tym giéwny punkt cigzko$ci zostat potozony na ,,zrédta wiedzy”. Koncepcja ta

powstala w pierwszej polowie lat 90 XX wieku jako efekt badan nad innowacyjnoscia

przedsigbiorstw przemystowych. Model ten zaklada, ze dla efektywniejszego zarzadzania

wiedza konieczne jest istnienie nast¢pujacych pigciu elementow:

kluczowe umiejgtnosci, obejmujace systemy fizyczne 1 techniczne zarzadzania,
wiedze i umiejetnos$ci pracownikOw oraz normy i wartosci,

wspdlne rozwigzywanie problemow,

eksperymentowanie,

implementacja i integracja nowych narzedzi i technologii,

importowanie wiedzy.

Do gtéwnych narzedzi zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwie ustugowym mozna

zaliczy¢:'?

ZWiestaw M. Grudzewski, Irena K. Hejduk, Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie, op.cit., s. 104-117.



® projekty referencyjne,

® gspolecznos$ci w dzialaniu,

* model rozwoju kompetencji,

e pomiar efektywnos$ci dziatalnosci,

e system AKM.

Projekty referencyjne pozwalaja na zaprezentowanie klientowi wczesniejszych
doswiadczen przedsigbiorstwa na przykladzie podobnych gotowych projektéw. Narzedzie to
wymaga przechowywania wczesniej wykonanych projektéw i umozliwia ich wykorzystanie
przez przysztych klientow. System ten dodatkowo zmusza konsultanta do umieszczenia
informacji o obecnie wykonywanym projekcie w bazie, co skutkuje mozliwoscia
wykorzystania przez innego konsultanta. Baza projektéw referencyjnych cieszy si¢ duzym
uznaniem, ponadto ma wymiar globalny.

Spotecznosci w dziataniu stanowia jedno z wazniejszych narzedzi procesu zarzadzania
wiedza. Mozna je zdefiniowaé jako grupy ekspertow powiazanych ze soba nieformalnie
wspOlnymi umiejgtnosciami  oraz zainteresowaniami we wspOlnym przedsigwzigciu.
Narzedzie to umozliwia wspdlne rozwiazywanie probleméw oraz tworzenie nowych
rozwiazan, gdyz kazdy z cztonkéw grupy cechuje si¢ posiadaniem zasobéw wiedzy w danym
obszarze tematycznym.

Modele kompetencji sa nieoceniona pomoca dla menedzeréw zajmujacych si¢
zarzadzaniem zasobami ludzkimi: daja im spdjne kryteria oceny, wynagradzania i
rekrutowania pracownikéw. Sa réwniez profesjonalna rama konstrukcyjna stuzaca do
opracowywania programow szkoleniowych oraz punktem odniesienia pozwalajacym na
precyzyjny pomiar efektywnosci szkolen. Punktem centralnym MRK jest sposéb
pozycjonowania pracownikéw w macierzy. Macierz MRK charakteryzuje si¢ dwoma
wymiarami, na ktore sktadaja si¢ obszar profesjonalnosci oraz stopien kompetencji. Kazdy
obszar profesjonalnos$ci poddawany jest ocenie w skali pigciostopniowej. Nowo rekrutowany
pracownik zostanie umieszczony na poziomie pierwszym, natomiast wraz z rozwojem jego
kompetencji wzro$nie rowniez hierarchia w modelu.

Kryterium pomiaru efektywnosci dziatalnosci biznesowej jest gospodarowanie czasem
konsultantéw oraz podziat czasu praca z klientem a samorozwojem. Szacowaniu poddawany
jest rowniez czas, ktory konsultant poswigca na wyszukiwanie informacji w bazie wiedzy

dostgpnej oraz powigkszenie bazy o wtasne do§wiadczenia.



Narzedziem pomiaru efektywnosci sa kwestionariusze dla konsultantéw, ktére wykorzystuje

si¢ do pomiaru zadowolenia konsultanta z wykonywanego projektu. Narzedzie to dysponuje

niezaleznym zestawem kryteriow i pozwala dokona¢ oceny stopnia, w jakim konsultanci
wykorzystuja dostgpna w organizacji wiedzg.

System AKM jest systemem zarzadzania wiedza uzupelnionym o dodatkowe zadania
zarzadzania zasobami ludzkimi i relacjami z klientami firmy. System ten sktada si¢ ze zbioru
pakietow z dziedzin doradztwa biznesowego oraz technologii informacyjnej. Mozna wskazac
na nastepujace sktadniki systemu AKM:

Strategia organizacyjna — wybor 1 ocena priorytetow w obszarach pracy, nierozwiazanych
problemoéw i niepojetych decyzji.

Metody pracy i zarzqdzanie tresciq - koordynacja pracy i przeptywéw informacyjnych w
celu optymalizacji pozioméw dziatania i procesu podejmowana decyzji oraz utatwienia
rozwiazywania problemow.

Organizacja i zarzqdzanie zasobami ludzkimi — synchronizacja powszechnie dostgpnego
modelu pracy przez wygtadzenie struktur organizacyjnych, instalacj¢ systemu motywacji i
sciezek kariery dla pracownikow.

Do innych narzedzi zarzadzania wiedza zaliczane sa(:13

e gsystemy zarzadzania dokumentami (document management) — pozwalaja nagromadzenie i
klasyfikowanie dokumentéw w sposéb sprawny, co utatwia pdzniejszy dostgp do nich
oraz wprowadzanie zmian;

e gsystemy obiegu pracy (workflow) — maja na celu wspieranie realizacji procedur
postgpowania z dokumentami, bazy wiedzy 1 mechanizmy wydobywania informacji
zawarte w tych systemach sa wykorzystywane do gromadzenia materiatéw niezbg¢dnych
do tworzenia tresci;

® gsystemy wspomagania pracy grupowej (groupware) — umozliwiaja swobodny przeptyw i
dzielenie si¢ wiedza. Wykorzystywane sa w celu usprawnienia wspotpracy, a tym samym
tworzenia 1 transferu wiedzy migdzy poszczegdlnymi pracownikami. Zapewniaja one
dostgp do zasoboéw informacyjnych organizacji kazdemu z jej pracownikéw, pozwalajac
na prowadzenie interaktywnej dyskusji;

¢ hurtownie danych — sa to bazy, ktére zawieraja informacje pochodzace z wielu zrddet,

wspieraja procesy podejmowania decyzji w przedsigbiorstwie;

3 Por. A. Sobczak: Narzedzia informatyczne wspierajqce zarzadzanie wiedzq w instytucjach sektora
publicznego. http://www.egov.pl/teksty



e gsystemy wspomagania decyzji — sa to interaktywne systemy komputerowe
wykorzystywane do realizacji funkcji planistycznych i podejmowania decyzji.

e Intranet — jest to sie¢ stron www znajdujacych si¢ na serwerze firmy; umozliwia
pracownikom organizacji uzyskiwanie informacji bgdacych w posiadaniu firmy oraz
wymiang istniejacej wiedzy. Dzigki temu znacznie skraca si¢ czas potrzebny na
wyszukiwanie niezbednych danych a takze przyspiesza wewngtrzny obieg wiedzy i
reakcje organizacji na bodzce zewngtrzne. Dodatkowo istnieje mozliwo$¢ potaczenia
intranetu z siecia internet.'*

e Portale korporacyjne — umozliwiaja zebranie i zorganizowanie w jednym miejscu
informacji pochodzacych z praktycznie wszystkich zrédet danych wystepujacych w dane;j
organizacji 1 dostgp do nich za posrednictwem przegladarki internetowe;.

Wprowadzenie zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwie pozwala migdzy innymi na:

e popraweg komunikacji,

® przyspieszenie procesu decyzyjnego,

e wzrost innowacyjnosci przedsi¢biorstwa,

® przyspieszenie tworzenia bogatej oferty produktowe;j,

® skrdcenie czasu rozwiazywania kluczowych probleméw,
® polepszenie efektywnosci dziatania firmy na rynku,

® poszerzenie kompetencji pracownikow

® poszerzenie wiedzy pracownikow.

Zarzadzanie wiedza jest rozwiazaniem pozwalajacym na osiagnigcie przewagi
konkurencyjnej. Jednakze firmy musza liczy¢ si¢ ze stosunkowo duzymi wydatkami na
tworzenie odpowiedniej infrastruktury (poprzez odpowiednie techniki i1 technologie)
teleinformatycznej 1 na dzialania zwiazane z przeszkoleniem pracownikéw, aby umieli

korzysta¢ z zasobow wiedzy oraz na doksztalcanie pracownikow. Przewaga konkurencyjna w

' W ostatnich latach koncepcja intranetu rozwingta si¢ w sieci typu ekstranet umozliwiajace wybranym partnerom
handlowym lub klientom dostgp z zewnatrz, poprzez internet do wewngtrznej sieci przedsigbiorstwa, a przez to
efektywniejsza dystrybucj¢ posiadanej wiedzy. Zastosowanie ekstanetu pozwala takze na usprawnienie komunikacji,
fatwiejsze zarzadzanie i automatyzacj¢ wielu proceséw gospodarczych. Powodem, dla ktérego sieci typu intranet i ekstranet
ciesza si¢ coraz wigksza popularnoscia jako narzg¢dzie zarzadzania wiedza firmy, jest fakt wykorzystywania przez nie
infrastruktury publicznego internetu zapewniajacego powszechny i tani dostgp do nieograniczonych zasobéw informacji.
Intranet jest definiowany jako sie¢ lokalna lub rozlegta nalezaca do przedsigbiorstwa, oparta o technologie internetowe —
przede wszystkim protokét TCP/IP oraz HTTP i HTML. Dzigki temu réznego rodzaju komputery dzialajace w jednym
przedsigbiorstwie maja mozliwo$¢ si¢ ze soba swobodnie komunikowa¢ na odlegtos¢. Funkcje, dla jakich intranet moze by¢
wykorzystywany, sa analogiczne do funkcji jakie speilnia Internet, z tym, Ze dotycza obiegu informacji wewnatrz
przedsigbiorstwa. Przede wszystkim dotyczy to przegladania wewngtrznych stron WWW, korespondencji przy pomocy
poczty elektronicznej, transferu plikéw oraz dost¢pu do zewngtrznego Internetu. Wewngtrzny charakter Intranetu zapewnia
poufno$¢ oraz bezpieczenstwo transmisji danych w poréwnaniu do ogdlnodostgpnego Internetu. W taczeniu Intranetu z
zewngtrznym Internetem gtéwna technologia zapewniajaca bezpieczenstwo danych Intranetu sa to systemy zwane obrazowo
zaporami ogniowymi (ang. Firewalls).



przedsigbiorstwie, gdzie stosowane jest zarzadzanie wiedza, bedzie uzyskana poprzez
odpowiedni dobdr pracownikéw oraz stworzeniu im warunkéw do rozwoju oraz dostgpie do

najlepszych technik przesytania wiedzy.



