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STRATEGIA DOSKONALENIA
SYSTEMOW INFORMACYJNYCH
W ORGANIZACJACH ZORIENTOWANYCH
NA ZARZADZANIE WIEDZA

1. Wstep

Problem doskonalenia systemow informacyjnych jest wynikiem oddziatywania
na niego wielu czynnikow: otoczenia, systemu zarzadzania, struktury organiza-
cyjnej i technologii. Czynniki te tworza ztozone relacje informacyjno-komunika-
cyjne, wymuszajac konieczno$¢ ciagltego doskonalenia systemu wobec rosnacych
potrzeb efektywnego podejmowania decyzji.

W niniejszym artykule opisano probg umiejscowienia stabo ustrukturalizo-
wanego zarzadzania wiedza w doskonalonym systemie informacyjnym. Kontekst
informacyjny, do ktérego odnosza si¢ wykorzystywane zasoby wiedzy w organi-
zacji, wywotuje w ramach zarzadzania nimi podjecie procesu doskonalenia istnie-
jacego systemu informacyjnego. Wskazano koniecznos$¢ doktadnej identyfikacji
wiedzy i ujecie jej w procesie doskonalenia systemu informacyjnego. Odnosi sig do
rozwiazan organizacyjnych, funkcjonalnych i technologicznych. Celem artykutu
jest przedstawienie problematyki doskonalenia systemow informacyjnych na tle
zarzadzania wiedza w organizacji w zaleznosci od rodzaju prowadzonej dziatal-
nos$ci. Ujecie problemu strategii doskonalenia zostato zobrazowane na przyktadach.
Dotycza one analizy dwoéch rodzajow przedsigbiorstw: produkcyjnego i ustugo-
wego. Roznice w zarzadzaniu wiedza w obu przypadkach polegaja na sposobie
identyfikacji wiedzy. Podczas gdy wiedza dotyczaca wytwarzania produktow moze
by¢ kodyfikowana, to wiedza zwiazana ze sprzedaza ushug jest powiazana z czyn-
nikiem ludzkim i musi zosta¢ poddana procesom personalizacji. Wptywa to na roz-
bieznosci w sposobach zarzadzania wiedza w tych przedsigbiorstwach. Inaczej tez
bedzie si¢ ksztattowaé proces doskonalenia systemu informacyjnego wspierajacego
zarzadzanie wiedza w obu tych przypadkach.
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2. Istota strategii doskonalenia systemu informacyjnego

Posta¢ doskonalonego systemu informacyjnego jest uwarunkowana rodzajem
przyjetej strategii. Wyznacza cel i zakres dzialan modernizacyjnych, uwzgledniajac
zasoby finansowe oraz metody i techniki stosowane przez zesp6t badawczy. Meto-
dologia doskonalenia systemow informacyjnych wykorzystana w niniejszym arty-
kule jest wynikiem wieloletnich prac badawczych Katedry Inzynierii Systemow
Informatycznych Zarzadzania Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu. Od 15 lat
jest wykorzystywana na gruncie polskim przez przedsigbiorstwa réznego typu.
Badania poparte analiza zastosowan praktycznych wykazaty, iz strategia dosko-
nalenia, bez wzgledu na typ przedsigbiorstwa, opiera si¢ na tych samych funda-
mentach, jakie stanowia elementy ksztaltujace proces doskonalenia.

Doskonalenie odnosi si¢ do procesu realizacji przestanek wynikajacych z prze-
prowadzonej weryfikacji mechanizméw funkcjonowania systemu informacyjnego
pod katem postawionych przed nim celéw, sposobow realizacji poszczegdlnych
zadan, w tym zastosowania rozwigzan technologicznych oraz poziomu ich efek-
tywnosci, a takze rownowagi miedzy efektami a poniesionymi kosztami. Zakres
prac badawczych odnosi si¢ do opracowania dla kazdego z przypadkow jednolitych
etapow prac badawczych:

— prac wstgpnych,

— identyfikacji SI,

— analizy i oceny zidentyfikowanego systemu,

— zaproponowania zmian struktury organizacyjnej oraz techniczno-technolo-
gicznej,

— sformulowania rozwiazan rozwojowych systemu.

W celu uzyskania poréwnywalnych wynikéw w ramach identyfikacji i oceny

funkcjonujacego systemu nalezy stosowac jednolite procedury i kryteria badawcze.
Jedna z powszechnie stosowanych metod jest metoda strukturalna. Jej procedura
polega na dokonaniu przekroju wedtug 4 struktur organizacji:
— funkcjonalnej,
— informacyjnej,
—  przestrzennej,
— technicznej.

Uwzgledniajac przede wszystkim kompleksowe ujecie doskonalenia, strategia
odnosi sie¢ do dtugofalowego procesu dziatan modernizacyjno-rozwojowych syste-
mu, bgdac w korelacji z ogolng strategia organizacji. Kluczowym punktem odnie-
sienia badan w zakresie doskonalenia systemu informacyjnego jest problem stra-
tegicznego ujecia catego procesu. Strategia organizacji oparta jest na pewnej wizji
poprawy funkcjonalno$ci, stanowiacej z kolei podwaliny procesu ksztaltowania
strategii na poziomie konceptualnym. Poszczegdlne poziomy tego procesu przed-
stawiono na rys. 1.
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Rys. 1. Poziomy procesu ksztaltowania strategii doskonalenia systemu informacyjnego
W ujeciu konceptualnym
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie (Nowicki 1999, s. 105).

Podstawe wymiaru strategicznego zarowno doskonalenia systemu, jak i calej
organizacji stanowia zasoby informacyjne oraz zarzadzanie nimi. Dzigki utwo-
rzonym zasobom wiedzy tworzy si¢ wizje, stanowiaca przyczynek do myslenia
strategicznego, a w rezultacie przez badania, majace na celu identyfikacje pro-
blemu, prowadzi do sformutowania strategii. Wiedza stanowi fundament procesu
formutowania strategii doskonalenia. Jest pojmowana tutaj w dwojaki sposob: jako
wiedza o doskonalonym systemie oraz jako wiedza o wiedzy, ktorej on dotyczy.
W tym tez kontekscie powinny by¢ prowadzone prace badawcze procesu dosko-
nalenia. Analiza procesu doskonalenia systemu informacyjnego odnosi sie do mo-
delu wiedzy korporacyjnej, stanowiacej podstawe organizacji zorientowanej na
zarzadzanie wiedza.

3. Koncepcja organizacji zorientowanej na zarzadzanie wiedza

Wiedza w organizacji moze przyjmowaé dwie postaci: jawnej (explicit) i ci-
chej/ukrytej (tacit). Wiedz¢ jawna mozna w prosty sposob strukturalizowaé, nato-
miast wiedza cicha jest bardzo trudna do sformalizowania, poniewaz wymaga prze-
prowadzenia procesu socjalizacji. Glownym usprawnieniem w zakresie zarzadza-
nia wiedza jest zmiana kultury organizacyjnej, zmierzajaca w kierunku silnego
zorientowania na wykorzystanie potencjatu intelektualnego, utworzenie nowych
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kanatow informacyjno-komunikacyjnych oraz wypracowanie nowych metod prze-
twarzania informacji. Podstawowym problemem wystgpujacym podczas definio-
wania zarzadzania wiedza jest okreslenie jej zakresu. Pojawiaja si¢ watpliwosci,
czy kazdym rodzajem wiedzy potrafimy zarzadzac.

Wiedza jawna jest tatwo definiowalna, stanowiac jednoznaczne odniesienie
logiczne, majace odzwierciedlenie w regutach algorytmicznych. Wiedza jawna jest
definiowana a priori, gdyz jej prawda logiczna nie budzi watpliwosci. Moze by¢
rowniez definiowana a posteriori, jako odnoszaca si¢ do informacji uzyskanych na
podstawie doswiadczen. Prawda logiczna wiedzy zdobywanej na podstawie do-
$wiadczenia jest uzalezniona od jej weryfikacji.

Wiedza cicha stanowi obszar wiedzy nieuswiadomione;j, dlatego tez jest bardzo
trudna do skodyfikowania. Postrzegana jest przez pryzmat kontekstu czy minio-
nych doswiadczen, sprawiajac, ze odbior informacji ma charakter wzgledny. Nie
oznacza to jednak, ze nie mozna zarzadza¢ wiedza cicha. W szczegolnosci ten
rodzaj wiedzy jest uzalezniony od wspoétudziatu cztowieka w procesie generowa-
nia, przetwarzania i przekazywania wiedzy. Model Nonaki i Takeuchiego wskazuje
zaleznosci w przeplywie informacji migdzy wiedza jawna a ukryta (rys. 2),
majacym odzwierciedlenie w czterech procesach konwersji. Do proceséw tych
naleza: socjalizacja, uzewngetrznienie, kombinacja i uczenie sie.

Ukryta Jawna

Socjalizacja Uzewngtrznienie
s Praca grupowa, Przechwytywanie,
E‘ nadzor wspotdzielenie
> :@

Internalizacja % Kombinacja
(18]
<
% Rozumienie, Klasyfikowanie,
- nauka systematyzowanie

) Rys. 2. Wiedza jawna a wiedza ukryta — model Nonaki i Takeuchiego
Zrédto: (Nycz [red.] 2004, s. 78).

Przekazywanie wiedzy ukrytej nastepuje w procesie socjalizacji, w ktorym
jednostki ludzkie bezposrednio na siebie oddzialujace sa w stanie dzieli¢ si¢
wiedza. Kombinacja stanowi przeniesienie wiedzy na grunt jawny, wprowadzajac
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formalizmy. Wigkszo$¢ technologii wspiera wlasnie ten proces, a takze proces
internalizacji, ktorej wyrazem jest np. nauczanie na odlegtosc.

Wiedza korporacyjna odnosi si¢ nie tylko do zorganizowanych zasobow infor-
macyjnych w ujeciu kontekstowym. Niesie ze soba informacje o sobie samej, orga-
nizacji procesoOw biznesowych oraz wykorzystywanej technologii do wspierania
tych dziatan.

Na rysunku 2 przedstawiono dynamiczne ujgcie przeptywow informacji i zaso-
bow wiedzy w organizacji.
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Rys. 3. Dynamiczny model strategicznych przeptywow wiedzy korporacyjnej w organizacji
Zrédto: opracowanie wlasne.

Na przedstawionym schemacie w centralnej czg$ci organizacji zostal umiesz-
czony system informacyjny zarzadzania (SIZ) jako zrédlo kontroli przeptywow
informacyjnych. Elementami determinujacymi posta¢ systemu w tym ujeciu sa:

— struktura organizacyjna, jako zbiér zalezno$ci i powiazan wewnatrzorganiza-
cyjnych,

— wsparcie technologiczne i czynnik ludzki, jako zasoby ludzkie,

— warto$¢ kapitalu ludzkiego na poziomie intelektualnym (no$nik wiedzy).

Wiedza korporacyjna stanowi istotny element powiazan organizacji z otocze-
niem poprzez kanaty informacyjne. Do wewnatrz wiedza przenika dzigki procesom
uczenia, rozumianym jako przetwarzanie wiedzy zardwno $§wiezo nabytej z oto-
czenia, jak i tej, ktora powraca do organizacji w postaci informacji zwrotnych.
Przyswajanie i1 zastosowanie wiedzy odbywa si¢ wewnatrz organizacji przy udziale
i wsparciu systemu informacyjnego. Jednoczesnie wszelkie dziatania sa podpo-
rzadkowane nadrzednej strategii organizacji, co przenosi si¢ rowniez na grunt
strategii doskonalenia systemu wspierajacego zarzadzanie wiedza korporacyjna.
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4. Strategia doskonalenia systemu informacyjnego
wspierajacego zarzadzanie wiedza w organizacji
na przykladzie przedsigbiorstwa produkcyjnego i ustugowego

Aby poréwnac realizacje strategii doskonalenia systemu wspierajacego zarza-
dzanie wiedza, powinno si¢ przeprowadzi¢ analizg dla dwoch typow organizacji:
przedsigbiorstwa, ktorego podstawa funkcjonowania jest dzialalno$¢ produkcyjna,
oraz przedsigbiorstwa ustugowego. Zalozenia do takiej dywersyfikacji badan opar-
to na wystepowaniu dwojakiego rodzaju wiedzy: jawnej i cichej. Przedsigbiorstwo
produkcyjne bedzie cechowaé w gtownej mierze silna parametryzacja, podczas gdy
ocena dziatalnosci firmy ustugowej osadzona jest gtownie w kategoriach jakos-
ciowych. W przypadku niskiej formalizacji wiedzy nastepuje konieczno$¢ jej
socjalizacji, co wskazuje na potozenie nacisku na rozwiazania w obszarze organi-
zacyjnym.

Tworzenie strategii doskonalenia systemu informacyjnego obejmuje dwie fazy:
formutowania strategii oraz jej realizacji. Formulowanie strategii zawiera si¢
w etapach polegajacych na analizie stanu obecnego systemu badanej organizaciji,
ze szczegbdlnym uwzglednieniem przeptywow informacji i wiedzy, zdefiniowania
zadania doskonalenia, w tym celu i zakresu oraz dokonanie wyboru strategii.
W tabeli 1 przedstawiono etapy formutowania strategii doskonalenia dla obu typow
organizacji:

A — przedsigbiorstwa produkcyjnego,

B — przedsigbiorstwa ustugowego.

Formutowanie zadania doskonalenia opiera si¢ na poszczegélnych etapach
analizy przypadkéw obu organizacji:

1) okresleniu celu i zadan doskonalenia,

2) przyjeciu odpowiedniej metodyki doskonalenia systemu; ustaleniu zakresu
i metod prac badawczych,

3) prezentacji proponowanych zmian,

4) analizie uwarunkowan realizacyjnych,

5) opracowaniu etapow wdrozenia,

6) przedstawieniu mozliwos$ci rozwojowych.

Dla obu przypadkéw nalezy zidentyfikowaé obszary doskonalenia wraz z
przedstawieniem metod efektywnego wspierania zarzadzania wiedza.

Analiza systemu powinna przebiega¢ ze wsparciem analiz przeprowadzonych
na catym obszarze przeptywow wiedzy — w tym analizy otoczenia. Powinna zostaé
dokonana w ramach kazdego z obszarow przedstawionych na rys. 3.

W tabeli 2 przedstawiono propozycje metod przeprowadzania analizy samego
systemu dla obydwu typow organizacji.

Okreslenie rodzaju strategii oraz dobor odpowiednich metod badawczych roz-
poczyna si¢ od rozpoznania problemu doskonalenia. Nastepnie zostaje wyznaczony
jego cel oraz wytyczne do jego osiagnigcia.
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Tabela 1. Formutowanie strategii doskonalenia na podstawie prac badawczo-analitycznych
w etapach dla organizacji A i B

Etapy
forntlulto wania Istniejacy system informacyjny Istniejacy system informacyjny
d o:krg nZ?:ni a w organizacji A w organizacji B
systemu

e system informacyjny wspierajacy e system informacyjny wspierajacy
zarzadzanie wiedza, zwiazana zarzadzanie wiedza, zwiazang
z gldéwnym przedmiotem dziatalnosci z gléwnym przedmiotem dziatalnosci
przedsigbiorstwa A — produkcja, przedsigbiorstwa B — ustugami; ocena

Analiza e informacyjny system zarzadzania dziatalnosci bgdzie oparta
sytuacyjna wiedza — zbiory informacji dotyczace W szezeg6lnosci na parametrach
systemu p_rO(_iukcp s3 sparametryzowane, dlatego jakosciowych; nie bedzie zaterp .
nie jest konieczna personalizacja wystgpowat system zarzadzania wiedza,
wiedzy; budowanie wiedzy opiera si¢ na gdyz beda wystgpowac trudnosci
pozyskiwaniu informacji o wskaznikach w parametryzacji wiedzy cichej oraz
technicznych procesu produkcji — w personalizacji wiedzy.
parametry ilo$ciowe.

e przeprowadzenie analizy problemowej analiza problemowa systemu opiera si¢
systemu pod katem sprawnosci na identyfikacji przeptywow
produkcyjnej oraz doskonalenia informacyjno-komunikacyjnych

Formulowanie przedmiotp produkcji pqd ka‘t(?m w Qa%ej o_rgan_izacj i, stuzac poprawi§niu
zadania Fechnologlcznym i wydap_loéc%owym; i UJednollcevnlu metqd oraz Sposobow
doskonalenia istotnym element_em t_)qdzw WledZ.jd doskona_lenla us.h1g $wiadczonych na
specjalistow z dziedziny produkcji. rzecz klientow; istotnym elementem jest
informacja zwrotna od ustugobiorcéw
oraz wymiana do§wiadczen migdzy
poszczegdlnymi specjalistami firmy.

Ze wzgledu na nietypowy charakter zasobu, jakim jest wiedza, oraz trudnosci wynikaja-

Wybér cez zarzqdz_ania 1_1im, strate.gia W obq przypadl?ach.powin.na plie'é chz'arakte':r p}anqwany

strategii oraz modgrnlzacyjno-rozwopwy, gdZ}e modernizacja przejawia sig dziataniami ukierun-
kowanymi na poprawg funkcjonowania systemu, rozwdj natomiast polega na zastgpowa-
niu istniejacych elementdéw systemu nowymi.

Zrédto: opracowanie wlasne.

Tabela 2. Wybrane metody analizy systemu informacyjnego dla organizacji A i B

Proponowane metody analizy dla systemu
informacyjnego organizacji A

Proponowane metody analizy dla systemu
informacyjnego organizacji B

o Analiza SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats) jako analiza
strategiczna — wszystkie elementy analizy
ukierunkowane na identyfikacjg przeptywow
informacji i wiedzy w zakresie organizacji
i procesow produkcyjnych.

¢ Analiza SPACE (Strategic Position and Action
Evaluation) — jako badanie mozliwosci
rozwojowych; jako ze ta metoda traktuje
w szczegolnosci o procesach produkceyjnych,
jest bardziej dostosowana do przypadku
przedsigbiorstwa A niz B.

e Analiza SWOT - cele odnoszace si¢ zasadniczo

do podejscia migkkiego; analiza dotyczy

w szczegolnosci organizacji zarzadzania

i dzielenia sie wiedza.

Wielowymiarowa analiza porownawcza WAP —
stuzaca identyfikacji problemow, w ktorych
dominuja kategorie jako$ciowe; z tego tez
wzgledu bedzie bardziej odpowiednia

w przypadku przedsigbiorstwa B niz A.

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Tabela 3. Wybdr strategii dla obydwu organizacji A i B na podstawie Klasyfikacji strategii
doskonalenia systemu

doskonalenia

Kryterium podziatu Rodzaj strategii proponowany Rodzaj strategii proponowany
strategii w organizacji A w organizacji B
1. Sposob e planowana e planowana — wymaga analizy
opracowania e okazjonalna (drobne organizacyjnej, spotecznej
strategii usprawnienia w zakresie
poprawy przeplywu informacji
dotyczacych procesu
produkcji)
2. Charakter dziatani | ¢ modernizacji e modernizacji — rozw0j w mniejszym
doskonalenia e rozwoju stopniu, gdyz nalezy bra¢ pod uwage
spoleczne opory wobec zmian
3. Tempo zmian o ewolucyjna e ewolucyjna — zmiany na tym

obszarze wymagaja czasu, procesy
socjalizacji wiedzy przebiegaja
powoli, wigc rewolucyjna strategia
ma szanse powodzenia jedynie
w sporadycznych przypadkach

¢ rewolucyjna

4. Stopien
skomplikowania
dziatan
doskonalenia

e zlozona — wynikajaca z charakteru zasobu jakim jest wiedza w organi-
zacji oraz potrzeba uwzglednienia strategii calej organizacji oraz analizy
otoczenia

5. Zakres prac
badawczych

W obu przypadkach strategia powinna by¢ realizowana w sposéb kom-
pleksowy, gdyz tylko wowczas istnieje szansa na dokladna identyfikacje
przeplywow wiedzy.

6. Poziom szczebla

Strategia kompleksowa powinna by¢ przeprowadzona na wszystkich szcze-

zarzadzania blach zarzadzania, jednakze ostateczny wybor nalezy do organu decyzyjnego.
7. Sposob realizacji | e wewnetrzna e wewnetrzna —
przedsigwzigé e zewnetrzna ze wzgledu na znajomos$¢ stosunkow

doskonalenia

wewnatrzorganizacyjnych, zespot
badawczy powinien zosta¢ powotany
wewnatrz organizacji przy wsparciu
specjalistdw z zewnatrz

8. Poziom kosztow

e inwestycyjna — glowne zmiany | ® inwestycyjna

beda miaty charakter e bezinwestycyjna
technologiczny, co pociaga za | charakter zmian moze by¢ wylacznie
soba wysokie koszty organizacyjny przy wsparciu technolo-

gii, ktore nie wymaga zbyt wysokich na-
ktadow finansowych, badz w zaleznosci
od posiadanego kapitatu, strategia moze
dotyczy¢ pelnej informatyzacji procesow

9. Okres realizacji
doskonalenia

Ze wzgledu na tendencje do stalego rozwoju organizacji zorientowanej na
zarzadzanie wiedza, strategia jest realizowana dlugoterminowo; praktycz-
nie proces doskonalenia jest ciagly.

10. Poziom efektow
doskonalenia

Wysokie koszty usprawnien technologicznych wptywaja na koniecznosé
wysokoefektywnych zatozen efektywnosci strategii, jednakze trudny do
sformalizowania charakter zasobéw wiedzy moze wplynaé na obnizenie
efektywnosci przeprowadzanej modernizacji systemu.

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie [Nowicki 1999, s. 110].
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Realizacja procesu doskonalenia powinna si¢ odbywa¢ w odniesieniu do po-
szczegblnych jego zasobow. Natomiast dobor odpowiedniej strategii doskonalenia
jest uzalezniony od wielu czynnikow. W tabeli 3 przedstawiono wybor odpowied-
niej strategii dla obu typow organizacji: o charakterze dzialalno$ci produkcyjnym
1 ustugowym.

Cel 1 zadania doskonalenia sa $cisle uzaleznione od rodzaju przedsigbiorstwa.
Zakladajac, ze zamierzamy doskonali¢ system informacyjny wspierajacy zarza-
dzanie wiedza w organizacji, powinnismy uprzednio zidentyfikowaé obszary rze-
czywistego i potencjalnego wykorzystania wiedzy w obu organizacjach. Natomiast
rodzaj obranej strategii stanowi wypadkowa rzeczywistych potrzeb oraz decyzji
organu zarzadzajacego.

5. Podsumowanie

Na podstawie przeprowadzonej analizy przyktadéw mozna wyprowadzi¢ kon-
kluzje, ze wiedza jako specyficzny zasob wymaga szczegolnego traktowania
podczas formulowania strategii doskonalenia systemu informacyjnego w organi-
zacji. Przedsigbiorstwa zorientowane na wiedz¢ wymagaja $wiadomego zarzadza-
nia zasobami wiedzy korporacyjnej, co wiaze si¢ z ciagla analiza przeptywow
informacyjnych wewnatrz organizacji oraz wymiang informacji i wiedzy z otocze-
niem. Bardzo istotnym zatem elementem jest sprawnie funkcjonujacy system
informacyjny z prawidtowo i kompletnie zdefiniowanymi kanatami przeptywow
informacji. Podstawowym nosnikiem wiedzy jest cztowiek i to on stanowi jadro
systemu wspierajacego zarzadzanie tym zasobem. Jako Ze istota ludzka stale dazy
do rozwijania sig, proces doskonalenia wiedzy i jej wykorzystania jest ciagly.
Proces modernizacji systemu informacyjnego w organizacji zorientowanej na
zarzadzanie wiedza powinien zatem mie¢ ciagly charakter. Opisane przypadki
wskazuja na rdéznice w stosowaniu strategii doskonalenia wobec réznych rodzajow
dzialalno$ci organizacji. Trudnosci wynikajace z formalizacji wiedzy organiza-
cyjnej prowadza do konkluzji, iz nawet najsprawniejszy system informacyjny nie
jest w stanie funkcjonowaé z wytaczeniem aspektu czynnika ludzkiego/spo-
tecznego, ktory stanowi gtowny no$nik wiedzy w organizacji.
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Summary

The article presents knowledge resources as the low structuralized category placement source in
information system improving. Presented cases point to the differences between the strategies in
various types of organizations. The difficulties in the organization knowledge formalization are
shown. We can conclude that in the field of knowledge resources even the effective computer systems
cannot work properly without human/social factor. Knowledge is the context depiction of information
that forces the action of continuous improving of existing information systems towards intellectual
potential support in organization.
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