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1. Wstep

Komunikacja wewnetrzna w organizacji odgrywa kluczowa rol¢ w procesie za-
rzadzania, a szczegdlnie w warunkach dynamicznie zachodzacych zmian. Pracujacy
w przedsigbiorstwie maja rézne potrzeby komunikowania sig, znajdujac si¢ w r6z-
nych sytuacjach decyzyjnych. Codziennie w kazdej organizacji maja miejsce niezli-
czone procesy komunikacyjne. Zaréwno pracownicy zatrudnieni w przedsigbior-
stwie, jak 1 obstugiwani przez nich klienci czy kontrahenci (dostawcy, kooperanci)
komunikuja si¢ ze soba w celu przekazania wiedzy, do§wiadczenia i umiejgtnosci
potrzebnych do osiagnigcia celéw organizacji. Komunikowanie si¢ napotyka jednak
wiele roznych problemow, co jest skutkiem rowniez funkcjonalnych rozwiazan or-
ganizacyjnych. Poszczegdlne dzialy i ich pracownicy ,,okopuja si¢” na swoich pozy-
cjach, co nie sprzyja rozwojowi komunikacji poziomej (migdzyprocesowej).

Komunikacja wewngetrzna ogranicza si¢ do relacji migdzy pracownikami firmy.
Jest przy tym wazne, aby zdecydowana wigkszo$¢ zrodet informacji potrzebnych
pracownikowi do wykonywania zadan znajdowata si¢ wewnatrz organizacji. W tych
warunkach i przy takich zalozeniach niezbgdny jest odpowiedni system komunika-
¢cji, ktory skutecznie shuzytby wspieraniu osiagania celow, eliminowaniu oporu, a w
efekcie umozliwialby sprawne i efektywne funkcjonowanie przedsigbiorstwa. Kie-
rownictwo organizacji musi mie¢ przy tym $wiadomos¢, ze proces skutecznej i efek-
tywnej komunikacji w organizacji ksztattuje kulturg organizacji, buduje pozytywne
postawy cztonkdéw organizacji i jest pozaptacowym motywatorem.

Obecnie rozw6j komunikacji odbywa si¢ pod przemoznym wptywem techniki
elektronicznej, w postaci sieci komputerowych, systemow przetwarzania danych,
telefonéw komoérkowych itd. Zyjemy bowiem na poczatku XXI w., ktory to zostat
nazwany erg Internetu i ,,globalnej wioski”. Informacja, bgdaca nosnikiem wiado-
mosci przekazywanej w procesie komunikacji, od zawsze byta waznym czynnikiem
rozwoju gospodarczego, ale musiaty zaistnie¢ okreslone warunki, aby w powszech-
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nym przekonaniu stala si¢ zasobem, ktory bytby przedmiotem szczegodlnego zainte-
resowania menedzeréw, przyczynkiem podejmowania przez nich decyzji [Zygata
2007, s. 43]. Chodzi przy tym o to, aby pracownicy postrzegali wlasna dzialalnosé¢
nie z perspektywy dziatow i jednostek organizacyjnych, w ktoérych sa zatrudnieni,
lecz poprzez funkcjonujace w nich procesy, a innych komunikujacych si¢ z nimi
pracownikéw powinni postrzegac jako klientéw. Pomimo powszechnej zgody co do
takiego podejscia do komunikowania si¢ w praktyce jest ono czgsto niedoceniane.
Z tych tez powodow warto zainteresowac si¢ problemami i mozliwo$ciami uspraw-
nien komunikacji, uwzgledniajac takie zatozenia. W artykule starano si¢ skupi¢ na
procesowym podejsciu do komunikowania si¢ pracownikoéw i kadry kierowniczej
jako sposobie na usprawnianie wspotpracy wewngtrznej w przedsigbiorstwie.

2. Proces komunikacji wewngtrznej w Swietle literatury przedmiotu

W literaturze przedmiotu istnieje wiele czgSciowo réznych definicji pojecia ,,ko-
munikacja” (komunikowania si¢). Wszystkie one traktuja jednak komunikacje jako
proces. Komunikacja jest zatem procesem przekazywania informacji od jednej oso-
by do drugiej [Griffin 1996, s. 578 i n.]. Celem komunikowania sig jest informowa-
nie, wptywanie na kogo$, wspotpraca, ujawnianie naszych uczu¢ [Btaszczyk (red.)
2000, s. 155]. Proces komunikowania si¢ sktada si¢ z kodowania tresci przez nadaw-
c¢ 1 przekazywania jej jednemu odbiorcy lub kilku odbiorcom, ktérzy otrzymuja
wiadomos$¢ i1 rozszyfrowuja jej tre$¢ [Griffin 1996, s. 555]. Ma on charakter dwu-
stronny: role nadawcy i odbiorcy ulegaja odwroceniu (z reguty ma miejsce sprzgze-
nie zwrotne). Jesli komunikacja ma by¢ skuteczna, to proces ten powinien zapew-
nia¢, by tres¢ odebranej wiadomos$ci byta mozliwie najblizej tresci wiadomosci
zamierzonej. Moze on by¢ zaktocony przez rézne czynniki. Istnieje przy tym duza
rozmaito$¢ form i technik komunikowania si¢ w organizacji: pionowa i pozioma,
ustna i pisemna, mowimy tez o komunikacji pozawerbalnej (gra ciata). Czesto tez
organizacje do komunikowania si¢ wykorzystuja podejscie menedzerskie (kierowni-
cze) lub operacyjne. W tym pierwszym przypadku tworzone sa stanowiska dyrekto-
row ds. informacji, natomiast w podej$ciu operacyjnym buduje si¢ formalne systemy
informacyjne wiagzace wszystkie stanowiska i komorki.

Proces komunikowania si¢ jest procesem transferu wiedzy, co jest bardzo istotne
w dobie spoteczenstwa opartego wlasnie na wiedzy. Obejmuje dwa rodzaje dopet-
niajacych si¢ dziatan: transmisj¢ — polegajaca na wysytaniu i prezentowaniu wiedzy
potencjalnemu odbiorcy, oraz absorpcj¢ — polegajaca na przyjeciu wiedzy w celu
pozniejszego wykorzystania. Aby zatem uznac, ze transfer wiedzy nastapil, niezbed-
ne jest wystapienie obu tych procesow [Gotuchowski 2007, s. 56].

W procesie komunikacji bardzo wazna jest jako$¢ informacji (doktadnos$¢, rze-
telno$¢, kompletnosé, aktualnosé, terminowosc, istotno$¢, zwigztose i tre§ciwosé)
[Kardas, Wojcik-Augustyniak 2008, s. 482].
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Ze wzgledu na ergonomicznosc¢ i rzetelnos¢ komunikacji wewnetrznej duzego
znaczenia nabiera takze tzw. ekologia informacji (information ecology), ktora w
centrum zainteresowania stawia srodowisko informacyjne kazdej instytucji. Bada-
nia w tym zakresie zapoczatkowali T.H. Davenport i L. Prusak praca Information
ecology: mastering the information and knowledge environment (1997). W odnie-
sieniu do badania otoczenia informacyjnego organizacji proponuja oni analizg
os$miu elementow Srodowiska: misji organizacji, celow, jakim ma shuzy¢ zarzadza-
nie informacja, planow zarzadzania informacja, kultury informacyjnej organizacji,
polityki informacyjnej, fizycznej lokalizacji zasobow, pracownikéw informacji
oraz kierowania informacja (information handling)(zob. [Materska 2004, s. 355]).
Ten nurt badan bardzo silnie splata si¢ z zarzadzaniem informacja i wiedza w orga-
nizacjach.

Badanie otoczenia oznacza orientacj¢ na wspolpracg z otoczeniem (collabora-
tion). Taka wspolpraca sprzyja innowacji. W badaniu przeprowadzonym w marcu
2008 r. przez firm¢ IBM ponad 75% z 765 szefow firm amerykanskich i europejskich
stwierdzito, ze wspdlpraca jest bardzo wazna dla staran innowacyjnych [Business-
-ready... 2008]. Kluczowe znaczenie innowacyjnosci jest coraz czgsciej dostrzegane
przez kierujacych przedsigbiorstwami. Sa oni zgodni, Ze efektywne zarzadzanie pro-
cesem innowacyjnosci staje si¢ warunkiem koniecznym do uzyskania i utrzymania
przewagi konkurencyjnej oraz wzrostu wartosci spotki w dtugim okresie [/nnowa-
cyjnos¢ polskich... 2008, s. 13].

Sprawna komunikacja wewngtrzna zwigksza zaangazowanie pracownikow i
zmniejsza ich opor wobec zmian. Pracownicy, ktorzy wiedza, co dzieje si¢ w firmie,
znaja jej plany i zamierzenia, czuja si¢ docenieni i traktowani powaznie. Zwigksza
to ich motywacje do wykonywania zadan.

Komunikacja, niezaleznie od kanalow (pisemne, ustne) oraz techniki (tradycyj-
na i elektroniczna), jak kazdy inny element organizacji, podlega monitorowaniu i
ocenie i powinna by¢ przedmiotem usprawniania. Przyczyny usprawniania procesu
komunikacji leza w potrzebie ciagtego rozwoju przedsigbiorstwa w kierunku ,,orga-
nizacji uczacej si¢” — otwartej na zmiany i ciagte doskonalenie.

Decydujac si¢ na wybor sposobu usprawnienia komunikacji w przedsigbior-
stwie, nalezy przede wszystkim skoncentrowac si¢ na zdefiniowaniu i pogrupowaniu
typdéw informacji oraz na doborze najodpowiedniejszego sposobu ich przekazywa-
nia wewnatrz organizacji. Proces budowania komunikacji w firmie musi by¢ oczy-
wiscie poprzedzony doktadnym rozeznaniem potrzeb oraz mozliwosci pracowni-
koéw, a sama komunikacja jako proces moze podlega¢ modelowaniu. Trzeba przy
tym stwierdzi¢, ze budowa spdjnej i wlasciwie skonstruowanej komunikacji w fir-
mie nie jest procesem tatwym. W duzej mierze jej skutecznos¢ zalezy od wielu czyn-
nikdéw, m.in. od rodzaju struktury organizacyjnej (funkcjonalnej czy procesowej),
liczby komérek organizacyjnych, zalezno$ci miedzy nimi, rozproszenia terytorialne-
go czy tez poziomu kultury organizacyjne;.
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3. Komunikacja wewne¢trzna w badanych przedsigbiorstwach

W ramach prac badawczych prowadzonych przez autora referatu przeprowadzo-
no ankiete wsrod 200 pracownikéw pochodzacych z 5 przedsigbiorstw nalezacych
do réznych branz, wsrod ktorych byty:

e firma z branzy produkcji wody zrodlanej,

e firma z branzy dystrybucji i serwisu wysokospecjalistycznych urzadzen biuro-
wych,

e firma z branzy ,,pracoserwisu”,

e firma z branzy obuwniczej,

* dealer samochodowy i autoryzowana stacja naprawcza.

W badaniu uczestniczyly wszystkie osoby biorace czynny udziat w procesach
biznesowych zachodzacych w poszczegolnych przedsigbiorstwach.

Na pytanie ,,Z jakich systemow pan/i korzysta?” okoto 30% ankietowanych
wskazalo na system ksiggowy i jego pochodne. Kolejnymi uzywanymi aplikacjami
sa systemy biurowe. Az 17% badanych odpowiedziato, Ze korzysta w swojej pracy z
edytorow tekstu (Office, Open Office i inne). 13% badanej populacji uzywa w swej
codziennej pracy Excela. Na kolejnym miejscu znalazly si¢ systemy kadrowo-ptaco-
we (9% odpowiedzi), system finansowy (9% odpowiedzi), programy do umow z
klientami (8% odpowiedzi). Systemy klasy CRM sa uzywane przez okoto 7% bada-
nych. Na ostatnim miejscu znajduje si¢ aplikacja typu Acces (bazy danych) — jej
stosowanie w pracy zadeklarowato 4% uzytkownikow. Pozostali ankietowani (3%)
korzystaja z innych systemow, ktore w badaniu nie podlegaty klasyfikacji.

Korzystanie z wielu systemdw pracujacych w roznych srodowiskach bazodano-
wych, opisujacych w rézny sposéb zachodzace operacje gospodarcze i finansowe
nastrecza wiele probleméw w dalszej ,,obrobce” tych danych przez pozostatych
uczestnikéw organizacji. Kazdy pracownik reprezentujacy ,,swoj obszar” w firmie w
badanych przedsigbiorstwach zazwyczaj uzywa ,swoich aplikacji”. Stosowanie
przez wigkszo$¢ badanych ,,twardych” aplikacji typu: finanse, ksiggowos$¢, kadry,
ptace jest konieczne w kazdej firmie. Niezadowalajacy jest natomiast poziom uzy-
wania rozwiazan informatycznych ,,drugiego obszaru”. Mozna tutaj zaliczy¢ aplika-
cje opierajace sig na filozofii CRM czy tez ,, migkkie” aplikacje z obszaru zarzadza-
nia zasobami ludzkimi.

W kolejnym pytaniu o liczbe dziennie wykonywanych operacji na systemie
chodzito o stwierdzenie czgstotliwosci wejs¢ do systemu i dokonywania réznego
typu operacji na podlegtych aplikacjach. Az 37% badanych wykonuje codziennie od
20 do 50 operacji i dzialan. 13% badanych wykonuje od 50 do 100 operacji dziennie,
a 23% ankietowanych wykonuje powyzej 100 operacji dziennie. 5% badanych rza-
dziej wykorzystuje w swojej pracy technike informatyczna i dokonuje do 5 dziatan
na podlegtych systemach informatycznych; taki sam odsetek ankietowanych wyko-
nuje od 5 do 10 dziatan.
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Bardzo waznym aspektem w pracy kazdego pracownika jest ergonomia pracy.
Powielanie tych samych czynnosci podczas rejestracji danych powinno mie¢ cha-
rakter zautomatyzowany — procesowy. Dlatego sformutowano kolejne pytanie ,,Czy
podczas pracy na podleglych systemach korzysta pan/pani z informacji zapisa-
nych w innych systemach — eksport/import plikow?”.

W odpowiedzi na to pytanie 60% ankietowanych stwierdzito, ze wykorzystuje
eksport/import plikéw w swojej codziennej pracy. Oznacza to, ze informacje wyge-
nerowane lub zapisane w jednej aplikacji sa nastepnie przetwarzane w kolejnych.
Pozostala czg$¢ respondentow, a wigc 40%, nie ma potrzeby ,,transportowania” in-
formacji. Wewnetrzna wspolpraca czy tez komunikacja wymaga od cztonkow
organizacji wymiany informacji pomi¢dzy soba. W badanych przedsigbiorstwach
wymiana, przekazanie informacji najczesciej odbywa si¢ poprzez eksport/import
plikow oraz w formie papierowe;j. Taki sposdb wymiany informacji jest jednak nie-
ergonomiczny i nieefektywny.

40% badanych co najmniej kilka razy dziennie wymienia informacj¢ z innymi
systemami. Niewiele mniejsza grupg stanowia pracownicy, ktérzy wymieniaja infor-
macje zaledwie raz na miesiac. Jest ich az 39%. 14% badanych wymienia informacje
z innymi obszarami funkcjonalnymi firmy raz na tydzien. Rzadziej niz raz na mie-
siagc wymieniane sa informacje przez zaledwie 7% ankietowanych. Tylko 1 % bada-
nych raz dziennie, na koniec lub na poczatek dnia, dokonuje wymiany — aktualizacji
danych.

Kolejne pytanie brzmiato: ,,W jaki sposéb nastepuje przeplyw informacji po-
miedzy uzywanymi przez pana/pania systemami?”. Chodzito tu o wskazanie me-
tod, dzigki ktorym informacje i zapisane dane ,,przenoszone” sa z jednych aplikacji
do drugich. 20% ankietowanych odpowiedziato, Zze dane te sa przenoszone w sposob
automatyczny, dzigki stworzonym mechanizmom. Niestety 90% badanych przenosi
te dane z jednego $srodowiska aplikacyjnego do drugiego za pomoca mechanizmu
kopiowania plikow lub poszczegolnych zakreséw danych.

Interesujaca byta kwestia wykorzystania pozyskanych informacji w trakcie ko-
munikowania si¢. Na pytanie ,,Czy wykonuje pan/pani analizy na uzytkowanym
systemie” zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych (65%) odpowiedziata przeczaco

,hie”). Swiadczy to jedynie o ,,duzej produkcji” informacji, natomiast 0 mniejszym
wykorzystaniu powigzan pomig¢dzy danymi i elementami wynikowymi.

Jak pokazuja oméwione wyniki, w badanych przedsigbiorstwach wspotpracuja-
ce rozne wydziaty czy tez obszary funkcjonalne maja odmienne potrzeby komunika-
cyjne. Kazdy z tych ,, pojedynczych” procesow (obszar funkcjonalny catego przed-
sigbiorstwa) probuje radzi¢ sobie z potrzebami informacyjnymi. Brak jest
zintegrowanych systemow informatycznych, ktore w sposob jednorodny bylyby w
stanie przetwarzac i agregowac informacje wykorzystywane przez rozne obszary. W
wigkszosci uzywane sa poszczegodlne aplikacje obejmujace tylko pojedynczy obszar
funkcjonowania firmy. Do gromadzonych danych nie maja dostgpu wszyscy pra-
cownicy przedsigbiorstw. Do danych o najwyzszym poziomie uprawnien ma dostgp
jedynie 16 z 200 badanych osob. Sa to osoby z najwyzszego szczebla zarzadzania.
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Niestety, ta wiedza jest zagregowana na najwyzszym poziomie i osoby zajmujace
nizsze stanowiska w firmie nie maja do niej dostepu, w zwiazku z tym nie moga jej
wykorzysta¢ dla dobra firmy. Liczba operacji wykonywanych dziennie na systemach
jest bardzo duza, co wynika z wielokrotnego powielania dziatan juz wykonanych
przez innych. Brak jednorodnego $srodowiska i tzw. workflow powoduje, ze dane sa
czesto kopiowane, przenoszone z jednej aplikacji obszarowej do drugiej, przepisy-
wane, drukowane.

Z obserwacji wlasnych wynika tez, ze pracujacy w badanych przedsigbiorstwach
dysponuja obecnie réoznymi urzadzeniami i aplikacjami informatycznymi. Nie sa
one jednak konsekwentnie wykorzystywane. Rozne $rodki komunikacji sa uzywane
niezaleznie od siebie, a systematyzacja, synchronizacja (z innymi urzadzeniami) da-
nych i informacji nie nast¢puje automatycznie. Uzytkowane dane i informacje nie sa
wprowadzane do zintegrowanego systemu. Powoduje to, ze w razie zapotrzebowa-
nia na te informacje musza one zosta¢ najpierw przygotowane. Taka sytuacja jest
niewlasciwa i ma konsekwencje w malejacym zadowoleniu klienta, a takze w nie-
efektywnosci kosztowej. Potwierdzaja to wyniki innych badan, z ktérych wynika, ze
poszczegdlne obszary przedsigbiorstwa dziataja w sposob izolowany [Effektivitiit
der Kommunikation...]. Wprawdzie istnieja formalne sposoby synchronizacji i od-
bywaja si¢ spotkania integracyjne, ale calosciowe sterowanie komunikacja mozliwe
w ramach istniejacego potencjatu ma miejsce tylko w nielicznych przedsigbior-
stwach. Jednoczesnie 53% pytanych twierdzi, ze przy obecnych etatach mozliwe jest
podwojenie skutecznosci wlasnych aktywnosci komunikacyjnych.

Z tego powodu rosnie zainteresowanie ekonomizacja komunikacji i w konse-
kwencji znaczenie controllingu. Jak si¢ twierdzi, w komunikacji ciagle jeszcze panu-
je niska, w poréwnaniu z innymi dziedzinami zycia przedsigbiorstwa, §wiadomos¢
kosztow. Poszczegdlne obszary komunikacji sa optymalizowane, ale w wigkszosci
przedsigbiorstw brakuje ponadobszarowego sterowania w ramach zintegrowanego
systemu controllingu. Jesli udatoby si¢ w ramach takiego controllingu stworzy¢ i
zastosowa¢ odpowiednie, ponadobszarowe instrumenty, to przedsigbiorstwa bytyby
w stanie zidentyfikowa¢ i wyeliminowac (ewentualnie usprawni¢) matoefektywne
procesy komunikacyjne [Effektivitiit der Kommunikation...].

Analizowane, pochodzace z roznych branz przedsigbiorstwa maja na pewno jed-
na wspolna cechg — niesprawna komunikacj¢ wewngtrzna, ktora z pewnoscia nalezy
poprawi¢. Ta poprawa jest stosunkowo tatwa, lecz wymaga czasu, a przede wszyst-
kim — zmiany orientacji z funkcjonalnej na procesowa.

4. Podejscie procesowe w usprawnianiu komunikacji wewngtrznej
przedsi¢biorstwa

Procesowe postrzeganie organizacji, ktore zapoczatkowat M. Hammer i J. Cham-
Py, jest spojne z podejsciem procesowym do zarzadzania informacja proponowa-
nym przez réoznych autorow (m.in. T. Davenporta, L. Prusaka, C.W. Choo, J. Kirk).
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Wedtug T. Davenporta model procesu zarzadzania informacjami powinien obejmo-
wa¢ caly informacyjny tancuch wartosci, zaczynajac od identyfikacji potrzeb infor-
macyjnych, przez akwizycje informacji, organizowanie i magazynowanie informa-
cji, produkty i ushugi informacyjne, dystrybucje¢ informacji, na uzyciu informacji
skonczywszy [Zygata 2007, s. 48]. Oznacza to, ze orientacja organizacji na procesy,
a nie (tylko) na funkcje zmusza jej cztonkow do spojrzenia na wlasne dziatania z
innej perspektywy. Dziaty i wydziaty, w ktorych pracuja, stanowig czgs$¢ jednego
duzego procesu, na ktoérego poczatku sa oczekiwania (zamowienie) klienta, a na
koncu znajduje si¢ satysfakcjonujacy klienta produkt. Podejscie procesowe mowi,
Ze najwazniejszy w organizacji jest proces, na ktory sklada si¢ ciag czynnosci towa-
rzyszacych produkcji oraz sprzedazy produktow [Kondracki]. Takie podejscie do
zarzadzania nakazuje koncentracje uwagi na sekwencjach dziatan podejmowanych
W organizacji i poza nia oraz na powiazaniach migdzy nimi w celu osiagnigcia za-
mierzonych wspolnie celow [Nowosielski (red.) 2008, s. 40]. Nastepuje skupienie na
procesach szczegolnie zwigzanych z klientami zewngtrznymi, ale tez wewngtrznymi,
co jest wazne w komunikacji. Miedzy nadawca i odbiorca informacji wytwarzaja si¢
relacje dostawca—klient. W tej sytuacji skuteczna i efektywna komunikacja powinna
by¢ oparta na zasadzie: informacja powinna wyprzedza¢ produkt [Kondracki]. Aby
jednak organizowaé procesy w ten sposob, nalezy zwigkszy¢ mozliwos¢ swobodne-
go przeptywu informacji. W rzeczywistosci potrzebne sa jednak bardziej ztozone
rozwigzania adekwatne do opisywanych sytuacji. W badanych przez autora przed-
sigbiorstwach coraz rzadziej wystgpuja procesy proste, w ktorych mozemy wyrdznié
pojedynczego nadawce wiadomosci i jego odbiorcg. Zazwyczaj te procesy przepla-
taja sig, maja wielu nadawcow i wielu odbiorcéw (beneficjentow). Uczestnicy orga-
nizacji chca bezposredniego dostgpu do danych bez obiegéw posrednich 1 okrgz-
nych. Elementem krytycznym jest czgsto czas. Wiadomosci, ktore sa trescig procesu,
opieraja si¢ na roznorakich danych. Dane te powinny by¢ w takim formacie, aby
kazdy uprawniony pracownik mégt z nich skorzysta¢ . Wspotpracownicy uzaleznia-
ja swoje dziatania od dostgpu do informacji w danej chwili. Wysoka jako$¢ danych,
prawidlowo skonfigurowane i dystrybuowane informacje pozwalaja na szybkie
i prawidtowe podejmowanie decyzji. Zaoszczedzony w ten sposdb czas mozna prze-
znaczy¢ na dziatania operacyjne i zmierzajace do zagwarantowania zadowolenia
klienta.

Sposrdd wielu sposobow procesowego podejscia do rozwiazywania stwierdzo-
nych problemow (integrowania pracy poszczego6lnych komorek w ponadfunkcjonal-
ng catos$¢) warto zwroci¢ uwagg na zespoly zadaniowe o charakterze interdyscy-
plinarnym oraz na intranet. Wspoltczesnie ktadzie si¢ nacisk na integracjg pozioma,
rozwiazywanie problemoéw i na dzielenie si¢ informacjami [Schermerhorn 2008,
s. 283]. Dazy sig tez do eliminowania sktonnosci pracownikoéw do pozostawania w
obrgbie wlasnych funkcji i zachgcania do komunikowania si¢ z innymi czg$ciami
organizacji. Odnosi si¢ to zaréwno do pojedynczych pracownikéw, jak i (a moze
przede wszystkim) do pracy grupowej (team collaboration). Grupa pracownikow
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wydaje si¢ nam z natury czyms skupionym w jednym miejscu, podczas gdy obecnie
moze by¢ rozproszona (nawet po odlegtych od siebie kontynentach). Méwiac naj-
prosciej, praca grupowa w sieci komputerowej to wspotdzielenie dokumentow i
innych zasobdéw przez wielu uzytkownikow, ktorzy doktadaja swoja cegietke do
wspolnego banku danych, a informacje kraza i sa aktualizowane na biezaco. Od
cztonkéw grupy — zespotu interfunkcjonalnego — pochodzacych z r6znych jednostek
funkcjonalnych organizacji oczekuje si¢ dzielenia si¢ informacjami, rozpatrywania
nowych pomystow, poszukiwania tworczych rozwiazan, a przy tym nieograniczania
si¢ w swojej dziatalnosci jedynie do zagadnien i potrzeb wlasnej dziedziny funkcjo-
nalnej. Maja oni wspdlnie i indywidualnie mysle¢ i dziala¢ ponad granicami, migdzy
funkcjami i w najlepszym interesie calego systemu.

Intranet jest to rodzaj sieci wewngtrznej w organizacji oparty na technologii
internetowej, ulatwiajacy komunikacje pomigdzy pracownikami. Umozliwia on ta-
twy dostep do informacji w przedsigbiorstwie, scala istniejace juz w przedsigbior-
stwie systemy informatyczne, infrastruktur¢ komputerowa (sprzgt, siec, istniejace
systemy baz danych) i wzbogaca je o rézne narzedzia (m.in. platforme¢ wymiany
informacji, platformg e-learningowa). Dzigki intranetowi mozna m.in. zwigkszy¢
efektywno$¢ procesu wymiany wiedzy i doswiadczen, szybciej i elastyczniej reago-
wacé na zmieniajace si¢ warunki rynkowe i technologiczne, usprawnia¢ procesy
biznesowe i prace grupowa, wspiera¢ podnoszenie kwalifikacji (dzigki aplikacjom
e-learningowym).

Wykorzystanie sieci wewngtrznej (intranetu) i wirtualnych narad doprowadzito
do pojawienia si¢ zespolow wirtualnych, ktorych cztonkowie, znajdujacy si¢ czesto
w oddalonych od siebie miejscowosciach, komunikujac si¢ przez komputery, wspot-
pracuja ze soba. Co prawda, znikaja korzysci bezposredniego komunikowania si¢
(interakcji), ale oszczedza si¢ przy tym wiele czasu [Schermerhorn 2008, s. 283-
-285]. Komunikacja wirtualna nie przekresla roli tradycyjnej komunikacji, ale ja
wzbogaca.

Procesowo zorientowana komunikacja w przedsigbiorstwie tworzy procesy ko-
munikowania sig, tak jak one powinny przebiega¢, czyli ponad ,,sztucznymi” grani-
cami wewnatrz organizacji, z pomoca nowoczesnej technologii informacyjno-ko-
munikacyjnej. Powiazanie praktyki komunikacyjnej z taka technologia prowadzi do
znaczacych korzysci w stosunku do rozwigzan konwencjonalnych, a mianowicie:

1. Procesy komunikacyjne sa organizowane i systematyzowane, upraszczane,
przyspieszane i realizowane bardziej skutecznie. Komunikacja zachodzi szybciej,
jest bardziej ukierunkowana ,,na klienta” i przyjazna uzytkownikowi. Wymaga
mniejszych zasobow do ich przygotowania.

2. Komunikowanie si¢ partneréow realizowanego procesu z wykorzystaniem
poczty elektronicznej lub innych mechanizméw pracy grupowej podnosi jako$¢ ko-
munikacji, jej szybkos¢ pozwala na proste przekazywanie petnej dokumentacji nie-
zbednej do wykonania konkretnej czynnosci czastkowe;.
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3. Dane i informacje jako podstawa komunikowania sig zostaja celowo opomia-
rowane, sa stawiane poszczegdlnym odbiorcom do dyspozycji i wykorzystywane do
tworzenia bazy wiedzy.

4. Nadzwyczajne sytuacje komunikacyjne (kryzysy, wypadki) mozna z gory
przygotowac przez procesy i struktury, co zmniejsza prawdopodobienstwo popetnie-
nia btedu w momencie krytycznym.

5. Procesowo zorientowana komunikacja taczy réznych nadawcow z odbiorca-
mi, wykorzystujac do tego celu wtasciwe interfejsy i zdefiniowane reguty i procesy.
Wymiana wiadomosci moze zachodzi¢ w sposdb niezwiazany z czasem, odpada
sztywny podziat rol nadawcy i odbiorcy, co powoduje, ze procesy komunikowania
si¢ zachodza w sposob jak najbardziej naturalny [Prozessorientierte Unternehmen-
skommunikation...].

5. Uwagi koncowe

Sprawnie, procesowo zorganizowana komunikacja pomigdzy poszczegdlnymi
dziatami, a co si¢ z tym wiaze — plynny obieg dokumentoéw i informacji — nie musi
oznacza¢ likwidacji dziatow funkcjonalnych. Aktualnie na rynku dostgpne sa odpo-
wiednie narzedzia informatyczne, dzigki ktorym jestesmy w stanie wspomoc podej-
$cie procesowe w komunikacji przedsigbiorstwa. Wymagane sa takie rozwigzania
informatyczno-procesowe, ktore zautomatyzuja nie tylko jedna funkcjg biznesowa
przedsigbiorstwa, ale umozliwia obstuge w skali catego przedsigbiorstwa. Uzyski-
wanie zbiorczych zestawien i analiz w czasie rzeczywistym pozwala pracownikom
na monitorowanie aktywnosci calej firmy lub okreslonego dziatu. Aby sprosta¢ wy-
maganiom wspotczesnego, coraz bardziej konkurencyjnego rynku, wymagana jest
wigksza elastyczno$¢ wewnetrznych procedur biznesowych oraz wewnetrznej
komunikacji. Zmiany te musza obja¢ caty lancuch wewnetrznej komunikacji
uzalezniony oczywiscie od sygnalow z zewnatrz.

Na podstawie przeprowadzonych badan wtasnych, a takze badan innych auto-
réw (firm konsultingowych) nalezy si¢ zgodzi¢ ze stwierdzeniem, ze obecnie sku-
tecznos¢ 1 efektywnos¢ komunikacji ciagle jeszcze pozostawia wiele do zyczenia.
Jednoczes$nie uwaza sig, ze w tym zakresie mozliwa jest znaczna poprawa w ramach
istniejacych zasobow. Dazenie do integracji, optymalizacji i ekonomizacji catego
systemu komunikacji w organizacji to pierwszoplanowe dziatania w tym zakresie.
Nalezy jednak zauwazy¢, ze w dobie gospodarki globalnej trudno jest mowic juz
tylko o procesach zachodzacych w obszarze jednego przedsigbiorstwa. Aby mozli-
wy byl rozwdj przedsigbiorstw, potrzebne sa zmiany w filozofii dzielenia si¢ infor-
macjami i ,,wyprowadzania czgsci procesow’’ do otoczenia zewngtrznego. Zmiany te
moga by¢ mozliwe, pod warunkiem ze przedsigbiorstwa beda dzielity sig¢ swoja wie-
dza i informacjami z innymi organizacjami, z ktorymi sa w réznego rodzaju zalezno-
Sciach. Zaleca si¢ zatem, aby przedsigbiorstwa stosowaly podejs$cie procesowe w
komunikacji zaré6wno wewnetrznej, jak i zewnetrznej. Upublicznienie wiedzy
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(opublikowanie jej) moze wymagac, aby zasoby informacyjne zostaty ,,przettuma-
czone” oraz sprowadzone do wspolnego formatu, tzn. aby reprezentacja wiedzy
zostala ujednolicona. Jednolita prezentacja wiedzy znacznie ulatwia podejscie pro-
cesowe w komunikacji, poprawia dostep do wiedzy i jej wykorzystanie. Elementem
krytycznym dla transferu (dystrybucji) wiedzy jest istnienie odpowiednich kanatow
komunikacyjnych oraz dostgpu do wspolnych baz danych [Gotuchowski 2007,
s. 57].

Badania przeprowadzone przez firm¢ IBM wskazuja, ze 75% badanych preze-
sow firm, uwaza ze wspolpraca ze srodowiskiem zewngtrznym (otoczeniem firmy)
jest bardzo wazna dla rozwoju innowacji. W procesowym podej$ciu do komunika-
cji wewnetrznej i zewnetrznej widza oni przyszto$¢ swoich przedsigbiorstw. Jed-
nak zaledwie 50% z nich twierdzi, ze wspoétdzielenie i wymiana informacji z pra-
cownikami, partnerami, klientami ma obecnie miejsce w ich przedsigbiorstwach
[Business-ready... 2008]. Roznica pomigdzy tymi dwiema wypowiedziami daje
wskazowki na przyszto$¢ co do upowszechnienia wspotdzielenia informacji i wie-
dzy oraz zmian w kierunku procesowego podejécia do komunikacji wewngtrznej i
zewnetrznej. Z badan rowniez wynika, ze zjawisko wspotdzielenia wiedzy, a co za
tym idzie — poszerzanie obszaro6w procesoOw biznesowych i uczestniczacych w nim
podmiotéw, bedzie wzrastalo. Apogeum tych zmian przewidziane jest na rok 2010.
Czynnikami, ktore to sprawia, sa min: globalna integracja, Internet, zmieniajaca si¢
demografia sity roboczej, wzrost dostepnosci i funkcjonalnosci aplikacji informa-
tycznych, wirtualizacja danych, prostota technologii i sposoboéw uzycia [Business-
-ready... 2008].
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A PROCESS APPROACH IN THE INTERNAL COMMUNICATION
OF BUSINESS

Summary

A process approach in the internal communication of business is nowadays one of the most impor-
tant factors of the firm’s development in the age of information society. The issue of internal move-
ments inside of an organization and movements through the territory of the whole world does not have
recently a significant meaning in accomplishment of strategic target (goal) of a firm. As far as organi-
zation, work and performance are concerned, more important is an efficient organization of communi-
cation between each department of a firm as well as the one with the external world. The author in his
article according to his own research tries to describe a process of internal communication and additio-
nally indicates the new directions of its extension. To enable particular firms to develop, necessary
changes are requested as far as communication and sharing of knowledge are concerned. The co-opera-
tion with the internal environment and sharing/exchanging of knowledge is essential for evolution,
growing and spread of innovations and advancement of communication processes in the near future.
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