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Zarzadzanie wiedzg jawna

Zdzistaw Szyjewski

Komputery sq wykorzystywane do przetwarzania danych. Dane, ktére posiadajq
kontekst, sq informacjami, a interpretacja informacji to wiedza. Zarzqdzanie wiedzq
Jjest dynamicznie rozwijajqcym sie kierunkiem badan. Szczegdinie skodyfikowana
wiedza jawna jest podatna na komputerowe wspomaganie zarzqdzania. W artykule
opisano problemy zarzqdzania wiedza jawnq z wykorzystaniem technologii
informatycznych.

1. Wprowadzenie

Nowoczesna technologia informatyczna wykorzystywana jest do wspoma-
gania dzialalnodci ludzkiej w réznych obszarach aktywnosci. Zgromadzone z
wykorzystaniem systeméw informatycznych na nosnikach komputerowych dane
sa przetwarzane i uzywane do wspomagania réznych aktywnosdci. Wraz z zwiek-
szajacg si¢ mocg obliczeniowa komputeréw, coraz pojemniejszymi pamigciami
na nosnikach komputerowych zwigksza si¢ mozliwo$¢ i zakres wspomagania.
Dane podlegajg strukturalizacji, poddawane sa coraz bardziej ztozonym prze-
ksztalceniom algorytmicznym, aby sprosta¢ wzrastajacym wymaganiom uzyt-
kownikow.

Dane, gromadzone w bazach i hurtowniach danych, majg posta¢ nie tylko zna-
kowa czy numeryczna, gdyz wystepuje réwniez mozliwo$é gromadzenia zapiséw
dzwigkow i obrazéw. Istnieje pewna mozliwos¢ zapamigtania powiazan pomiedzy
zgromadzonymi danymi, ktore sg archiwizowane, czyli mamy mozliwoéé odno-
szenia zgromadzonych danych do czasu ich powstania i wiele innych udogodnien,
potrzebnych i wykorzystywanych w dzialalnosci gospodarczej, naukowej i badaw-
czej. Wiele aktywnosci ludzkiej w chwili obecnej bytoby niemozliwe lub bardzo
utrudnione bez wspomagania technologia informatyczna.

Procedury manipulowania danymi pozwalaja na efektywne wspomaganie
prostych dziatan ewidencyjnych, wspomagaja wybrane, najczeéciej dobrze zal-
gorytmizowane procedury decyzyjne, ale nie mozna przekroczy¢ pewnej granicy
dostepnej dla moézgu ludzkiego, polegajacej na tatwym kojarzeniu i wartogcio-
waniu informacji, posiadanych w wyniku uczenia si¢ i zdobywania doswiadczen
zyciowych. Systemy ekspertowe, doradcze ograniczaja si¢ jedynie do wspoma-
gania proceséw dobrze strukturalizowanych i algorytmizowanych. W systemach
tych wykorzystywana jest duza szybkos¢ obliczeniowa komputeréw i mozliwosé
szybkiego przeszukiwania duzych masywéw zgromadzonych na no$nikach kom-
puterowych danych. Zapisane w systemach informatycznych reguly wnioskowania
pozwalajg na sugerowanie rozwiazan dla opisanych w tych systemach sytuacji.

32 Problemy zarzadzania



Zarzadzanie wiedzg jawng,

Niezaleznie od przydatnosci takich rozwiazan i ich zakresu jest to zawsze skoficzo-
na ilo$¢ mozliwosci, najczesciej mniejsza, niz potrafi przewidziec¢ cztowiek'.

Powstajace coraz to nowsze rozwigzania informatyczne, wykorzystujace
wiedzg z obszaru genetyki, sa proba przekroczenia tej granicy. Stale doskonalone
sa metody gromadzenia danych i manipulowania danymi. Powstaja coraz dosko-
nalsze i bardziej pojemne nosniki pamigci komputerowych, pozwalajace groma-
dzi¢ na malej przestrzeni potezne ilosci danych, zapisanych w postaci multime-
dialnej. Wszystko to, aby lepiej wspomagaé dziatania cztowieka w prowadzonych
przez niego aktywnosciach i przekraczaé kolejne granice mozliwosci.
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Rys. 1. Wiedza - okreslenie. Zrédfo: Nonaka I., Takeuchi H., Kreowanie Wiedzy w Organizacji,
Polska Fundacja Promocji Kadr, Warszawa 2000.

Graficznie obrazuje to rysunek 1. Dolna cze$¢ rysunku pokazuje zakres
domeny sprzetu komputerowego i systeméw informatycznych. Na no$nikach
komputerowych moga by¢ gromadzone surowe fakty, ktére w postaci danych
zbierane sa w systemach informatycznych w postaci bardziej lub mniej ustruktura-
lizowanej. Dane te moga by¢ samodzielnymi wielko$ciami, ale réwniez mozemy
zapisywa¢ zwiazki i relacje pomigdzy nimi. Kiedy danym nadamy kontekst to
zaczynaja stanowi¢ informacje dla korzystajacych z nich ludzi. Przyktadowo jesli
zapisana jest liczba 20, to nie jest to dla nas zadna informacja, gdyz moze to by¢
numer wylosowany w totalizatorze, moze to by¢ cena jakiegos towaru lub rozmiar
czegos. W sytuacji gdy wiemy, Ze jest to prognozowana temperatura na dzisiaj, to
staje si¢ to dla nas informacja. Wynikajacy z tego fakt, ze jest ciepto i powinienem
si¢ lekko ubraé, jest juz wiedza dostgpna jedynie dla cztowieka. Wiedza ta powsta-
je w kontekscie przetworzenia posiadanej informacji, w kontekscie posiadanych
doswiadczen i innej wiedzy, ktora posiadamy. Istnieje ograniczona mozliwosé
zaszycia takiej wiedzy w bazie wiedzy, ale zawsze bedzie to jedynie skoficzona
ilo$¢ wnioskowan z posiadanych informacji.

Istnieje wigc granica, gdzie koricza si¢ mozliwosci technologii informatycznej,
a zaczyna si¢ domena mézgu cztowieka i jego sposobéw wnioskowania. Granica,
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poczatkowo postawiona bardzo nisko, zaczyna byé przesuwana coraz wyzej wraz
ze zwigkszajacymi si¢ mozliwo$ciami technologii informatycznych. Wyzwaniem
obecnych czaséw jest proba dalszego przesunigcia granicy pomigdzy domeng
komputeréw i systeméw informatycznych a ludzmi. Na rysunku 1. jest to nieostra
granica pomigdzy wiedza a informacjami, gdyz niektére aspekty z zakresu wiedzy
dajg si¢ zaszy¢ w systemy informatyczne i poprzez algorytmiczne metody wnio-
skowania pozyskujemy nowa wiedze.

2. Postacie wiedzy i procesy jej konwersiji

Profesor Nonaka I. Takeuchi H (Nonaka 2000) postuluje wystepowanie wiedzy
w dwoch postaciach: ukrytej (tacif) i jawnej, dostepnej (explicit). Odnoszac sie
do poprzedniego przyktadu z dana 20 zinterpretewana jako temperatura, wiedza
ukryta pozwala na wnioskowanie z prognozowanej temperatury na wybdr odpo-
wiedniego sposobu ubrania. Jesli w jakich§ dokumentach, instrukcjach byloby
zapisane, ze w przypadku temperatury 20 stopni nalezy zaktadaé koszule z krétkim
rekawem, to bylaby to wiedza jawna. Ten prosty przyklad nie oddaje wszystkich
zlozonosci i zawito$ci wystgpowania wiedzy, ale pozwala na prosta interpretacje
podziatu wiedzy na ukryta i jawna.

W srodowisku informatycznym mamy szanse na zetknigcie sie jedynie z
wiedza jawna, zapisang w bardziej lub mniej ztozonej postaci na nosnikach
komputerowych. Wiedza ukryta pozostaje najczesciej w naszych glowach. Pozo-
staje problem: jaki jest stosunek wiedzy jawnej do ukrytej? Czy jest mozliwo$é
przeksztalcenia wiedzy ukrytej w jawna? Jak mozna wreszcie zarzadzac wiedza
z wykorzystaniem technologii informatycznych? Te pytania staja obecnie przed
informatykami, probujacymi przesuwag, nakre$lona na rysunku 1., granice pomig-
dzy wspomaganiem informatycznym zapisanych informacji a wiedza wykorzysty-
wang w aktywnosci ludzkiej.

ukryta jawna

socjalizacja uzewnetrznianie

ukryta

ME
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uczenie sie klasyfikowanie

jawna

Rys. 2. Procesy konwersji wiedzy. Zrédfo: Nonaka I., Takeuchi H. , Kreowanie Wiedzy w
Organizacji, Polska Fundacja Promocji Kadr, Warszawa 2000.
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Rysunek 2. przedstawia w postaci kwadratu profesora Nonaki cztery sposoby
konwersji wiedzy.

Socjalizacja jest przeksztalcaniem wiedzy ukrytej w ukryta. Nastgpuje to
poprzez dzielenie si¢ wiedza ukryta (wewngtrzna) w czasie wykonywania wspdl-
nych czynnoéci przez czlonkoéw organizacji. Typowym przykladem jest znany
powszechnie sposob praktyk zawodowych, gdzie osoba uczestniczaca w jakichs
procesach zdobywa nowe umiejetnosei, jakie posiada mistrz wykonujacy te
czynnosci, czyli posiadajacy wiedzg ukryta. Rzemiosto w ten sposob zdobywato
nastepne kadry do podtrzymywania realizowanych aktywnosci gospodarczych.
Konwersja wiedzy ukrytej w ukryta realizowana jest wszystkimi zmystami dostep-
nymi czlowiekowi i nie mozna tego ani zautomatyzowac, ani opisac¢ czy w jakikol-
wiek inny spos6b przekazaé¢ z wykorzystaniem technologii informatyczne;.

Eksternalizacja (uzewnetrznianie) jest dzialaniem majacym na celu przeksztal-
cenie wiedzy ukrytej w wiedze jawna. Polega to na wyrazaniu wiedzy ukrytej w
publicznie dostepnej i przyswajalnej postaci. Moze to by¢ zapis stowny, opisujacy
jakie$ okreslone dziafanie, znane tylko posiadaczowi wiedzy ukrytej. Szczegol-
nym przypadkiem moze byé rysunek czy zapis dzwigkowy. Tworzenie instrukcji
postepowania w okreslonej sytuacji czy obstugi jakiego$ urzadzenia jest takim
procesem. Wytworzenie dokumentacji czy szczegdtowego opisu albo tez opro-
gramowanie réznych postaci pomocy (helpéw) w systemach informatycznych jest
przeksztatcaniem wiedzy ukrytej autoréw rozwigzania informatycznego w wiedzg
jawna, wykorzystywang przez uzytkownikdw tego rozwiazania informatycznego.

Kombinacja, klasyfikowanie jest przeksztalcaniem wiedzy jawnej w inna
posta¢ wiedzy jawnej. Jest to realizowane poprzez komunikacje, rozpowszech-
nianie, systematyzacje wiedzy jawnej. Tworzenie zestawien, klasyfikacji, poréw-
nan, tabel jest dzialaniem, ktore pozwala wiedzg opisang zestawi¢ z inng wiedza
opisana, co daje nowa wiedzg, ktéra moze by¢ wykorzystana w nowych obsza-
rach. Ten sposéb konwersji wiedzy jest najlepiej wspomagany przez technologie
informatyczna, gdyz wykorzystywana jest szybkos¢ dziatania komputerow w
dostepie do skodyfikowanej wiedzy jawnej i wyprowadzona jest nowa wiedza
jawna w postaci wynikow dziatania systemu informatycznego. Typowym przy-
kladem takiego sposobu dzialania sa wszelkiego typu systemy wyszukiwawcze,
od prostych do ztozonych wyszukiwan, potaczonych z mechanizmami wniosko-
wania (data mining).

Internalizacja (uczenie si¢) jest to przeksztalcanie wiedzy jawnej w ukryta (wy-
korzystanie dos$wiadczen i know-how zdobytego przez innych). Przeksztalcenie
wiedzy jawnej w ukryta to wszelkie procesy uczenia si¢ z dokumentow, opiséw
czy innych form jawnej prezentacji wiedzy. Powstala w wyniku uczenia sig¢ wiedza
moze zosta¢ spozytkowana w prosty sposdb, poprzez zwykle odtworzenie, lub
wzbogacona o inwencj¢ i posiadang juz wiedzg ukryta.

Opisane sposoby konwersji wiedzy moga by¢ wykonywane indywidualnie,
czyli mamy do czynienia z zarzadzaniem wiedza przez pojedynczych uzytkow-
nikéw systemow informatycznych, lub jest realizowane w organizacjach gospo-
darczych. Szczegolnie konwersja wiedzy organizacji jest obiektem zainteresowan
z uwagi na silng konkurencje rynkowa i stale dazenie do doskonalenia organiza-
cji. Wykorzystanie w tych procesach technologii informatycznych jest wielkim
wyzwaniem dla informatykéw. Dostepna technologia informatyczna i rozwdj
zastosowan informatyki pozwalaja na efektywne wspomaganie tych procesdw.
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Zakres i stopiefi wspomagania zalezy od nasycenia $rodkami informatyki i zakresu
zastosowan technologii informatycznej w podstawowej dziatalnosci biznesowej
organizacji.

3. Wiedza korporacyjna

Zastanawiajace jest, ze dwie organizacje dziatajace w tym samym obszarze
biznesowym nie sg identyczne, mimo powszechnego dostgpu do informacji zwia-
zanych z prowadzeniem danego rodzaju biznesu. Jeden zaktad produkujacy samo-
chody jest lepszy od drugiego, mimo ze wiedza o produkcji samochodéw nie jest
wiedza tajemna i oba zaktady moga w prosty sposéb do niej dotrzeé. Analogiczne
poréwnania mozna robi¢ w wielu obszarach dziatalnosci i zawsze okaze sig, ze
poréwnywane organizacje sa rézne w wielu szczegélach, ktdre sktadaja si¢ na
oceng ogdlng wytwarzanego produktu Iub pozycje biznesowa organizacji.

O lepszej pozycji rynkowej decyduja rozwiazania szczegélowe, ktére w skali
catego problemu wydaja si¢ mate, ale okazuja sie niezwykle istotne. Te szczegoly
to najczesciej rozne kategorie wiedzy i umiejgtne ich wykorzystanie w procesach
biznesowych. Moga to by¢ np. zbyt niskie umiejetnosci personelu, brak wiedzy
czy umiejgtnosci praktycznych, co oznacza zbyt skomplikowana technologie lub
zbyt niska sprawnos¢ organizacyjna firmy w stosunku do zadan, przed jakimi staje
firma.

W dobrze funkcjonujacej organizacji mamy sprawne wspétdziatanie wiedzy
indywidualnej poszczegélnych pracownikéw z wiedza korporacyjna. Wykorzysta-
nie umiej¢tnosci personelu, optymalne wykorzystanie ich predyspozycji na stano-
wiskach pracy w zestawieniu ze sprawnie zorganizowanym procesem daje pozy-
tywne efekty dla catej organizacji. W firmach z dobrze zdefiniowanym procesem
wytworczym i seryjnej produkcji znany jest sposob organizacji procesu produkcyj-
nego w postaci tak zwanej ,,tasmy produkcyjnej”. Wiedza o technologii wytwarza-
nia produktu zaszyta jest w odpowiednio zorganizowanym i zautomatyzowanym
procesie produkcyjnym. W wymaganej kolejnosci elementy produkcyjne dostar-
Czane s na poszczegolne stanowiska, ktore tworzac sie¢ powiazanych stanowisk,
wytwarzaja produkt. Na poszczeg6lnych stanowiskach produkeyj nych wykonywa-
ne s znormalizowane standardowe procedury, a wymagane umiejetnosci sa jedno-
znacznie okreslone i w szczegdlnych przypadkach mozna pracownikéw zastapic¢
automatami, co pozytywnie wplywa na jako$¢ wytwarzanego produktu, gdyz nie
wystepuja réznice w wykonaniu, wynikajace ze zmeczenia czy braku umiejetnosci
lub zaangazowania wykonujacych dana czynno$é pracownikéw.

Metoda tasmy produkcyjnej pozwala skoncentrowaé sie na wybranej, pojedyn-
czej czynnosci realizowanej w ciagu dziatah. Wiedza o catosci wykonywanego
produktu jest ,,zaszyta” w ta$mie produkcyjnej. Procesy doskonalenia moga kon-
centrowac si¢ na optymalizacji poszczeg6lnych dziatan czastkowych, zwiekszajac
ich sprawnos¢, co przeklada sig na czas realizacji catego ciagu dziatafi, a w kon-
sekwencji skroceniu czasu wytwarzania produktu. Doskonali¢ mozemy przej$cia
pomigdzy stanowiskami, modyfikujac tasme produkcyjna lub zwigkszajac jej
sprawnos¢. Tak zorganizowany proces wytwarzania powinien gwarantowaé duzg
sprawnosc¢ realizacji, przewidywalnosé co do wydajnodci produkeji, gwarantowa-
ng jednakowa jako$¢ wytwarzanych produktéw i wiele innych zalet. Cech takich
nie posiadaja procesy wytwarzania, gdzie zaangazowani sa pracownicy wykonuja-
cy kolejne czynnosci w mniej zdyscyplinowanych warunkach.
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Z uwagi na ,,zaszycie” jawnej wiedzy korporacyjnej o procesie wytworczym
w tasmie produkcyjnej wykonanie kolejnego produktu nie wymaga ingerencji ani
udziatu personelu posiadajacego wiedze o catosci produkcji. Na poszczegolnych
stanowiskach wykonywane sa opisane i dobrze zdefiniowane dziatania, co dzigki
tasmowemu przekazywaniu produktéw czastkowych doprowadzi do wytworzenia
produktu konficowego, ktéry moze byé bardzo skomplikowany w swej strukturze.
W przypadku innej organizacji procesu wytwarzania wiedza o koniecznych do
wykonania czynnosciach, ich kolejnosé, wzajemne zwiazki i wiele innych szcze-
gotoéw musi byé domena osoby lub zespotu kierujacego procesem wytwarzania.
Absencja lub nizsza wydajnos¢ takiej osoby bezposrednio przektada sie na produkt
koncowy, skutkujac wstrzymaniem badz spowolnieniem procesu wytwarzania lub
obniZeniem jako$ci produktu finalnego.

Tasmowy sposob wytwarzania produktu jest mozliwy w szczegdlnych przy-
padkach, gdy technologia i procesy wytwarzania sa dobrze i jednoznacznie zdefi-
niowane oraz wytwarzanie ma charakter seryjny, powtarzalny® Szczegdlnie wazne
jest wspomaganie automatami dziatan na poszczegolnych stanowiskach wytwa-
rzania oraz sprawne przekazywanie produktow czastkowych. Czas na realizacjg
poszczegdlnych dziatan na konkretnym stanowisku jest znormalizowany i musi
by¢ zwiazany z umiejetnosciami wykonawcow.

Mozna wigc rozrézni¢ wiedze indywidualng poszczegdlnych pracownikdow,
konieczng dla realizacji czastkowych zadan od wiedzy korporacyjnej, na ktdrg
sklada si¢ wiedza o calosci funkcjonowania organizacji. Odmienne sg sposoby
pozyskiwania, utrzymywania i wreszcie zarzadzania jawna wiedza indywidualng
i korporacyjna. Bez dyskutowania problemu, ktéry z tych obszaréw wiedzy jest
istotniejszy dla sprawnosci dziatania organizacji i gdzie tkwia wieksze mozliwosci
doskonalenia, zajmiemy si¢ w dalszej cze$ci jedynie wiedza korporacyjna.

4. Zarzadzanie przeptywem pracy — workflow
management

Organizacja produkcji w postaci ta§my produkcyjnej posiada wiele zalet, ale
jest mozliwa do zastosowania jedynie w niektdrych organizacjach, gdzie procesy
produkcyjne cechujg si¢ seryjnoscia, dobrze zdefiniowanym i jednoznacznym
ciagiem dzialan wykonawczych. Masowo produkowane sa z jej wykorzystaniem
gléwnie produkty fizyczne o dobrze zdefiniowanej strukturze i budowie. Produkty
wymagajace alternatywnych dzialan czy tez te, podczas wykonywania ktérych
wystepuja punkty decyzyjne, nie sa realizowane z wykorzystaniem tej technologii
produkcji. Udziat pracownika wplywajacego na przebieg procesu wytwarzania nie
daje si¢ zautomatyzowac.

Dzialania procesowe ukierunkowane sa na stabilizacje i powtarzalnosé. Powta-
rzalne wykonywanie czynnoéci, ktore majg okreslong technologie wykonania i
jasno zdefiniowany seryjny produkt to klasyczne dziatania procesowe. Produkcja
kolejnego samochodu, krzesta, szklanki czy obstuga kolejnego klienta przy kasie
banku, obstuga operacji bankomatowej i tym podobne to powtarzalne procesy. Pro-
cesowo obstugujemy sytuacje rutynowe, realizowane wielokrotnie, powtarzalne.
Realizacja rutynowego procesu ma scisle zdefiniowana technologie wykonania
ciagu czynnosci, wielokrotnie sprawdzona w praktyce codziennego dziatania, i to
jest wiedza jawna.
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Takie procesy wytwarzania posiadaja cechy pozwalajace na wykorzystanie
tasmowego sposobu wytwarzania. Zwréémy uwage, ze wéréd wymienionych
wyzej przyktadowych produktéw realizowanych procesowo sg nie tylko produkty
fizyczne, ale réwniez ustugi, gdzie dominujace sg informacyjne procedury komu-
nikacyjne. Powstaje pytanie, czy takie procesy mozna realizowac, opisang wcze-
$niej, metoda taémy produkcyjnej?

Organizacja dziatalno$ci procesowej jest zdefiniowana i sprawdzona w wielu
konkretnych realizacjach. Znane i zdefiniowane sa problemy zarzadzania zespotami
wykonawcdow i dobrze opisany jest ciag dziatan skladajacych si¢ na proces. Rysu-
nek 3. obrazuje dwa nurty wystepujace w procesowej dziatalnosci organizacji.

D I:J Proces informacyjny

> Proces realny

Rys. 3. Dwa nurty procesu dziatania. Zrédfo: opracowanie wiasne.

Wydzielenie dwéch strumieni w dziatalno$ci procesowej pozwala inaczej spoj-
rze¢ na organizacje i czynnosci wykonywane w ramach realizowanego procesu.
Celem organizacji jest wytworzenie jakiego$ produktu lub realizacja ustugi. Jeden
nurt to konkretny proces realny, czyli ciag konkretnych czynnosci wykonywanych
zgodnie z technologia opisywanego procesu. Moze to by¢ opisana tasma produk-
cyjna samochodu, czy innego produktu, technologia wykonania jakiego$ produktu
lub procedura obstugi klienta. Wynikiem tego nurtu jest fizyczny produkt bedacy
rezultatem procesu realnego. Jest to ciag konkretnych prac dajacych w wyniku ich
realizacji fizyczny produkt. Proces taki ma jasno zdefiniowany poczatek, dziatanie
i koniec.

Drugi nurt dzialalnosci procesowej, to proces informacyjny, wspomagajacy
realizacj¢ procesu realnego. Na potrzeby procesu realnego powstaja i sa prze-
twarzane réznorodne dokumenty wspomagajace realizacje procesu realnego. W
zaleznosci od struktury procesu realnego ilo$¢ i jako$é dokumentéw powstajacych
w tym nurcie moze by¢ rézna w sensie ilosci, jakosci i wagi dla sprawnosci catego
procesu. Inne beda dokumenty i procedury ich przetwarzania w procesie produk-
cyjnym, inne w procesie transportowym, a zupelnie inne w procesach administra-
cyjnych. Beda to dokumenty zamdwienia, wydania materiatu, opisy technologii
wykonania detali, opinie prawne, faktury, karty produktu itp. W zaleznosci od typu
procesu ilo$é, postaé i nosnik dokumentéw moga by¢ bardzo réznorodne.

W zaleznosci od typu i struktury procesu w sposéb istotny zmienia si¢ waga
nurtu informacyjnego. W procesach produkcyjnych dominujaca role odgrywa
proces realny, a powstajace dokumenty maja charakter wspomagajacy i doku-
mentujacy wykonywane czynnosci. Podstawowym celem procesu jest wykonanie
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produktu fizycznego. Zupehlie odwrotna sytuacja jest w procesach biurowych,
administracyjnych. W tej klasie proceséw powstajace dokumenty i procedury ich
przetwarzania stanowig istotg realizowanego procesu. Proces realny sprowadza si¢
do prostych czynnosci niestanowiacych o wyniku koncowym, chociaz majacych
istotny wplyw na jako$¢ procesu. Sa to czynnosci przenoszenia dokumentow,
kopiowania ich, zmiany no$nika itp. Ciag tych fizycznych operacji na dokumen-
tach stanowi opis procesu realizacji i okresla jego wynik, ktérym najczesciej jest
opracowany finalny dokument, bedacy wynikiem ciggu skomplikowanych, wielo-
kierunkowych dziatan czastkowych. Produktem koncowym procesu jest dokument
zawierajacy jakies decyzje, opinie czy tez wykonanie okreslonej ustugi.

Informatyczne wspomaganie organizacji prowadzacej dziatalnos¢ procesowa
jest uzaleznione od struktury realizowanych proceséw i moze by¢ bardziej zna-
czace w przypadku procesow biurowych i administracyjnych. Sama struktura
procesu w przypadku proceséw produkcyjnych jest najczesciej zapisana w organi-
zacji prac, ktora czgsto jest mocno zwigzana ze struktura organizacyjng firmy. W
szczegolnosci jest to tasma produkcyjna, ktora zaprojektowana jest zgodnie z tech-
nologia wytwarzania produktu, a stosowane wspomaganie komputerowe stanowi
uzupetnienie tego procesu. W przypadku procesu biurowego jego struktura moze
by¢ zapisana w systemie komputerowym i kolejne dziatania procesowe mogg byé
sterowane przez system informatyczny, ktory okresla i wymusza konkretne dziata-
nia na dokumentach, powodujac zaprogramowana sekwencje dziatan, co przeklada
si¢ na postgp prac w wykonywanym procesie. Jest to specyficzna tasma produk-
cyjna, po ktorej przemieszczane sg dokumenty, a cato$cia procesu obrobki réznych
dokumentow steruje system informatyczny zapisany w komputerze. Rola pracow-
nika ogranicza si¢ do twoérczego dzialania na konkretnym stanowisku, bedacym
elementem tej specyficznej, wirtualnej tasmy produkcyjne;j.

Informatyczna obstluga procesu sprowadza si¢ do automatyzacji procesu
informacyjnego i przetwarzania dokumentéw powstajacych na potrzeby realizacji
kolejnych czynnosci procesowych (Szyjewski 1999). Graficznie obrazuje to rysu-
nek 4. Sie¢ dziatan opisujaca proces informacyjny, zaszyta w systemie informa-
tycznym, okresla, jakie dokumenty powstaja i jak beda przetwarzane na konkret-
nych stanowiskach. Jest to opis sposobu przeptywu dokumentéw i zobrazowanie
strumieni informacyjnych, koniecznych dla realizacji danego procesu. W systemie
informatycznym wspomagajacym ten proces mozna zakodowad, jakie dziatania
nalezy wykona¢ na kazdym stanowisku, przez ktore przeptywa dokument. W ciagu
dzialan moga powstawa¢ nowe dokumenty, a istniejace juz moga byé rozmnazane
lub archiwizowane. Czynnosci te, typowe dla proceséw biurowych, nie wymagaja
specjalnej aktywnosci ludzkiej. Wykonywane sa automatyczne, komputerowo
w takiej ilosci i jakosci, aby gwarantowaé sprawne wykonanie obslugiwanego
procesu. Sa to charaktersytczne i proste procedury realizowane komputerowo z
wykorzystaniem sieciowych technologii informatycznych.

Automatyzacja prostych prac biurowych zwalnia pracownika z niektérych
czynnosci i réwnoczesnie porzadkuje, a takze ujednolica proces obstugi dokumen-
tow oraz podejmowanych na nich dzialari. Warunkiem poprawnej realizacji auto-
matycznego przeptywu dokumentu jest jednoznaczne opisanie drogi przeptywu
dokumentu i specyfikacji wykonywanych na nim czynnosci w powiazaniu z sta-
nowiskami, przez ktére dokument powinien przechodzi¢. Juz samo opisanie grafu
przeptywu dokumentu porzadkuje i optymalizuje droge, jaka musza wykonaé
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> Proces realny

Rys. 4. Sie¢ przeptywu dokumentéw. Zrédfo: opracowanie wiasne.

dokumenty w realizowanym procesie. Jednoznaczna marszruta dokumentu w pola-
czeniu z komputerowo sterowanym przeptywem gwarantuje jednorodny sposéb
traktowania wszystkich spraw obstugiwanych danym systemem komputerowym.
W ten sposob uzyskujemy specyficzny rodzaj tasmy produkcyijnej, na ktérej prze-
mieszczane sg nie produkty fizyczne, a dokumenty w sieci komputerowej, ktére
ukazujac si¢ na ekranach komputeréw nalezacych do poszczegélnych pracowni-
kéw w celu wykonania na nich okreslonych czynnosci, powoduja wykonywanie
si¢ procesu opisanego w systemie informatycznym. Ta§ma ma charakter wirtualny
i moze by¢ odpowiednio modyfikowana w zalezno$ci od wymogéw realizacyjnych
przetwarzanego procesu. '

Informatyczna obstuga dokumentéw jest nie tylko sprawniejsza i szybsza, ale
réwniez znacznie oszcz¢dniejsza w wykorzystaniu nosnika. W przypadku stosowa-
nia systemu informatycznego obshugujacego proces informacyijny, wykorzystywa-
ny jest dokument elektroniczny, ktory jest znacznie oszczedniejszy w uzytkowaniu
i bardziej podatny na réznorodne procedury przetwarzania, takie jak kopiowanie,
wyszukiwanie, archiwizowanie itp. (Kisielnicki 2001). Komunikowanie si¢ part-
nerow realizowanego procesu z wykorzystaniem poczty elektronicznej lub innych
mechanizméw pracy grupowej podnosi jako$¢ komunikacji, jej szybkos¢ i pozwala
na proste przekazywanie petnej dokumentacji, niezbgdnej dla realizacji konkretnej
czynnosci czastkowe;.

Opis drogi dokumentdw, graf ich przeptywu, stanowi zapis procedur postepo-
wania wraz z okre$leniem, gdzie i jakie operacje powinny by¢ wykonane. Opis taki
zaszyty w systemie komputerowym wymusza konsekwencje dziatania i w petni
automatyzuje proces realizacji procedury zapisanej w systemie informatycznym.
Pracownicy na poszczegélnych stanowiskach otrzymuja odpowiednie dokumenty
i polecenia, jakiego typu operacje maja wykonaé na otrzymanym zestawie doku-
mentow. Wymusza to, na wzér tasmy produkcyjnej, odpowiedni dla opisanych
procedur podziat kompetencji i zakresy odpowiedzialnodci. Na konkretnym
stanowisku pracy wykonywane sg $ci$le okreslone, rutynowe dziatania. Nie ma
tam miejsca na inwencj¢ czy modyfikacje dziataf, co upodabnia ten styl realizacji
procesu do tasmy produkcyjne;.
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5. Elementy zarzadzania wiedzg korporacyjng

Zapisanie wiedzy korporacyjnej na temat proceséw realizowanych w organiza-
cji w systemie informatycznym i realizacja ich w rytmie i strukturze wyznaczonej
przez oprogramowanie jest rodzajem wirtualnej tasmy produkcyjnej. Nie w kazdej
organizacji jest to mozliwe i wykonalne zaréwno z powodu specyfiki realizowa-
nych proceséw, jak i ograniczen organizacyjnych czy technicznych, az po uwarun-
kowania kadrowe. Analogicznie jak w procesach produkcyjnych, tylko wybrane
procesy lub ich pewien etap moga by¢ realizowane w trybie taSmy produkcyjne;.

Wirtualna tasma produkcyjna w organizacji ukierunkowanej na dziatania proce-
sowe o charakterze administracyjnym czy biurowym zawiera wiedzg korporacyjna
obstugi kazdego z wykonywanych proceséw. Wiedza ta jest zaszyta w systemie
informatycznym, ktory steruje dokumentami i wymusza okre$lony ciag dziatan
zgodnie z grafem przeptywu dokument6w. Proces taki moze byé realizowany bez
specjalnego nadzoru kierownictwa i droga dokumentéw bedzie zawsze taka sama,
a czynno$ci wykonane na poszczegélnych stanowiskach komputerowych réwniez
beda identyczne. Daje to gwarancjg jednorodnosci dziatan oraz pozwala na daleko
idacy specjalizacj¢ stanowisk pracy.

Opisang sekwencjg dziatan, sktadajacych sie na opis procesu biurowego, mozna
bardzo fatwo monitorowa¢ i modyfikowaé w zaleznosci od potrzeb. Kierownictwo
nie musi juz bezposrednio nadzorowaé poszczeg6lnych prac sktadajacych sie na
dany proces, ale moze skoncentrowaé si¢ na obserwacji sprawnosci realizacji
calego procesu i wybranych jego elementéw. System informatyczny zarzadzania
dokumentami nie tylko powoduje przeptyw dokumentéw, ale réwniez zbiera infor-
macje analityczne o realizowanym przebiegu kazdego dokumentu. Informacje te
poddane analizie przez kierownictwo moga stanowi¢ podstawe do optymalizacji
drogi, modyfikacji uktadu stanowisk obstugi i innych dzialan przektadajacych sie
na sprawnos¢ catego procesu. Latwo mozna zlokalizowaé stanowiska przeciazone
praca i stanowiace o szybkosci wykonania calego procesu, analogicznie statystyki
pokaza stanowiska niedocigzone, co pozwoli na ich lepsze wykorzystanie. Analiza
statystyk realizowanego procesu pozwala na taktowanie szybkosci realizacji kaz-
dego z procesow, przy lepszym wykorzystaniu posiadanych zasobéw kadrowych.

Ewentualna modyfikacja marszruty dokumentéw, wynikajaca z analizy prze-
biegu realizacji proceséw lub zmian w strukturze opisu procesu, nie wymaga spe-
cjalnych i skomplikowanych zabiegdéw organizacyjnych. Kierownictwo poszcze-
g6lnych proceséw posiada narzedzia, ktére modyfikujac opis procesu w systemie
informatycznym, powoduja zmiane grafu przeptywu dokumentéw, co oznacza
inng realizacje taSmy obstugi procesu. Modyfikacje moga dotyczyé kilku proce-
s6w, co w sposéb znaczacy wptywa na dziatanie calej organizacji, a moze pozostaé
niezauwazone dla konkretnych pracownikéw, wykonujacych czynnosci na swoich
stanowiskach pracy. Analogicznie istnieje fatwos¢ wprowadzania nowych proce-
s6w lub symulowania pewnych nowych rozwiazan do danego procesu.

Wprowadzanie nowych proceséw obslugiwanych przez organizacj¢ jest roz-
szerzeniem oferty rynkowej, co przeklada si¢ na przewage konkurencyjna. Ope-
racja wprowadzenia nowego procesu w przypadku systemu workflow, zautoma-
tyzowanego w calym cyklu, jest bardzo prosta i nie wymaga duzych modyfikacji
w strukturze organizacji. W szczegdlno$ci moze si¢ to sprowadzié do pojawienia
si¢ na ekranach istniejacych stanowisk pracy wigkszej liczby obstugiwanych juz
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dokumentdéw, dociazajac nie w petni wykorzystane stanowiska lub nowe dokumen-
ty, ale nie wymagajace specjalnego oprzyrzadowania programistycznego. Czasami
wystarczy stworzy¢ kilka nowych stanowisk, ktére w potaczeniu z istniejacymi
moga realizowaé bardzo skomplikowane procesy.

Operacje rozszerzenia lub modyfikacji oferty rynkowej, realizowanych pro-
cesow lub podnoszenie sprawnosci, funkcjonalnosci realizowanych proceséw
nie wymaga udzialu calej zatogi, a jest jedynie domeng kierownictwa, posia-
dajacego odpowiednia wiedze korporacyjna. Wiedza ta moze byé pozyskana w
rozny sposob. Jednne ze Zzrédet pozyskiwania wiedzy korporacyjnej to analizy
1 statystyki, powstajace bez dodatkowego nakfadu pracochtonnosci, w wyniku
informatycznej realizacji procesow. Wiedza ta moze byé szybko wykorzystana dla
podniesienia sprawnosci realizowanych proceséw.

Biorac pod uwagg coraz krotszy cykl zycia produktéw, przedsiebiorstwa zmu-
szone s do innowacyjnosci. Majac do dyspozycji wirtualng ta$me produkcyjna,
dziatania innowacyjne mozna wprowadzaé¢ bardzo szybko i przy minimalnych
nakfadach. Waznym elementem wprowadzania zmian w funkcjonowaniu firmy jest
brak istotnych zmian na stanowiskach pracy, co przeklada sie na zapewnienie cia-
gtosci dziatania i ewolucyjne podnoszenie kwalifikacji pracownikéw. Modyfikacje
tradycyjnych tasm produkcyjnych sa najczesciej powazng zmiana, odczuwalna
przez zatogg i klientéw firmy, co przeklada si¢ na wyniki biznesowe.

Podsumowanie

Wykorzystanie technologii informatycznych a w szczegélnosci technolo-
gil internetowe;j otwiera zupelie nowe mozliwosci wynikajace z globalizacji i
nowych kanatéw informacyjnych. Podnoszenie poziomu wiedzy jawnej wsrod
pracownikéw, zamiana rozproszonej wiedzy jawnej na skodyfikowang wiedze
Jawna w polaczeniu z zaszyciem jej w systemy informatyczne daje nowe efekty.
Szerokie stosowanie wiedzy jawnej i ukrytej w potaczeniu z metodami wyzwalania
inwencji pracownikéw pozwala na uzyskiwanie przewagi konkurencyjne;.

Obszary wykorzystywania wiedzy sa $cisle zwiazane z mozliwos$ciami tech-
nologii. Nowoczesne technologie komunikacyjne, a szczegélnoscie Internet i
techniki multimedialne pozwalaja na realizacje zadah wczesniej nieosiagalnych.
Szybkos¢ komputerdw, duze zasoby pamigciowe, pozwalajace na zapamietanie
ogromnej ilodci danych, stwarzaja nowe szanse biznesowe. Metody szybkiego
wyszukiwania w komputerowych bazach danych pozwalaja na stosowanie efek-
tywnych metod wnioskowania. Dzigki zastosowaniu technologii informatycznych
coraz wigcej wiedzy ukrytej staje si¢ wiedza jawna i mozliwa do stosowania przez
pracownikoéw firmy w szerszym niz dotychczas zakresie. Sprawne metody zarza-
dzania wiedza jawna zwickszaja konkurencyjno$¢ organizacji i gwarantuja jej
przewagg konkurencyjna na rynku.
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Przypisy
! Ciekawym przykladem takiej aktywnosci sa zmagania szachistéw z programami komputerowymi.
2 Tagmowa organizacja produkcji seryjnej samochodu czy innego produktu jest dobrym przykladem,
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ale pewne cechy takiego sposobu wytwarzania mozna znalezé w innych procesach wytwarza-
nia. Budowa domu moze byé realizowana bez udziatu kierownika budowy, gdy dostepny jest
szczegdtowy harmonogram prac w postaci wykresu Gantta lub wykres sieciowy, gdzie nastapito
przydzielenie zadan poszczegdlnym zespotom i pracownikom i zadania zostaly powiazane w sie¢
zaleznosci (Milosz 2001). W praktyce jest mato prawdopodobne catosciowe zrealizowanie tak
opisanego procesu produkcyjnego z uwagi na wiele uwarunkowait realizacyjnych, ale opisy har-
monogramu dziatan w polaczeniu z komputerowym wspomaganiem podnosza sprawno$¢ i jakosé
procesu wytwarzania.
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