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Wstep

Spoteczenistwo informacyjne okreSlane jest mianem takiego, w ktorym zdecydo-
wana wigkszo§¢ dziatani ekonomicznych i spolecznych jest wspomagana za pomoca
technik informacyjnych. Oznacza to, ze systemy komputerowe staja si¢ nie tylko
wszechobecne w gospodarce i zyciu prywatnym, ale ze sg nam niezbgdne do podej-
mowania wszelkich decyzji zwiazanych z wykonywanym przez nas zawodem oraz
decyzji zyciowych. System informatyczny to juz niewatpliwie pierwsze zrddlo, do
ktorego siegamy, gdy poszukujemy informacji na jakikolwiek temat. Zrédio jeszcze
gleboko niedoskonate, petne btedéw i niedopowiedzen, nierzadko nam narzucone
przez monopolizujace rynek firmy informatyczne. Nie jest to jednak niewatpliwie
powdd do jego odrzucenia. Wrecz przeciwnie — powinniSmy starac si¢, by zostato
tak poprawione, ze mozna je w pelni prawidiowo uzy¢ w procesie podejmowania
decyzji. By decyzje te mogly uzyska¢ miano optymalnych i stuzy¢ zaréwno nam, jak
1 gospodarce. Trzeba nadal pami¢tac i przypomina¢ innym, ze w koficu to cztowiek
stworzyt komputer, zeby pracowat dla niego i za niego, a nie zeby stal si¢ niewol-
nikiem, dokonujacym pracy katorzniczej pod dyktando maszyny lub uzalezniat od
zawartych w nim obrazow i treSci.

Temu mi¢dzy innymi maja stuzy¢ wydawnictwa, stajace si¢ jednocze$nie przegla-
dem pogladéw na powyzsze kwestie i skfaniajace Autoréw do zajecia si¢ wymienio-
nymi powyzej problemami.

Niniejsza monografia bazuje na starannie wybranych referatach przygotowanych
na coroczng konferencj¢ z zakresu informatyki ekonomicznej, organizowang przez
Katedre Systemow Informacyjnych Zarzadzania Wydziatu Zarzadzania Uniwersy-
tetu Warszawskiego. Konferencja, majaca tytut Informatyka(@Przysziosci. 30-lecie
informatyki na Wydziale Zarzqdzania UW, odbyta si¢ na poczatku grudnia ubiegtego
roku. Nadestane na konferencj¢ materialy, po starannej selekcji, zostaly wydane
w dwoch tomach. Zaréwno ich liczba, jak i wysoka jako$¢ zaskoczyly Organizatorow,
ktorzy ta droga réwniez chcieliby podzigkowad uczestnikom tego niezwyklego — jak
si¢ okazato — spotkania.

Zaakceptowane i poprawione materialy postanowiono wyda¢ w dwoch dobra-
nych tematycznie monografiach. Autorzy tego tomu skupiajg si¢ na problemach
zastosowania technologii informacyjnych w gospodarce, szczegdlnie za§ gospodarce
zwanej elektroniczng lub cyfrowa. Poruszana problematyka jest zwigzana z moty-
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wem przewodnim monografii, jakim jest informatyka i jej zastosowania zaréwno
dzi§, jak i w najblizszej, dajacej si¢ przewidzie¢ przysziodci. Tom ten zostal podzie-
lony na dwa rozdzialy. Pierwszy z nich ukazuje problemy wspomagania zarzadzania
przez technologie informacyjne. Drugi — wybrane aspekty rozwoju technologii infor-
macyjnych w spofeczenstwie informacyjnym.

W imieniu Autoréw pragniemy wyrazi¢ nadziej¢, ze zaprezentowana monogra-
fia jest wyrazem nowego spojrzenia na istniejace obecnie problemy zastosowania
informatyki w kontekScie ich rozwoju oraz ich rozwoju w przysztosci. Przedstawicie-
lom praktyki niniejsza praca powinna zaoferowa¢ nowe wiadomosci na temat oma-
wianych zagadnief, natomiast dla §wiata nauki okaza¢ si¢ motywacja, wskazowka,
a by¢ moze nawet wstepem dla podjecia nowych badan w zakresie informatyki i jej
zastosowar.

Wydaje sie, ze dostarczy ona potrzebnej wiedzy oraz umozliwi lepsze poznanie
otaczajacej nas ,,rzeczywistoSci I'T”, a takze bedzie przydatna dla studentéw kierun-
kéw nie tylko ekonomicznych, lecz takze technicznych, gdzie wyktadane sg przed-
mioty zwigzane z informatyka i jej zastosowaniami.

W tym duchu i przekonaniu oddajemy nasza monografi¢, bedaca efektem inte-
lektualnego trudu Autordéw, pod ostateczny osad czytelnikow. JesteSmy otwarci na
dyskusje nad poruszonymi w monografii zagadnieniami, jak rdwniez oczekujemy na
glosy polemiczne czy nawet krytyczne co do zawartoSci i ksztattu przysztych publika-
cji w tym zakresie. Pozwola nam bowiem w kolejnych latach udoskonali¢ nasz warsz-
tat pracy oraz lepiej przekazywaé czytelnikom wiedze niezbedng do prawidtowego
funkcjonowania w zlozonej rzeczywistoSci zdominowanej w coraz wigkszym stopniu
przez technologi¢ informacyjna.

Pragniemy wyrazi¢ takze podzigkowaé¢ Recenzentom za cenne uwagi, ktdre
w duzym stopniu przyczynily si¢ do ostatecznego ksztaltu niniejszej monografii.

W imieniu Wydawnictwa Naukowego Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu War-
szawskiego oraz wlasnym

Redaktorzy



Rozdziat 1

Wspomaganie zarzadzania
przez technologie informacyjne TI






Zbigniew Buchalski*

1.1. Wsparcie zarzadzania
firma handlowa przy wykorzystaniu
nowoczesnych technologii
informatycznych

Streszczenie

W opracowaniu przedstawiono pewnq koncepcje bazodanowego systemu informa-
tycznego o nazwie HURTOWNIA, wspomagajqcego organizacje pracy hurtowni firmy
handlowej. Podano podstawowe zalozenia budowy tego systemu, jego strukture oraz opis
funkcjonowania. Podstawowym zadaniem systemu jest zbieranie i przetwarzanie takich
informacji jak rejestr klientow i dostawcow hurtowni oraz zarzqdzanie i kontrola stanu
magazynow hurtowni. W zwiqzku z tym stworzono baze danych, zawierajgcq wszystkie
informacje o prowadzonej dziatalnosci hurtowni. Zrealizowana zostala implementacja
komputerowa zaprezentowanego systemu.

Stowa kluczowe: nowoczesne technologie informatyczne, bazy danych, hurtownia firmy
handlowej

Wprowadzenie

W ostatnich latach technologia komputerowa zmienita wiele aspektéw w dzia-
talnosci handlowej. W dzisiejszej firmie handlowej ci¢zko sobie wyobrazi¢ prace
bez pomocy komputera czy systemow informatycznych wspomagajacych organiza-
cje pracy firmy. Dziafanie firmy handlowej sprowadza si¢ mi¢dzy innymi do zarza-
dzania i gromadzenia réznego rodzaju informacji. Wykorzystuje si¢ do tego celu
bazy danych (Beynon-Davies, 2000; Elmasri i Shamkat, 2005; Garcia-Molina, 2003;
Lausen, 2000; Ulman, Garcia-Molina i Widom, 2006). Dzi¢ki temu przeszukiwanie,
segregacja oraz przechowywanie danych staja si¢ bardziej efektywne i wygodne.

Politechnika Wroctawska, Instytut Informatyki, Automatyki i Robotyki, ul. Janiszewskiego
11/17, 50-372 Wroctaw, e-mail: zbigniew.buchalski@pwr.edu.pl.
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Hurtownie sg innego rodzaju facznikami migdzy strefg produkcyjng a strefg uzyt-
kowa. Od dobrej organizacji zewnetrznej i wewnetrznej hurtowni bedzie w duzej
mierze zalezata pomyslna wspoipraca miedzy sprzedajacym a kupujacym. Dlatego
tez ogromny nacisk w hurtowniach ktadziony jest na stworzenie dobrze wspOtpra-
cujacych i odpowiednio skoordynowanych struktur organizacyjnych i funkcyjnych.

Hurtownia firmy handlowej prowadzi dziatalno§¢ dwukierunkowa, polegajaca
m.in. na poszukiwaniu odbiorcéw dla oferowanych przez hurtowni¢ materiatow
i ustug oraz na uzupetnianiu na biezaco zasobéw magazynowych. Odbiorcy réwniez
nie pozostaja bierni; zbieraja informacje o rynku, szukaja optymalnych miejsc zaopa-
trzenia. Duza liczba hurtowni firm handlowych zmusza hurtownikéw do podejmo-
wania dziatan zachecajacych odbiorcow do korzystania z ich oferty.

Wykorzystanie bazodanowego systemu informatycznego do wspomagania dzia-
falno$ci hurtowni jest bardzo optacalne ze strategicznego punktu widzenia. Zastoso-
wanie systemu bazodanowego znacznie ulatwia zarzadzanie oraz prac¢ w hurtowni.
Daje on mozliwo$¢ szybszego rozwoju firmy handlowej, poniewaz odcigza pracowni-
koéw tej firmy od wykonywania pewnych czynnosci, ktére system bazodanowy wyko-
nuje sam.

Celem niniejszego opracowania jest przedstawienie pewnej koncepcji systemu
o nazwie HURTOWNIA, wspomagajacego efektywne zarzadzanie dziatalnoScia
hurtowni firmy handlowej. GI6wnym zadaniem systemu jest zbieranie, przetwarza-
nie oraz podawanie informacji o stanie hurtowni. System HURTOWNIA oferuje
prosty interfejs uzytkownika, dzigki ktoremu mozna w szybki i tatwy sposéb prze-
glada¢ informacje przychodzace do hurtowni i zarzadzaé¢ nimi. Zasi¢g funkcjonal-
nosci systemu sprowadza si¢ m.in. do doktadnego zagospodarowania przestrzeni,
sprawdzania stanu oraz zarzadzania przechowywanym towarem w pomieszczeniach
hurtowni. Uzytkownik systemu moze w fatwy i przejrzysty sposob znalez¢ doktadng
lokalizacj¢ poszukiwanego towaru oraz moze gromadzi¢ dane do tworzenia zesta-
wiefi tych danych.

Cel i zalozenia budowy systemu HURTOWNIA

W artykule przedstawiono koncepcje bazodanowego systemu informatycznego
do zarzadzania pracg hurtowni firmy handlowej o nazwie HURTOWNIA. Giéwng
cecha, ktéra ma charakteryzowaé system HURTOWNIA jest tatwo$¢ obstugi tego
systemu. Zapewni nam to przejrzysty i intuicyjny interfejs graficzny. Aplikacja zosta-
nie zaprojektowana oraz optymalizowana pod kontrolg systemu Windows, a wiec
bedzie mie¢ ,,okienkowa” strukture. Wybor z gtéwnego menu bedzie otwierat nowe
okna, odpowiedzialne za specyficzne funkcje systemu. Tak zaprojektowany system
bedzie tatwy w odbiorze po krétkim instruktazu. Zaktadamy, ze menedzer hurtowni
moze mie¢ minimalne pojecie o komputerach, wigc intuicyjno$¢ to cecha, na ktorg
zostanie pofozony duzy nacisk.
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Podsumowujac: podstawowe cele budowy systemu HURTOWNIA to:
* zdefiniowanie problemu zarzadzania hurtownia,
* budowa bazy danych hurtowni,
* stworzenie aplikacji umozliwiajacej edycje bazy danych,
* implementacja systemu optymalizujacego funkcjonowanie hurtowni,
* testy pozwalajace oszacowac efektywnoS¢ zaimplementowanego systemu.

Podstawg dziatania aplikacji jest obstuga prostych wymagafi hurtowni od apli-
kacji automatyzujacej jej funkcjonowanie, takich jak rejestr klientéw, zarzadzanie
i kontrola stanu magazynéw hurtowni. W zwiazku z tym pierwszym krokiem jest
budowa bazy danych, zawierajacej wszystkie informacje o prowadzonej dziatalno-
Sci hurtowni. System bedzie umozliwial petng edycje bazy danych oraz walidacje
wprowadzanych danych, do czego stworzona bedzie aplikacja z interfejsem gra-
ficznym, pozwalajacym na latwa edycje rejestru klientdéw, sktadania zamowien czy
tez dodawania nowych produktow z oferty producentdéw. Najwazniejszym etapem
bedzie implementacja systemu HURTOWNIA odpowiedzialnego za optymalizacje
funkcjonowania hurtowni.

System ma by¢ podatny na btedy uzytkownika i powinien je eliminowaé. Dlatego
tez jednym z zatozen jest walidacja wszystkich danych wprowadzanych poprzez for-
mularze w programie, aby wypaczy¢ btedy popelnione przez uzytkownika systemu.
Program nie powinien dopuszcza¢ do podania absurdalnych danych, takich jak
ujemna cena produktu lub cena podana stownie. Dlatego tez proby zapisu btednych
danych beda zglaszane uzytkownikowi w postaci komunikatu o biedzie.

Wymagamy od systemu poprawnosci dzialania i integracji wszystkich funkcji sys-
temu. Wszystkie funkcjonalnosci systemu zostang poddane testom na poprawno$é
ich dziatania. Przetestowane zostang funkcje systemu dla wielu zestawOw zaréwno
poprawnych, jak i btednych danych. Sprawdzone zostanie dzialanie walidacji for-
mularzy, aby nie dopusci¢ do btedéw w dzialaniu systemu. Dodatkowo sprawdzone
zostang zalezno$ci migdzy funkcjami systemu i oddzialywanie ich na siebie.

Podsumowujac: system HURTOWNIA ma charakteryzowac si¢ nast¢pujacymi
cechami:
¢ tatwo$¢ obstugi,

* przejrzystosc,

* intuicyjnos¢,

* zapobieganie bledom uzytkownika,

* walidacja wprowadzanych danych,

* poprawno$¢ dzialania dla r6znych zestawOw danych,
* integralno$¢ funkcjonalnosci.
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Implementacja komputerowa systemu HURTOWNIA

Podstawa wybieranych przy implementacji systemu HURTOWNIA rozwigzahn
technologicznych byto bazowanie na otwartym kodzie Zroédtowym oraz kompatybil-
no$¢ z wieloma platformami systemowymi, takimi jak: bazodanowy system MySQL,
wieloplatformowy zintegrowany pakiet XAMPP oraz jezyk programowania Java
(Davis i Philips, 2007; Gerner i Naramore, 2009; Meloni, 2007).

Bazodanowy system MySQL jest bardzo popularng aplikacja typu open source,
umozliwiajaca dostep do danych, ktore s3 (z wykorzystaniem przegladarki interneto-
wej) prezentowane uzytkownikowi. MySQL to serwer strukturalnego jezyka zapytan
(SQL), zaprojektowany do dziatania w duzym obciazeniu i przetwarzania ztozonych
zapytan. Jako relacyjny system bazy danych MySQL umozliwia Iaczenie wielu tabel
w celu zapewnienia maksymalnej wydajnoSci i szybkoSci dzialania.

XAMPP jest darmowym open-sourceowym, zintegrowanym pakietem, zawiera-
jacym m.in. potrzebng do budowy systemu HURTOWNIA baz¢ danych (rOéwniez
serwer Apache oraz interpreter skryptow PHP i Perl). Program wydawany jest na
licencji GNU General Public Licence, co oznacza, ze jest bezplatny dla uzytku
komercyjnego oraz domowego.

W kontekscie trzymania si¢ konwencji wieloplatformowosci budowanego sys-
temu HURTOWNIA naturalnym wyborem j¢zyka programowania okazat si¢ jezyk
Java. Jest to obiektowy jezyk programowania wysokiego poziomu, charakteryzujacy
si¢ tym, ze programy w nim napisane sprowadzane sg do kodu bajtowego, obstugi-
wanego przez maszyn¢ wirtualng. Oznacza to, ze programy napisane w tym jezyku
mozna uruchamiaé na wielu urzadzeniach, takich jak telefony komdrkowe, tablety
czy komputery oraz pod kontrolg r6znych systemow operacyjnych przy uzyciu wirtu-
alnej maszyny Javy, ktéra musi by¢ na tych systemach lub urzadzeniu zainstalowana.

Hurtownia, jak kazde przedsigbiorstwo, prowadzona jest z nastawieniem na mak-
symalizacj¢ dochoddéw przy minimalizacji kosztéw jej utrzymania. Do stworzenia
diagramu przypadkoéw uzycia zostal uzyty program IBM Rational Software Archi-
tect. Diagram przypadkow uzycia prezentuje zaplanowane mozliwosci aplikacji do
zarzadzania hurtownia. Przewiduje on jednego klienta, ktéry ma dostep do wszyst-
kich funkcji aplikacji.

Funkcjonalno$¢ aplikacji mozna podzieli¢ na trzy nastepujace czgsci:

*  Manufacturers management — zarzadzanie baza producentéw oraz produkowa-
nych przez nich produktéw,

* Order management — zarzadzanie baza klientéw i ich zamowief,

* Delivery management — wglad w automatycznie wygenerowane dostawy produk-
tow, ewentualne korekty oraz realizacja dostaw.

Zgodnie z wczesniejszymi zalozeniami budowy systemu HURTOWNIA w sche-
macie przypadkéw uzycia zostal uzyty tylko jeden aktor — uzytkownik systemu,
czyli zarzadzajacy hurtownia (Database manager), ktory ma dostep do wszystkich
funkcjonalnodci systemu, tacznie z funkcjami konfiguracji bazy danych. Database
manager ma dostep do calego graficznego interfejsu aplikacji, ktora peini funkcje
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panelu sterowania systemem (Control panel). Pierwsza odnoga panelu sterowania
jest PU Manufacturers management, czyli zarzadzanie i edycja bazy danych produ-
centow produktéw. Dzigki niemu mamy dostep do takich funkcji systemu jak listo-
wanie wszystkich producentow i oferowanych przez nich produktdw oraz edycja tych
danych. Pozwala nam to dowolnie manipulowa¢ baza producentdw, ich produktéw
oraz ich cen.

Kolejna funkcjonalnoscia jest zarzadzanie zamdwieniami. Daje nam to dostep do
edycji listy klientéw, dodawania nowych oraz edycji lub usuwania dotychczasowych
klientéw. Mozemy tworzy¢ indywidualne zamdwienia dla kazdego z klientow, prze-
glada¢ je oraz usuwac.

Ostatnia i najwazniejsza funkcjonalnoScig jest Delivery management, czyli opty-
malizacja oraz przegladanie wygenerowanych przez system HURTOWNIA zamo-
wiefl. Z tego poziomu mamy dostep do szczegdtowych danych kazdego zaméwienia.
Mozliwe jest rOwniez odznaczenie zamdwienia jako zrealizowane, co powoduje znik-
ni¢cie konkretnego zamdwienia z listy zamowien.

Baza danych systemu HURTOWNIA jest niezbedna do funkcjonowania aplikacji
i przedstawiona zostata na rysunku 1.

Rysunek 1. Baza danych systemu HURTOWNIA

_| manufacturers v
manufacturer_id INT

v
manufacturer_name VARCHAR(45) j product_type

id_type INT

address VARCHAR(45) _ products v

import_cost INT product_id INT type_name VARCHAR(45)

short_name VARCHAR(45) product_name VARCHAR (45) product_typecol VARCHAR(45)
> weight INTEGER .

units_in_package INTEGER
| buys v unit_price INTEGER

buys_id INT manufacturers_manufacturer_id INT j standing_orders ¥

buys_date DATE product_type_id_type INT order_id INT

units_baught VARCHAR(45) > specified_order BOOLEAN

total_price INTEGER product_id_or_type INT

units INTEGER
days_interval INTEGER

products_product_id INT
>
customers_customer_id INT

>
_] sales v JJ

sales_id INT
| customers ¥
sale_date DATE
customer_id INT
_ warehouse_storage ¥ units_sold INTEGER
. name VARCHAR(45)
units INTEGER total _price INTEGER ddress VARCHAR(45)
address
products_product_id INT products_product_id INT

>
customers_customer_id INT

>

Zrddio: opracowanie wilasne.
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Baza danych hurtowni posiada powyzszg forme i jest niezbedna do funkcjo-
nowania aplikacji. Kreator tabeli znajduje si¢ w pliku database.sql. Poszczegdlne
tabele tej bazy danych to: manufacturers, products, product_type, warehouse_sto-
rage, customers, standing_orders, buys i sales. Model bazy danych zostal stworzony
w programie MySQL Workbench.

Interfejs systemu HURTOWNIA jest bardzo prosty i przejrzysty. Baza danych
uruchamiana jest przyciskiem ,,Start” przy module MySQL. Do polaczenia si¢ z ser-
werem MySQL wykorzystany zostat program MySQL Workbench, stworzony przez
Oracle Corporation. Jest to aplikacja pozwalajaca administrowac i zarzadza¢ baza
danych MySQL. Po otwarciu programu tworzone jest nowe potaczenie (New con-
nection) i akceptowane sa domyslne wartosci.

Po pomyS§lnym potaczeniu mozna przej$s¢ do stworzenia pierwszej bazy danych.
W tym celu musimy zawarto$¢ pliku database.sql wysta¢ jako zapytanie. Wybieramy
kolejno z menu File > Open SQL Script, a nastgpnie wybieramy Query > Execute
All, aby wykona¢ wczytane z pliku zapytanie.

Plik database.sql zawiera dane przykladowej bazy danych systemu HURTOW-
NIA. Przed pierwszym uruchomieniem systemu musimy mie¢ baze danych, na ktorej
mozemy operowac i do ktdrej mozemy zapisywac i z ktdrej mozemy odczytywac
dane. Plik ten zawiera instrukcje dla silnika MySQL, ktore tworza nowa baz¢ danych
lub odtwarzaja ja w razie jej utraty. Przy ponownym wykonaniu instrukcji z pliku
trzeba by¢ ostroznym, poniewaz wszystkie pozostate dane zostang porzucone. Plik
zawiera przykladowe dane, pomocne dla zaznajomienia si¢ z programem.

Skrypt sktada si¢ z wielu funkcji tworzacych potrzebng nam baze¢ danych. Po
podaniu schematu bazy danych tworzone sa kolejne, potrzebne nam tabele, np.
,manufacturers”. Najpierw jest kasowana dotychczasowa tabela o tej samej nazwie,
jezeli takowa istniata. Nastepnie metoda CREATE tworzy nowga tabele z wymaga-
nymi przez nas polami, takimi jak:

* manufacturer_id — warto$¢ typu INT, nie moze by¢ pusta, jest autoinkremento-
wana w przypadku proby dodania encji bez tej wartosci, jest zarazem kluczem
prywatnym tabeli,

* manufacturer_name — taficuch znakdéw, nie moze by¢ pusty,

¢ address — taficuch znakéw, w domySle pusty,

* import_cost — warto$¢ typu INT, nie moze by¢ pusty,

* short_name - taficuch znakow, nie moze by¢ pusty.

Po utworzeniu wszystkich tabel umieszczane w nich sa poczatkowe dane. Pocza-
tek tadowania danych do tabeli oznacza klauzula START TRANSACTION. Po niej
deklarujemy, z ktérego schematu bedziemy korzystaé. Nastepnie komendg INSERT
INTO wprowadzamy odpowiednie dane do poszczeg6lnych tabel. Calo$¢ potwier-
dzana jest komenda COMMIT, kt6ra uaktualnia baz¢ danych o przeprowadzone
zmiany.

Poprawno$¢ wykonania si¢ skryptu mozemy sprawdzi¢ po prawej stronie okna
programu MySQL Workbench, rozwijajac schemat bazy danych warehouse. Powin-
niSmy ujrze¢ utworzone wszystkie tabele:
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Rysunek 2. Tabele w bazie danych

v (=] warehouse
v [ Tables
> buys
> customers
> manufacturers

> product_type

> products

> sales

» = standing_orders

» = warehouse_storage

» B Views
» P Routines

Zrddio: opracowanie wiasne.

Obstuga i testy systemu HURTOWNIA

Interfejs graficzny uzytkownika zostal napisany z wykorzystaniem biblioteki Java
Swing. Jest to biblioteka graficzna uzywana w jezyku Java. Zaktada ona kompo-
nentowe podejScie do budowy interfejsu uzytkownika. Oznacza to, ze GUI zloZone
jest z niewielkich cegielek: na szczycie jest ramka (JFrame), do ktérej dodawane sg
panele (JPanel) lub komponenty (dziedziczace po klasie JComponent). Dostepna
jest ogromna liczba sktadnikdw, takich jak przyciski, etykiety, pola tekstowe. Popraw-
no$¢ dzialania graficznego interfejsu jest potwierdzana zapytaniami do bazy danych
w programie MySQL Workbench.

Ekran giéwny aplikacji doktadnie odzwierciedla zatozenia z diagramu przypad-
kéw uzycia. Okno graficznie podzielone zostato na trzy gléwne czedci, odpowie-
dzialne kolejno za: zarzadzanie baza producentéw i klientow, tworzenie zamdwieh
oraz generowanie dostaw. Ilustruje to widok ekranu gtéwnego systemu zaprezento-
wany na rysunku 3.

Okno listujace klientow wraz z ich adresami umozliwia usuni¢cie wybranego
klienta z bazy danych oraz dodanie nowego. Okno zarzadzania producentami i pro-
duktami sktada si¢ z dwoch list. Pierwsza jest listag producentéw, natomiast druga
jest dynamicznie zmieniang list¢ produktow wybranego producenta. Mozna dodaé
nowego producenta, usungé go, edytowac oraz zarzadzaé jego listag produktow, tj.
doda¢ nowy produkt lub usuna¢ istniejacy. Prawidtowo dodany produkt wySwietlany
jest automatycznie w oknie listujacym produkty danego producenta. Uzytkownik
moze wybrac z rozwijanej listy dowolnego klienta zapisanego w systemie i przegladaé
jego state zamoOwienia. Z menu mozna dodawac oraz usuwac istniejgce zamowienia.

Dodawanie nowego statego zamowienia sktada si¢ z pigciu nastepujacych krokow:
* krok pierwszy — wybranie rodzaju zamoéwienia z zadeklarowanym konkretnym

produktem lub z zadeklarowanym jedynie typem produktu,
* krok drugi — wybranie typu produktu,
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* krok trzeci — wybranie konkretnego produktu (pomijane przy zaméwieniu z zade-
klarowanym jedynie typem produktu),

* krok czwarty — podanie liczby sztuk zamawianego produktu,

» krok piaty — sprawdzenie poprawno$ci zamdwienia oraz akceptacja zamowienia.

Rysunek 3. Widok ekranu gtéwnego

-
| £| Warehouse Manager 1.0 S el

Database management

Manage Manage
customers manufacturers
Orders
Standing Single l
orders order
Deliveries
Calculate
- Show deliveries
deliveries

Settings
Database ] [ Preferences ]

Zrodto: opracowanie wlasne.

Zamowienie pojedynczego produktu wyglada nastepujaco: najpierw wybieramy
typ produktu, a pdzniej produkt z listy. Cena uwzglednia marze pojedynczego zamo-
wienia, ktora jest regulowana w oknie ,,Preferences”. Po wybraniu go system HUR-
TOWNIA sprawdza, czy produkt jest na stanie, aby zrealizowa¢ zamdwienie od reki.
W przeciwnym wypadku wyskakuje okno informujace o niedost¢pnosci produktu,
z pytaniem, czy doda¢ produkt do przysziych zaméwien.

Przycisk ,,Calculate deliveries” jest odpowiedzialny za wygenerowanie zamo-
wiefi u producentow. System HURTOWNIA analizuje wszystkie zamo6wienia z bazy
danych. Dla kazdego produktu, ktory jest na liScie zaméwien, realizowana jest funk-
cja odpowiedzialna za wyszukanie innych zamdwien dotyczacych tego samego pro-
duktu i zliczenie ich sumy (r6zni klienci mogli zaméwic ten sam produkt — kazde
zaméwienie to osobny rekord w bazie danych). Nastgpnie mechanizm decyzyjny,
w zaleznoSci od tego, czy liczba sztuk zamowionego produktu jest wigksza od liczby
produktoéw znajdujacego si¢ na stanie hurtowni, moze podjaé nastepujace kroki:

* w przypadku zapotrzebowania na wigkszg ilo§¢ danego towaru, niz znajduje si¢
w hurtowni, rézne iloSci dodaj do listy zamdéwien danego produktu u danego
producenta,

* gdy zapotrzebowanie na dany produkt nie przekracza ilosSci znajdujacej si¢ w hur-
towni, zaméwienie oznacz jako zrealizowane i zaktualizuj stan hurtowni.
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Kolejnym krokiem jest optymalizacja zamoéwiefi u producenta. Po obliczeniu
potencjalnego zysku z zamoOwienia, zaleznego od poziomu marz, edytowanych
w oknie ,,Preferences”, mechanizm decyzyjny moze zaakceptowaé skompletowane
zamdwienie i przygotowac je do realizacji. Jezeli natomiast potencjalny zysk z zamo-
wienia jest mniejszy lub rowny kosztowi transportu produktéw od producenta,
mechanizm decyzyjny wy$Swietli komunikat o nieoptacalnosci zamdwienia i poczeka
na odpowiedz uzytkownika systemu. Zarzadzajacy hurtownig moze podjaé nastepu-
jace kroki:

* usuna¢ zamdwienie i anulowac jego realizacje,
* wybraé¢ opcje zwigkszenia zamodwienia i zwielokrotni¢ do maksymalnych roz-
miardw pojedynczy transport (maksymalny rozmiar transportu jest edytowalny

w oknie ,,Preferences”).

Ostatnim krokiem jest wySwietlenie zaméwien i sporzadzenie doktadnego opisu
dla kazdego z nich.

W systemie HURTOWNIA zostal zaimplementowany modul zmiany parame-
tréw Iaczenia z baza danych. Dzigki niemu mozna zmieni¢ ustawienia potaczenia
z baza danych. Przed zapisem danych wywolywana jest proba potaczenia, ktéra
w przypadku bi¢du nie pozwala na zapamigtanie biednych ustawien. Przycisk ,,Save
settings” uaktywnia si¢ dopiero po pomyS§lnym teScie potaczenia. W przypadku bied-
nych danych bazy danych po teScie potaczenia wySwietlany jest komunikat o bigdzie
i zapis danych jest niedostepny.

Ostatnim przyciskiem wystepujacym w systemie HURTOWNIA jest przycisk
,Preferences”, ktory otwiera okno zmiany ogdlnych ustawien funkcjonowania hur-
towni. Parametry takie jak marza stalych zamo6wiefi, marza zamodwien pojedynczych,
pojemno$¢ pojedynczego transportu, sa wykorzystywane przez system ekspertowy
do generowania zamdwien. Za zmiang ustawiefi marzy na produktach odpowiadaja
wygodne suwaki, ktorymi mozna ustawi¢ warto$¢ od 0% do 50% ceny produktu
u producenta. Po rozwini¢ciu ustawiefi zaawansowanych mozemy dokonaé zmiany
pojemnos$ci maksymalnego transportu oraz pojemnosci magazynéw hurtowni.

Uwagi koncowe

Zatozenia i cel budowy systemu HURTOWNIA postawione na wstepie budowy
systemu zostaly osiagniete. Implementacja systemu przebiegta sprawnie i pomySlnie,
co dowiodty badania testujace zbudowanego systemu. Funkcjonalno$¢ systemu HUR-
TOWNIA réwniez zostala przetestowana, a wyniki testow przebiegly pomySlnie.

Wybrane narzedzia informatyczne do implementacji komputerowej systemu spi-
saly si¢ bez zarzutéw. Dzigki zastosowaniu jezyka programowania Java aplikacja
dziata zaréwno pod systemem operacyjnym Windows 7/Vista/XP, jak i pod systemem
Linux (testowano na Ubuntu 11). Pod kontrola systeméw operacyjnych z rodziny
Windows doskonale spisal si¢ XAMPP, w ktorym po wygodnej instalacji, jednym
kliknieciem dokonujemy uruchomienia bazy danych MySQL.
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W aktualnej wersji system pomaga zarzadza¢ elementami funkcjonalnoSci
hurtowni, takimi jak spis klientow, spis producentéw wraz z ich produktami i ich
wtadciwo$ciami, zarzadzaniem zaméwieniami oraz pomocg w ich realizacji. Dodat-
kowymi mozliwo$ciami systemu moga by¢ analiza zaméwien klientdéw i nagradzanie
ich rabatami w zaleznoS$ci od wielkoSci ich zamowien. Kolejnym bardzo prostym
w implementacji pomyslem moze by¢ drukowanie faktur, rachunkéw i zestawief
obrotow za caly miesigc lub inny, wybrany przez uzytkownika okres.

Przechowywanie wszystkich danych w bazie danych MySQL daje mas¢ mozliwo-
Sci rozbudowy systemu i dowolno$¢ w wyborze technologii do powigkszenia funk-
cjonalnosci systemu. Aplikacja napisana w peini obiektowo w jezyku Java, ktorej
praca opiera si¢ na wyskakujacych oknach, rOwniez jest przyjazna dla programistow
i sprzyja dodawaniu wielu nowych funkcji.

Supporting managing the trading company at using IT modern
technologies

Abstract

In the paper an conception of database IT system called HURTOWNIA supporting
of warehouse of the trading company work organization is shown. Fundamental esta-
blishments of systems construction, structure and functional description is presented.
The main task of the system is the collection and processing of information, such as
records of warehouse customers and suppliers, warehouse management and inventory
warehouse control. In this connection, the database was created, containing all the
information about warehouse business activities. Implementation of presented system
was accomplished.

Keywords: IT modern technologies, databases, warehouse of the trading company
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1.2. Wybrane aspekty
pomiaru zaangazowania
cztonkdéw mobilnych spotecznosci
konsumenckich'

Streszczenie

Obserwacja zachowar konsumentow to niewgtpliwie jeden z istotnych obszaréw
zainteresowania wspolczesnych przedsiebiorstw. Nowe media, w tym media spoleczno-
Sciowe, sprawily, iz konsumenci sq bardziej swiadomi swoich mozliwosci i wyborow,
a rynek produktow i ustug przejrzysty. Nowe technologie, w tym technologie mobilne,
dajq konsumentom sposobnosc¢ korzystania z ustug niezaleznie od miejsca i czasu,
a przedsiebiorstwom i marketerom dostarczajq nowe mozliwosci do wnikliwej obserwa-
¢ji konsumentow, w tym pomiaru ich zaangazowania. Autor podejmuje problematyke
wybranych aspektow pomiaru zaangazowania czlonkow mobilnych spolecznosci kon-
sumenckich, rozgraniczajqc proces pomiaru na interakcje (np. polubienie profilu w ser-
wisie spolecznosciowym lub zameldowanie si¢ w placéwce przedsiebiorcy), zasieg (jako
wartosci procentowe interakcji do ogolnej liczby fanow) oraz wskazniki zaangazowania
(formuly matematyczne). Na tle zgromadzonych informacji bedgcych wynikiem badari
literaturowych oraz doswiadczeri wlasnych autora przedstawione zostang rekomendacje
dla przedsiebiorstw prowadzqcych dzialania marketingowe wsrod czionkow mobilnych
spolecznosci konsumenckich.

Stowa kluczowe: media spolecznosciowe, pomiar zaangazowania, spolecznosci konsu-
menckie

Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu, ul. Komandorska 118/120, 53-345 Wroclaw,
e-mail: piotr.machura@ue.wroc.pl.
L Projekt zostal sfinansowany ze $rodkéw Narodowego Centrum Nauki przyznanych na
podstawie decyzji numer DEC-2011/03/B/HS4/04291.
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Wstep

Sukces przedsigbiorstwa zalezy od zdolnosci do osiagni¢cia przewagi konkuren-
cyjnej, ktora w dlugiej perspektywie pozwala na uzyskanie trwalej przewagi ryn-
kowej. Wspodiczesne Srodowisko relacji B2C (business-to-consumer — relacji pomie-
dzy przedsigbiorstwem a klientem docelowym) jest zmienne, ztozone i trudne do
przewidzenia, co sprawia, ze przewage konkurencyjna zdobywaja przedsigbiorstwa,
ktore potrafig uczy¢ si¢ rynku i konsumentéw szybciej niz konkurenci (Kozielski,
2011, s. 27-28). Nowoczesni konsumenci zmusili przedsigbiorstwa do przesunigcia
dziataf marketingowych ze standardowych stron internetowych, komunikacji gtoso-
wej (np. call center) i innych form interakcji wprost do mediéw spotecznosciowych.
Wkraczajac na nowe obszary wymiany informacji z konsumentami, przedsigbiorstwa
potrzebowaly nowych narzedzi i metod do zrozumienia zachowan konsumenckich
w naturalnym dla nich §rodowisku, jakimi sa media spoleczno$ciowe (konsumenci
korzystaja z nich z wtasnej woli, w czasie, ktory jest dla nich dogodny). Obserwa-
cje te skutkuja powstaniem pojecia analityki spoteczno$ciowej, bedacej adaptacja
dostepnych narzedzi analitycznych dla potrzeb monitorowania i pomiaru aktywnosci
cztonkdw spotecznosci konsumenckich (Lovett, 2011, s. 125).

Mobilne spotecznosci konsumenckie

Technologie mobilne staja si¢ coraz bardziej powszechne (w styczniu 2014 r. 58%
dorostych Amerykanéw posiadato smartfon, a 42% urzadzenie typu tablet) (Pew
Research Center, http) i wykorzystywane przez konsumentéw do realizacji r6znego
rodzaju dzialan — od komunikacji interpersonalnej, nawigacji z wykorzystaniem
odbiornika GPS, przez rozrywke, do poszukiwania informacji o tematyce specjali-
stycznej w Internecie. Z roku na rok moc obliczeniowa urzadzen mobilnych wzrasta,
zwigksza si¢ przepustowos¢ przesylu danych (standard bezprzewodowego przesytu
danych 3G, a nawet LTE), a ceny tych urzadzen staja si¢ bardziej przystgpne dla
konsumentéw (duza konkurencja na rynku dostawcéw tego typu urzadzen). Co
wazne, pozwalaja one na dost¢p do informacji zawsze i wszedzie, niezaleznie od
miejsca i czasu (Machura i Lysik, 2014).

Media spotecznoSciowe stanowig jedno z najprezniej rozwijajacych sie mediow
ostatnich lat. Obecnie najpopularniejszy serwis spotecznoSciowy Facebook nadal
odnotowuje tendencje¢ wzrostowa pod wzgledem unikalnej liczby uzytkownikéw —
w skali globalnej z serwisu korzysta ponad 1,3 mld osdb. Z urzadzen mobilnych
loguje si¢ prawie 1,1 mld oséb, a wigc az 84% uzytkownikéw Facebooka korzysta
z aplikacji na smartfony i tablety, obstugujace systemy takie jak Android, Windows
Phone czy tez iOS (Dg¢bski, http). Biorac pod uwage szeroki zakres serwisow spo-
tecznoSciowych, jakie sa dostepne dla konsumentow, warto przytoczy¢ wybrane sta-
tystyki (w skali swiatowej) najpopularniejszych serwiséw z réznych kategorii tema-
tycznych (Harsh Ajmera, http):
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— Google+ ma obecnie ponad 1,6 mld uzytkownikéw, a konto Google umozliwia
dostep do wielu ustug powigzanych, m.in. geolokacji, map, nawigacji, dokumen-
tow czy dostepu do plikdw w chmurze danych,

— YouTube to najpopularniejszy serwis, umozliwiajacy publikowanie i przeglada-
nie plikow wideo; obecnie ma ponad 1 mld uzytkownikéw, w tym 40% ruchu
pochodzi z tabletow i smartfonéw, generujac codziennie ponad 1 mld wyswietlen
filméw wideo z urzadzen mobilnych,

— Twitter jest platformg mikroblogéw, w ktérych uzytkownicy moga dzieli€ si¢ krot-
kimi wiadomoS$ciami tekstowymi (do 140 znakéw) i jednocze$nie §ledzi¢ wpisy
obserwowanych 0sob; ma obecnie ponad 1 mld uzytkownikéw,

— Instagram to serwis spotecznoSciowy umozliwiajacy publikowanie i przegladanie
zdjeé, obecnie ma ponad 200 mIn aktywnych uzytkownikow,

— LinkedIn pozwala na tworzenie sieci relacji profesjonalnych i biznesowych,
korzysta z niego obecnie ponad 300 mln uzytkownikdw,

— Pinterest udostepnia uzytkownikom mozliwo$¢ tworzenia wirtualnych tablic zain-
teresowan, na ktorych mozna ,,przypinaé pinezki” tematyczne, §ledzac tablice
innych uzytkownikow lub tworzac nowe, agregujace tresci z r6znych Zrddet; ser-
wis ma obecnie ponad 70 mln uzytkownikow.

Urzadzenia mobilne daja uzytkownikom nowe mozliwosci interakc;ji i dostepu do
ustug. Skraca si¢ czas oczekiwania na informacj¢ zwrotna, a dostep do informacji
poszukiwanych przez konsumenta staje si¢ niemalze natychmiastowy. To sprawia,
Ze zmienia si¢ sposob, w jaki konsumenci podejmuja decyzje zakupowe — nie sg juz
zdani jedynie na siebie i otaczajace ich fizycznie osoby — maja dostep do szerokiej
sieci relacji i informacji, z ktérych moga dowolnie korzystaé w procesie wyboru pro-
duktu lub ustugi, jak rowniez w fazie pozakupowej. Dzigki urzadzeniom mobilnym
konsumenci mogg m.in.:

— obejrzec recenzje wideo danego produktu lub ustugi nawet w placéwce przedsie-
biorcy, bezpo$rednio przed dokonaniem decyzji zakupowej,

— przeczyta¢ opinie i komentarze na temat danego produktu lub ustugi, napisane
przez ich znajomych (w tym wirtualnych), ekspertéw, lub innych uzytkownikdow,
ktorzy juz skorzystali z danej ustugi lub zakupili okreSlony produkt,

— odnaleZ¢ najblizsza placowke danego sklepu, banku czy restauracji,

— podzieli¢ si¢ z innymi uzytkownikami danej spotecznosci zdjeciami np. z kawiarni,
klubu fitness, klubu bilardowego, parku linowego, czy salonu fryzjerskiego,

— udostepnié wirtualnym znajomym karte produktu, ktéry wiasnie nabyli (np. dzigki
ikonom medi6éw spolecznoSciowych zachg¢cajacych do udostepnienia przygotowa-
nych przez przedsigbiorstwo tresci) lub ktérego zakup rozwazaja,

— wyrazi¢ swojg opini¢ na profilu spolecznoSciowym przedsi¢biorstwa lub marki,

— wystawi¢ ocene¢ pozakupowa lub napisa¢ recenzje produktu lub ustugi na spo-
tecznoS$ciowych serwisach opiniotwdrczych.

W obliczu znaczacej réznorodnosci czynnosci, jakie uzytkownicy moga wykonac,
istotne jest okreSlenie sposobu pomiaru tych dziatan. W kontekscie ztozonoSci pro-
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blematyki pomiaréw marketingowych oraz niemoznosci podj¢cia calo$ciowego zagad-
nienia w prezentowanym artykule, dalsze zagadnienia zwigzane b¢da Scisle z tema-
tyka pomiaru zaangazowania czfonkdédw mobilnych spofecznosci konsumenckich.

Pomiar zaangazowania cztonkéw
mobilnych spotecznosci konsumenckich

Roznorodnos¢ serwisow spotecznoSciowych, mnogos$¢ funkcjonalnoSci oraz
interdyscyplinarno$¢ badanego zagadnienia sprawiaja, iz problematyka pomiaru
zaangazowania staje si¢ zagadnieniem niezwykle zlozonym. Aspekty spoza badanej
dziedziny, w tym psychologiczne (potrzeba lub chec interakeji z marka, sita zaanga-
Zowania, zabarwienia emocjonalne wypowiedzi) nie zostaly uwzglgdnione w poniz-
szym zestawieniu, gdyz proba przelozenia wynikdw nacechowanych emocjonalnie
moze wigzaé si¢ ze zbyt duzym obcigzeniem estymatora gromadzonych danych.
Z tego tez wzgledu zaprezentowane zostang jedynie wybrane aspekty pomiaru zaan-
gazowania, rozpatrzone na trzech ptaszczyznach:

1. Interakcji — polubieni, komentarzy, udostepnien, odpowiedzi itp.
2. Zasiegu — procentu fanow, ktdrzy zapoznali si¢ z przygotowang trescia.
3. Wskaznikéw zaangazowania — formul matematycznych.

Pomiar interakcji zwigzany jest bezposrednio z zakresem funkcjonalnosci udo-
stepnianej cztonkom mobilnych spotecznosci konsumenckich przez twdrcow serwi-
sOw spoteczno$ciowych. Wsrdd parametréw mozliwych do zarejestrowania mogg
znalez¢ si¢ takie pozycje jak:

— liczba odwiedzin strony internetowej lub wySwietlenia aplikacji,

— liczba powracajacych uzytkownikéw (ponowna wizyta tego samego, unikalnego
uzytkownika),

— stopien konwersji (stosunek odwiedzin zakoficzonych okre$long czynnoscia do
sumarycznej liczby wszystkich odwiedzin),

— liczba ,,fan6w”, czyli uzytkownikdw lubiacych/obserwujacych profil danego przed-
sigbiorstwa lub marki,

— liczba ,,wspomnien” (ang. buzz indicator) o przedsi¢biorstwie, marce, produkcie
lub ustudze w sieci Internet,

— liczba ocen, opinii i recenzji,

— liczba ,,polubien” czy tez udostgpnien przygotowanych przez przedsigbiorstwo
tresci.

Kazdy z serwiséw spotecznoSciowych moze posiada¢ indywidualne funkcjonal-
nosci, co powoduje, ze przed rozpoczgciem pomiaru konieczne jest rozpoznanie
zakresu mozliwych do przeprowadzenia interakcji — moze si¢ bowiem okaza¢, ze
— przykfadowo — system ocen tresci nie jest jednolity na przestrzeni kilku serwisow
opiniotworczych (od prostych systeméw ocen lubig/nie lubig, przez systemy punk-
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towe np. w skali 1-5, po zlozone systemy ocen uwzgledniajace wagi poszczegllnych
elementow sktadowych, takich jak np. wyglad, funkcjonalno$¢, czas dostarczenia
produktu) i konieczne bgdzie przeprowadzenie normalizacji gromadzonych danych
lub selektywne podejscie do roznych serwisOw spolecznoSciowych.

Zasieg jest wartoscig procentowg obrazujaca liczbe fandéw, ktorzy zapoznali sie
z przygotowang przez nas treécig (wySwietlili post, zobaczyli zdj¢cie, obejrzeli film
itd.) w stosunku do sumarycznej liczby fanéw obecnych (zalogowanych) w danym
serwisie spotecznoSciowym w Sci§le okre§lonym czasie. Z definicji wskaznik zasiegu
reklamy to stosunek liczby osdb z ogdtu populacji danego rynku, ktore w okreslo-
nym czasie mialy kontakt z komunikatem marketingowym do wielkoSci populacji
danego rynku (Kozielski, 2011, s. 351). Przyktadem moze by¢ prezentowany ponizej
wskaznik zasiggu materiatu wideo w serwisie spoteczno$ciowym YouTube.

x 100

( Wskaznik zasiegu tresci ) _ Liczba wyswietleri Silmu danego dnia
wideo na YouTube Liczba fanow zalogowanych danego dnia

Konstruktywna analiza zasiegu pozwala na wstepna ocen¢ jakoSci oraz stopnia
dopasowania wybranej formy reklamy do konkretnego medium. Moze si¢ bowiem
okazaé, ze tre§¢ reklamowa w formie graficznej bedzie skutkowaé odpowiednim
zasiegiem w serwisach Pinterest, Instagram oraz Facebook (serwisy ukierunkowane
na rozrywke), natomiast moze osiagaé niezadowalajace wyniki w serwisach LinkedIn
(z powodu niedopasowania komunikatu do serwisu o profesjonalnym charakterze)
czy YouTube (gdzie forma statycznej reklamy graficznej moze pozostaé by¢ niezau-
wazona na tle wielu materialéw wideo).

Wskazniki zaangazowania to formuly matematyczne, ktérych konstrukcja uza-
lezniona jest od danego serwisu spoleczno$ciowego, w ktorym prowadzony bedzie
pomiar. Funkcjonalno$¢ serwisu i zakres interakcji definiowa¢ beda to, czy wskaz-
nik obejmie takie parametry jak np. polubienie, skomentowanie czy udost¢pnienie.
Odmienny réwniez bedzie okres, w jakim wskazniki te beda obliczane — uwzgled-
niajac potrzeby i zakres gromadzonych danych interwal moze trwaé godzing, dzieh
a nawet dluzej (np. tydzien).

Polubienia + komentarze + udostgpnienia

Wskaznik danego dnia
Sredniego zaangazowania

opublikowanej tresci

= ; — — % 100
Liczba opublikowanych tresci danego dnia

Liczba fanow zalogowanych danego dnia

W obliczu réznorodnosci dzialan promocyjnych i wykorzystanych serwisow spo-
teczno$ciowych mozliwe jest tworzenie dedykowanych wskaZznikdéw zaangazowania,
pozwalajacych lepiej zobrazowa¢ czynnoSci cztonkdéw mobilnych spotecznosci konsu-
menckich. Jesli przedmiotem badania bytby pomiar zwigzany z uruchomieniem dzia-
fafi promocyjnych restauracji w serwisie spoteczno$ciowym Foursquare, to budowa
wskaZnika moglaby uwzglednia¢ liczbe dziennych ,,zameldowan” w restauracji:
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. Polubienia + komentarze + udostgpnienia
. Wskaznik ' . danego dnia
dziennego zaangazowania |=—— - — X 100
profilu spolecznosciowego Liczba fanow zalogowanych danego dnia

Foursqure (http) jest aplikacja mobilna, stuzaca do lokalnego wyszukiwania
i wykrywania uslug, zapewniajaca spersonalizowane doswiadczenia dla kazdego uni-
katowego uzytkownika. Zapamigtuje miejsca, ktore uzytkownik odwiedza, o ktorych
wspomina (komentuje, recenzuje), oraz te, ktore uzytkownik oznacza jako ,,lubiane”.
Algorytm aplikacji bierze rowniez pod uwage preferencje i rekomendacje znajomych
danego uzytkownika (ktérzy réwniez korzystaja z tej aplikacji) i na tej podstawie
generuje rekomendacje, wykorzystujac przy tym aktualng lokalizacje urzadzenia.
Przedstawiony powyzej wskaznik bierze pod uwage stosunek liczby zameldowan
w aplikacji Foursquare do ogdlnej liczby fandw zalogowanych w tej aplikacji danego
dnia. Rejestrujac dane w czasie i poddajac je analizie, mozna dostrzec tendencje
zwigzane z sezonowos$cig lub wzmozonym ruchem w czasie trwania okre§lonych
promocji. Dane te moga przyczyni€ si¢ do usprawnienia dziatafi marketingowych
w kolejnych okresach ich prowadzenia, pozwalajac dobra¢ odpowiedni rodzaj pro-
mocji do okreSlonej placowki.

Tabela 1. Przyktadowa tabela pomiaru zaangazowania cztonkéw mobilnych
spolecznosci konsumenckich

Nazwa kampanii Nazwa_kampanii

Okres trwania kampanii (od/do) 2014-03-01 2014-05-31
Data pomiaru 2014-04-01

Nazwa dzialania promocyjnego (reklamy) Nazwa_dzialania_promocyjnego

Medium spoleczno$ciowe
. A B n
Pomiar

Pomiar liczbowy interakcji

Polubienia

Podzielenie si¢ trescig

Komentarze

Pomiar zasiegu

Zasieg reklamy graficznej

Zasigg reklamy wideo

Zasigg publikacji sponsorowanej

Pomiar wskaznikow zaangazowania

Wskaznik §redniego zaangazowania opublikowanej tresci

Wskaznik dziennego zaangazowania profilu spotecznoSciowego

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Do rejestrowania dziatan w okre§lonych interwalach czasowych zaleca si¢ wyko-
rzystanie standaryzowanego systemu zapisu danych tak, aby mozna bylo poddaé
zgromadzone dane dalszej obrdbce statystycznej lub analityczne;.

Przyktadem takiej formy zapisu moze by¢ opracowana przez autora tabela pomiaru
zaangazowania cztonkéw mobilnych spotecznosci konsumenckich (por. tabela 1).

Pozwala ona w prosty sposob gromadzi¢ zebrane dane w okreSlonym przedziale
czasowym (np. w formie dziennego raportu z prowadzonych dzialan marketingo-
wych) oraz poréwnywacé je z okresami poprzednimi, dajac mozliwos¢ dokonania
glebszych analiz z wykorzystaniem narze¢dzi statystycznych lub analitycznych. Dzigki
wyrdznieniu osobnych kolumn dedykowanych dla okre§lonych mediéw spoleczno-
Sciowych (Facebook, YouTube, Pinterest itd.), osoby prowadzace dzialania mar-
ketingowe moga réwniez poréwnac skuteczno$¢ danej formy promocji w réznych
serwisach spolecznoSciowych. Autor zaleca uzupelnienie kazdej karty o metadane,
zwigzane z prowadzonymi dzialaniami marketingowymi (nazwa i okres trwania
kampanii oraz nazwa dzialania promocyjnego), oraz prowadzenie zapiséw w formie
elektronicznej (pliki CSV, XML, bazy danych MySQL itd.), aby utatwi¢ i przyspie-
szy¢ czas sporzadzania raportOw i analiz.

Studium przypadku

Mozliwo$¢ wykorzystania przytoczonych metod pomiaru w rzeczywistosci gospo-
darczej zostanie zobrazowana na podstawie studium przypadku dotyczacego przed-
sicbiorstwa z branzy hotelarskiej dzialajacego na rynku polskim (dane cz¢sciowo
ujawnione ze wzgledu na obowiagzujace klauzule poufnosci). Kampania, realizowana
w drugiej potowie paZdziernika 2014 r., promowatla ofert¢ Swiatecznych spotkan
firmowych i publikowana byta m.in. w formie treSci sponsorowanych na portalach
Facebook oraz LinkedIn. Przykladowa karte pomiaru przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Tabela pojedynczego pomiaru opisywanego studium przypadku

Nazwa kampanii Swigteczne spotkania_firmowe
Okres trwania kampanii (od/do) 2014-10-13 | 2014-10-26
Data pomiaru 2014-10-21
Nazwa dzialania promocyjnego (reklamy) Post sponsorowany

. Medium spolecznoSciowe Facebook LinkedIn
Pomiar
Pomiar liczbowy interakcji
Polubienia/Polecenia 64 28
Podzielenie si¢ trescig 4 1
Komentarze 3 26
Pomiar zasiegu
Zasieg treéci sponsorowanej | 16,80 | 31,75
Pomiar wskaznikoéw zaangazowania
Wskaznik $redniego zaangazowania opublikowanej tresci | 0,56 | 1,01

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych z przeprowadzonej kampanii.
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Obserwacje gromadzone byly w bazie danych MySQL, dzigki czemu mozliwe
bylo sprz¢zenie danych z dedykowanym systemem informatycznym, stuzacym do
monitorowania prowadzonej kampanii. Dbato$¢ o poprawng strukture informacyjng
gromadzonych danych jest rzecza niezwykle istotng — prawidtowo gromadzone dane
umozliwiaja np. tworzenie intuicyjnych narzedzi wspomagajacych procesy decyzyjne
0sOb odpowiedzialnych za realizacje kampanii. Przykladem moze by¢ dashboard
(interaktywna tablica informacyjna; por. rysunek 1, dedykowany dla specjalisty
ds. marketingu, dzieki ktoremu specjalista moze szybko odnalez¢ potrzebne infor-
macje i dokona¢ analizy wzrokowej pomiaru zaangazowania, jak rowniez sprawdzi¢
postep w realizacji celéw zatozonych na poczatku kampanii.

Rysunek 1. Dashboard aplikacji do monitorowania kampanii

Pomiar zaangaiowania

| 1067 6351 71 [ 867 2731 ‘ 55
Facebook Linkedin
==
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aQ o \\ /q
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Oistatnia aktywnosd . Ceele kampani|

L3 o
DOPE

Pozyskanie Pobranie Zaplsanie Pozyskanie

. leeddw pliku z oferty na newsletter nowych fandw

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Zakonczenie

Media spotecznos$ciowe umozliwiaja osiggniecie przewagi konkurencyjnej przed-
sigbiorstwom aktywnie prowadzacym komunikacje¢ z cztonkami mobilnych spotecz-
nosci konsumenckich. Niemniej jednak sukces tych dziatan zalezny jest od tego, jak
dobrze realizowane bedg zadania w poszczegllnych serwisach spoteczno$ciowych.
Liczba fanéw i oséb obserwujacych dane przedsigbiorstwo lub marke nie bedzie
miata bowiem wigkszego znaczenia bez odpowiedniego zaangazowania ze strony
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spolecznosci. Aby w pelni wykorzystaé potencjal mobilnych spotecznosci konsu-

menckich, nalezy w szczeg6lnosci:

— traktowaé cztonkoéw spotecznoSci jak przyjaciét marki, jednak w sposéb ade-
kwatny do okreSlonego serwisu spoteczno$ciowego — inaczej powinno si¢ zwracac
w mediach ,,swobodnych”, takich jak Facebook czy Pinterest, a w inny sposéb
w mediach ukierunkowanych na relacje profesjonalne (jak np. LinkedIn czy pol-
ski GoldenLine),

— przebywaé w tych mediach, w ktorych spedzajg czas fani danej marki — tak, aby
prowadzi¢ komunikacje w naturalnym dla nich Srodowisku; biorac pod uwagg to,
iz uzytkownicy korzystaja z tych mediow w czasie dla nich dogodnym nalezy sta-
ra¢ si¢ prowadzi¢ mozliwie jak najmniej intruzywng forme reklamy, ktora wspot-
gra z charakterem danego serwisu spolecznoSciowego,

— dbaé o wysokiej jakoSci tredci, do ktorych uzytkownicy moga si¢ odnie$¢ — nawet
najciekawsza i najbardziej kreatywna reklama nie bedzie skuteczna w mediach
spolecznoSciowych, jesli nie pozostawi pola do interakc;ji ze strony cztonkéw spo-
tecznosci.

Dopiero zrozumienie zasad funkcjonowania cztonkéw mobilnych spotecznosci
konsumenckich i ich potrzeb pozwala w petni wykorzysta¢ potencjal tej grupy kon-
sumentow i zyskaé tym samym przewage konkurencyjna.

Selected aspects of measuring user engagement
in mobile consumer communities

Abstract

The observation of consumer behavior is undoubtedly one of the most important
areas of interest within modern enterprises. New media — including social media —
meant that consumers are more aware of their opportunities and choices, furthermore
— market products and services are more transparent. New technologies, including
mobile technologies offer consumers the opportunity to use the services regardless of
place and time, and businesses and marketers are creating new opportunities for careful
observation of consumers, including measuring their engagement. Article take issues
of selected aspects of the engagement of mobile consumer communities in marketing
communication, divided into process of measuring the interaction (e.g. “liking”
social profile or page, social check-ins), range (as a percentage of the total number of
interaction to fans) and indicators of engagement (mathematical formulas). Against
the background of the collected information resulting from the research of literature
and author’s own experience the paper will present recommendations for enterprises
conducting marketing activities among members of the community of mobile consumer.

Keywords: social media, measuring engagement, consumer communities
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1.3. Wspomaganie procesow decyzyjnych
za pomoca nowoczesnych
rozwigzan ICT w parkach wodnych

Streszczenie

Opracowanie poswiecone jest problematyce wspomagania zarzqdzania parkiem
wodnym za pomocq nowoczesnych rozwigzani ICT Sklada si¢ z pieciu czesci. Po
krotkim wstepie przedstawiono park wodny jako specyficzne przedsiebiorstwo ustugowe,
jego strukture organizacyjng oraz stosowane systemy informatyczne klasy ERP. Ponadto
zaprezentowano opis przeprowadzonych badari i analiz dotyczqcych modeli ZSI dedy-
kowanych dla parkéw wodnych. W nastepnej czesci zaprezentowano mozliwosci wyko-
rzystania technologii Business Intelligence do wspomagania zarzqdzania parkiem wod-
nym. Calos¢ rozwazan koriczy podsumowanie.

Stowa kluczowe: wspomaganie procesu decyzyjnego, ERFE, BI, park wodny

Wstep

Parki wodne w naszym kraju, podobnie na catym $wiecie, sg stosunkowo nowym
zjawiskiem biznesowym. Za jeden z pierwszych uznaje si¢ zbudowany w roku 1985
park wodny w Edmonton w Kanadziel. Pod pojgciem parku wodnego rozumiemy
kompleks sportowo-rekreacyjno-wypoczynkowy, zawierajacy gléwnie rézne baseny
kapielowe, zjezdzalnie wodne itd. Parki wodne oferuja tez inne ustugi, jak np.
zabiegi hydroterapeutyczne, saung, solarium, kapiele solankowe. Cz¢sto budowane
sq z wykorzystaniem miejscowych wod termalnych (o ile takie akurat sa w danym
miejscu sg dostgpne).

Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu, ul. Komandorska 118/120, 53-345 Wroctaw, e-mail:
malgorzata.nycz@ue.wroc.pl.
" Dolnoslaska Wyzsza Szkota, Przedsigbiorczosci i Techniki w Polkowicach, ul. Skalnikéw 6B,
59-101 Polkowice, e-mail: z.polkowski@dwspit.pl.
L http://pl.wikipedia.org/wiki/Aquapark (10.08.2014).
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Pierwsze w Polsce parki wodne zaczely powstawaé mniej wigcej 15 lat temu. Po
wstapieniu naszego kraju do Unii Europejskiej, w ramach realizacji unijnej poli-
tyki spdjnosci w latach 2007-2013, Polska otrzymata dofinansowanie ok. 0,5 mld zt,
przeznaczone na rdzne inwestycje wodno-rekreacyjne, w tym rowniez parki wodne?.
Poczatkowo aquaparki budowane byly giéwnie w duzych miastach, ale bardzo
szybko zaczg¢to je budowaé réwniez w mniejszych. Wiele miejscowosci chce mieé
wtlasny park wodny, co skutkuje coraz wigksza ich liczbg w kraju. Cieszg si¢ bardzo
duzym powodzeniem; sg chetnie odwiedzane.

Duze zainteresowanie powoduje, ze park wodny mozna uznaé za inwestycje
najczesSciej trafiona, nie tylko z uwagi na zapotrzebowanie spoteczne, ale tez dla-
tego, ze jest to dobry biznes. Aby taka inwestycja generowala oczekiwane zyski,
wymagane jest jednak sprawne zarzadzanie, w tym tez podejmowanie wiasciwych
decyzji menedzerskich. Do sprawnego zarzadzania przyczyniaja si¢ wykorzystywane
systemy informacyjne, a gromadzone w bazach danych zasoby danych stanowiag
cenne Zrodio informacji do analiz biznesowych, ktorych wyniki sa wykorzystywane
w procesie podejmowania decyzji. Niniejsze opracowanie zostato po§wigcone wspo-
maganiu — z wykorzystaniem nowoczesnych rozwiazafn ICT — procesu decyzyjnego
w przedsigbiorstwie, jakim jest park wodny. Praca stanowi rezultat dotychczas pro-
wadzonych badan i analiz (czerwiec 2013 r. — wrzesien 2014 r.) w jednym z parkow
wodnych zlokalizowanym na terenie wojewodztwa dolno$laskiego.

Prowadzone przez autoréw analizy i badania pokazuja, ze w wielu parkach
wodnych spotykamy si¢ z sytuacja, gdzie wykorzystywane systemy informatyczne
nie pozwalaja na dostarczenie decydentom informacji niezbednych do wtasciwego
zarzadzania, a co si¢ z tym wiaze — do uzyskiwania oczekiwanych zyskOw z prowa-
dzonej dziatalnoSci. Aby sprostaé problemom decyzyjnym i zidentyfikowaé narzedzia
informatyczne pomocne w pracy osOb zarzadzajacych parkami wodnymi, przeprowa-
dzono dogtebna analize. Na tym etapie zapoznano si¢ z aktualnie funkcjonujacymi
rozwigzaniami informatycznymi. W efekcie tych prac zostaty sformutowane pod-
stawowe zalozenia dotyczace zintegrowanego systemu dedykowanego dla parkéw
wodnych. Brak rzeczywistych wzorcowych rozwigzan w tym obszarze skionit autorow
do opracowania rozwigzania modelowego.

Park wodny jako specyficzne przedsiebiorstwo ustugowe

Jak wspomniano, park wodny jest przedsigbiorstwem $wiadczacym ustugi spor-
towe, rekreacyjne oraz stuzy wypoczynkowi odwiedzajacych go klientow. Majac na
uwadze, ze parki wodne funkcjonuja stosunkowo od niedawna, mozna powiedziec,
ze sg to przedsigbiorstwa nowoczesne, oparte na wiedzy — ciagle zdobywaja, groma-
dza, przetwarzaja wiedze, np. o klientach, od klientow, pracownikéw, z baz danych,
wykorzystujac szeroko rozwigzania informatyczne.

2 http://wyborcza.biz/biznes/1,100969,15940672,Aquaparki_za_unijne_pieniadze_nie_zawsze_
trafione.html (11.05.2014).
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Duzy zakres §wiadczonych ustug dla bezposrednio znajduje swoje odzwierciedle-
nie w strukturze organizacyjnej parku wodnego. Te¢ mozna ujaé nast¢pujaco: zarzad
firmy z prezesem oraz piony takie jak: rekreacyjno-wypoczynkowy, odpowiedzialny
za ustugi o charakterze medycznym (zabiegi hydroterapeutyczne, fizykoterapeu-
tyczne, masaze lecznicze, kapiele lecznicze itd.) oraz pion administracyjny odpo-
wiedzialny za administrowanie calym parkiem wodnym. Schematycznie t¢ strukture
przedstawia rysunek 1.

Rysunek 1. Struktura organizacyjna parku wodnego
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Zrddio: opracowanie wiasne.

Zauwaza sig, ze w poczatkowej fazie funkcjonowania parkéw wodnych nie byty
Swiadczone ustugi medyczne. Dopiero po pewnym czasie zakres ustug zostat znacz-
nie rozszerzony, co wynikato przede wszystkim z rosnacych potrzeb klientow. Nie
bez znaczenia jest fakt, ze dodatkowe ustugi zostaly wprowadzone przy wykorzysta-
niu Srodkéw unijnych w ramach realizacji specjalnych programéw. Z jednej strony
pojawiajace si¢ nowe ustugi powodujg wzrost liczby klientdw, z drugiej jednak taka
sytuacja stwarza coraz wigksze problemy, m.in. zwigzane z wtasciwym podejmowa-
niem decyzji. Zdaniem autoréw wtasciwe wdrozenie zintegrowanego systemu infor-
matycznego powoduje, ze procesy decyzyjne zachodza w prawidiowy sposob na kaz-
dym szczeblu zarzadczym. Zakres czasowy i merytoryczny jest rozny w zaleznoSci
od szczebla zarzadczego. Oczekiwania menedzeréw w stosunku do systemdw infor-
matycznych co do dostarczania potrzebnych informacji sg tez zrdznicowane, zalez-
nie od tego, kto zada okre§lonych informacji menedzerskich. Analizujac i nastgpnie
wykorzystujac wnioski plynace z analiz, menedzerowie/kierownicy maja mozliwos¢
podejmowania jak najlepszych decyzji na kazdym szczeblu zarzadczym.
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Decyzje operacyjne, a tez cze¢éciowo taktyczne, podejmowane sa w ramach kaz-
dego z dziatéw na biezaco, w ramach posiadanych kompetencji. Innych informacji do
podjecia decyzji potrzebuje np. kierownik dzialu obstugi klienta, a zupetnie innych
glowny ksiegowy czy radca prawny, nie wspominajac o potrzebach informacyjnych
na szczeblu zarzadu firmy (prezes zarzadu), gdzie zapadaja decyzje o charakterze
gléwnie strategicznym, dtugoterminowym.

Zapotrzebowanie na informacje menedzerskie
na réznych szczeblach zarzadczych w parku wodnym

W wyniku przeprowadzonych badan wtasnych ustalono, ze w parkach wodnych
wykorzystywane sg rozne, cz¢sto niekompatybilne systemy informacyjne. W poszcze-
gOlnych dzialach eksploatowane sa dostarczone przez roéznych dostawcow systemy
informatyczne wspomagajace ich codzienng pracg. Sa to gtownie systemy transak-
cyjne, takie jak system kadrowo-ptacowy, system ksiegowy, system NFZ, system do
wystawiania faktur, system restauracyjny, magazynowy czy wielozadaniowy system
elektronicznej obstugi klienta (ESOK). Jedne sg posadowione w Srodowisku win-
dowsowym, inne pracujg pod Linuxem. W ramach kazdego z nich utrzymywana
jest inna baza danych. Systemy te sa uzytkowane w roznych Srodowiskach systeméow
operacyjnych, majg rézne formaty danych i czesto nie sg ze sobg zgodne. Czgsto
te same dane sa wprowadzane wielokrotnie. Integracja wykorzystywanych aplikacji
w jeden spdjny, zintegrowany system klasy ERP (Veague, http; Nycz, Polkowski,
2014) wyeliminuje te problemy.

Zintegrowane aplikacje sg w stanie sprosta¢ potrzebom uzytkownikéw w zakresie
elastycznoSci, orientacji na procesy biznesowe, uzytecznoSci, mozliwoSci personali-
zacji, serwisowania i optymalizacji kosztow utrzymania SI. Coraz cze¢Sciej w parkach
wodnych pojawiaja si¢ nowe potrzeby dotyczace integracji z rozwigzaniami interne-
towymi, wykorzystaniem narzedzi mobilnych oraz dostgpnoSci rozwigzan Business
Intelligence w systemie ERP. Systemy ERP najnowszej generacji oferujg potaczenie
wszystkich tych funkcjonalnoS$ci, pozostajac rozwigzaniami elastycznymi i tatwymi
w wykorzystaniu oraz wymagajacymi mniejszych naktadow inwestycyjnych w poréw-
naniu ze starszymi systemami. Mdowiac krotko: gldwnym zadaniem systemu ERP
jest szybki, bezposredni dostep kazdego pracownika do niezbe¢dnych informacji, co
poprawia jako$¢ decyzji podejmowanych w kazdym miejscu uzytkowania SI. Dodat-
kowo, rozwigzanie ERP musi by¢ na tyle elastyczne, aby mozliwe bylo dostosowy-
wanie do ciagtych zmian w otoczeniu biznesowym bez ponoszenia duzych naktadow
finansowych. W nowoczesnych systemach ERP musi by¢ spetniony warunek jedno-
krotnego wprowadzania danych. Oznacza to, ze pracownicy nie moga wielokrotnie
wprowadzaé tych samych danych w réznych komérkach organizacyjnych. Wykorzy-
stanie nowoczesnych systemow ERP wplywa pozytywnie na koszty utrzymania SI; co
wigcej — system jest tatwy ,,do opanowania”.
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Rysunek 2. Model zintegrowanego systemu informatycznego dedykowanego dla parku
wodnego — stan pozadany, oczekiwany
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Otoczenie systemu informatycznego w parku wodnym

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie Nycz i Polkowski (2014).

System ERP dedykowany dla parku wodnego powinien wspotpracowaé z wie-
loma urzadzeniami i systemami zarzadzajacymi — od terminali dotykowych oraz
transponderdéw usprawniajacych sprzedaz, poprzez bramki wejSciowe i pozostate
urzadzenia kontroli dost¢pu umozliwiajgce swobodne poruszanie si¢ klientow po
obiekcie: basen rekreacyjny, basen sportowy, basen zewnetrzny, sauny fifskie, sauny
tureckie, solarium, kregielnia, grota solna, kriokomora, sala bilardowa, sala fitness,
inne. Wdrozenie ZSI, a zwlaszcza systemu ESOK, powinno wplyna¢ na:
usprawnienie i przyspieszenie obstugi klientow,

utatwienie sprzedazy ustug i towaréw, w tym metodami mobilnymi i interneto-
wymi, w tym stworzenie mozliwoSci rezerwacji ustug metodami internetowymi,

zapewnienie ustug dodatkowych z wykorzystaniem systemu kontroli dostepu,

sprawne prowadzenie wielopoziomowych rozliczen finansowych oraz analize

finansowa przedsigbiorstwa,

zwigkszenie przepustowosci obstugi klientdw i skrdcenie czasu obstugi,

zabezpieczenie sfery biznesowej od naduzy¢,
koordynacje¢ i nadzor nad poszczegblnymi dziatami firmy,
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* sprawne wykonywanie dziatan zwigzanych z rachunkowoscig finansowg i rachun-
kowoScig zarzadcza (controlling),

* monitorowanie sytuacji firmy — raporty, analizy, zestawienia, prognozy,

* gospodarowanie zasobami magazynowymi,

* kontrol¢ obiegu dokumentdw,

* zarzadzanie dystrybucjg i warunkami sprzedazy,

¢ prowadzenie wszechstronnych analiz proceséw decyzyjnych,

¢ sprawne zarzadzanie zasobami ludzkimi,

* zarzadzanie systemem wynagrodzen,

* wspolprace z urzadzeniami i aplikacjami zewnetrznymi.

Autorzy wiedza, zZe prace w tym zakresie sa prowadzone intensywnie. W wyniku
przeprowadzonych badan i analiz opracowano model zintegrowanego systemu infor-
matycznego, ktory w analizowanym przypadku zostat przez zarzad parku wodnego
okreSlony jako model docelowy. Przyjeto zalozenie, ze jest mozliwe wdrozenie ZSI
na podstawie niniejszego modelu przez firmy zajmujace si¢ opracowywaniem syste-
moéw informatycznych na potrzeby parkéw wodnych.

Na bazie modelu ZSI oraz wykazu pozadanych funkcjonalnoSci zostala opra-
cowana Specyfikacja Istotnych Warunkéw Zamoéwienia (SIWZ) i nastgpnie zostal
ogloszony przetarg na wdrozenie zintegrowanego systemu informatycznego. Przed
upublicznieniem opracowanego modelu oraz wymagan funkcjonalnych ZSI zainte-
resowanie wdrozeniem systemu wykazato 6 firm. Jednak po zaprezentowaniu osta-
tecznych oczekiwan zadna firma nie byla w stanie spetni¢ zdefiniowanych wymagan
funkcjonalnych. Okazalo si¢, ze model ZSI, ktory uwzgledniat ERP, BI, Cloud Com-
puting, technologie mobilne i internetowe mdgt by¢ traktowany jako stan pozadany
— docelowy, ale niestety niemozliwy do realizacji w warunkach rzeczywistych. Zakres
oczekiwan znacznie przekraczal mozliwoSci techniczne, organizacyjne i logistyczne
potencjalnych wykonawcédw. Analizy i badania w tym zakresie niestety nie potwier-
dzily weze$niejszego zatozenia, ze istniejag w Polsce firmy rozwijajace systemy infor-
matyczne dedykowane dla parkéw wodnych, ktére sg w stanie zaspokoi¢ potrzeby
1 wymagania we wspomnianym zakresie. W zaistniatej sytuacji opracowany wczesniej
model zostal poddany modyfikacjom i uproszczeniom, ktore miaty na celu dostoso-
wanie wymagan i oczekiwan do realnych mozliwosci firm zajmujacych si¢ ZSI dla
parkéw wodnych. Zmodyfikowany i realny do implementacji w warunkach rzeczywi-
stych model ZSI prezentuje rysunek 3.

Uproszczony model ZSI niestety nie zawiera wielu istotnych dla decydentéw
nowoczesnych rozwigzaf technologicznych. Zaprezentowana analiza i badania
pokazuja, ze firmy skoncentrowaly si¢ na opracowywaniu typowych modutéw takich
jak: ESOK, kadry, ptace, ksiggowo$¢. Ponadto bardzo ostroznie podejmuja dziata
w zakresie implementacji takich rozwiazan jak: CRM, technologie mobilne i inter-
netowe.
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Rysunek 3. Model zintegrowanego systemu informatycznego dedykowanego dla parku
wodnego — stan rzeczywisty, realny do implementacji
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Zrodto: opracowanie wlasne.

Z punktu widzenia decydenta nie jest istotne, jakie moduly realizujg okreSlone
funkcje. Co wigcej, menedzera nie interesuje, gdzie zadane informacje si¢ znajduja,
jakim ,,obrobkom” musza by¢ poddane dane, na ktérych ma zosta¢ wykonany okre-
§lony proces informatyczny. Istotny jest wynik w postaci zadanych informacji zarzad-
czych oraz czas ich wygenerowania i ich posta¢ prezentacji. Niestety w przypadku
uproszczonego modelu oczekiwania decydentow zostang tylko w bardzo minimalnym
stopniu spelnione. Sposobem rozwigzania tego problemu moze by¢ mi¢dzy innymi
implementacja zewngtrznego modufu BI opracowanego przez firme zajmujacy si¢
wylacznie rozwigzaniami tego typu. W nastepnej czedci rozdziatu zaprezentowane
zostang mozliwosci i korzy$ci wynikajace z takiego podejscia.

Mozliwosci wykorzystania technologii
Business Intelligence do wspomagania zarzadzania
parkiem wodnym

Business Intelligence (BI), jako technologia innowacyjna, wykorzystujaca naj-
nowsze rozwigzania w zakresie IT, moze dostarcza¢ potrzebnej informacji i wiedzy
menedzerskiej na potrzeby ulepszania procesu podejmowania decyzji. A najprosciej
mozna powiedzie¢, ze BI to technologia informacyjna, ktora stuzy do przeksztatca-
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nia duzych wolumendw danych w informacje, a nastgpnie do przeksztaicania tych

informacji w wiedze. Cele, jakie przy$wiecajg tworzeniu systemOw Business Intel-

ligence (Kimbal i Ross, 2013) na potrzeby wspomagania podejmowania decyzji na

poziomie zarzadzania aquaparkiem mozna okresli¢ nastgpujaco:

* konsolidacja danych dotyczacych klientéw parku wodnego, finanséw, nowych
przedsigwzie¢ podejmowanych przez park wodny itd.,

* dostep online do predefiniowanych raportéw,

* mozliwo$¢ planowania, symulacji i prognozowania rozwoju parku wodnego,

* natychmiastowy dostep do danych strategicznych i analiz biznesowych.

Wymogi stawiane systemowi BI wdrozonemu w parku wodnym mozna sformu-

fowa¢ nastepujaco:

* integrowanie danych z wielu r6znych Zrodet w jeden, podstawowy i spOjny maga-
zyn danych,

* dostarczanie prawdziwie interakcyjne mozliwos$ci manipulowania danymi,

* oferowanie wielu sposobow prezentowania danych (grafika, tabele, standardowe
i uzyskiwane ad hoc zestawienia),

* umozliwianie uzytkownikowi uzupeiniania aplikacji elementami bedacymi ,,eks-
traktem” jego wlasnej inteligencji,

* prostota i intuicyjno$¢ w uzyciu,

» zapewnienie funkcjonalno$ci zapewniajacej bezpieczefistwo i limitowanie dostepu
do danych.

Technologie BI mozna postrzega¢ w kontekScie systemOw wspierajacych zarzg-
dzanie jako te, ktére zajmuja tamze czolowe miejsce, a to ze wzgledu na fakt, iz
wykorzystuja wszelkie dostepne dane w postaci cyfrowej i opierajac si¢ na nich,
umozliwiaja realizacj¢ proceséw analitycznych (rysunek 4), a wyniki stanowiag cenne
zrédlo informacji menedzerskich.

BI dostarcza zatem kompletne informacje — zaleznie od zapotrzebowania decy-
denta — ktoére sa nastepnie wykorzystywane w procesie decyzyjnym, a ten z kolei
bezposrednio jest powigzany z odpowiednim szczeblem zarzadczym.

System klasy BI w parku wodnym ukierunkowany jest na wspieranie zachodza-
cych tam proceséw biznesowych. Jednak samo przechowywanie danych, chociaz
niezbedne w codziennej pracy, nie stanowi wartoSci samej w sobie. Jednym z czyn-
nikdw pozwalajacych osiagnac znaczaca przewage konkurencyjna sa informacje,
ktore mozna uzyskaé dzigki zardbwno danym archiwalnym przechowywanym w sys-
temach eksploatowanych w calej organizacji, jak i danym biezacym, pochodzacym
z systemdOw operacyjnych, a nastg¢pnie wykorzystanie tych informacji w procesie
decyzyjnym.

Proces BI rozpoczyna si¢ od pojawienia si¢ zapytania biznesowego pochodzacego
od menedzera, a koficzy na dostarczeniu mu w odpowiedniej, wygodnej i zrozumia-
tej dla niego formie odpowiedzi (np. tabelki, wykresy), czgsto nie w postaci papiero-
wej, a w postaci dynamicznego kokpitu informacyjnego.
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Rysunek 4. Umiejscowienie technologii Bi wsrdd systemow informacyjnych
wspierajacych zarzadzanie
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Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie www.solemis.com/Downloads/PROPHIX.ppt,
(10.01.2010).

Dane wykorzystywane w procesie podejmowania decyzji to nie tylko biezace
dane operacyjne, lecz rOwniez dane historyczne, przy czym jedne i drugie nierzadko
pochodzg z r6znych heterogenicznych Zrodet. Jedli w parku wodnym wdrozono zin-
tegrowany system informatyczny, jakim jest system klasy ERP, to Zrodtami danych
sq utrzymywane tamze bazy danych, a jezeli jeszcze eksploatowane sa autonomiczne
systemy wspierajace poszczegolne obszary funkcjonowania aquaparku, to ich bazy
danych. Aby mozna bylo przeprowadza¢ jakiekolwiek operacje na danych, muszg
by¢ one uspdjnione.

Zadaniem hurtowni jest integracja danych w jeden spdjny magazyn danych, ktory
udostepnia te dane do zadanych przez menedzeréw analiz biznesowych. Hurtownia
danych (HD) nie jest systemem, ktéry mozna kupi¢. Skoro ma wspomagac realizacje
strategicznych i taktycznych celéw firmy, musi by¢ zaprojektowana ze szczeg6lnym
polozeniem nacisku na strategi¢ przyjeta przez zarzad parku wodnego. Gtownymi
beneficjentami HD sg kadra zarzadzajaca oraz kierownictwo §redniego szczebla,
a takze analitycy. To przede wszystkim ich potrzeby powinna zaspokaja¢ hurtow-
nia danych. Najistotniejszym atrybutem jakosci hurtowni danych jest wiarygodno$¢
pozyskiwanych dzigki niej informacji. Jako$¢ danych oraz sposob ich umieszczenia
w hurtowni danych jest zatem jednym z najpowazniejszych wyzwafi, a zarazem obsza-
rem najcz¢sciej 1 najmocniej niedoszacowanym. Podstawowe cechy HD sa oczywi-
ste: podmiotowos¢ (system zorientowany na obszary dziatalnosci przedsigbiorstwa),
integralnos¢ (system zasilany jest danymi z réznych heterogenicznych Zrodet, a wigc
niezbedna jest integracja), do odczytu (uzytkownik nie moze tych danych zmieniad;
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sa one wsadowo aktualizowane w okre§lonych odst¢pach czasu, a wprowadzona por-
cja danych pozostaje w hurtowni bez zmian), zmienno§¢ w czasie (kazda informacja
zawarta w bazie danych systemu hurtowni danych ma dodatkowo wymiar czasowy
(np. okres 5-10 lat), a wigc ma w pewnym stopniu charakter historyczny) (Inmon,
2002).

Dane w hurtowni moga by¢ wykorzystywane w ramach trzech rodzajow ich prze-
twarzania. Sg nimi wielowymiarowa analiza danych, data mining oraz raportowanie.
Wyniki sg weryfikowane oceniane, i prezentowane jako raport w postaci wygodnej
dla uzytkownika. Schematycznie operacje wykonywane na danych zgromadzonych
w HD przedstawia rysunek 5.

Rysunek 5. Rodzaje przetwarzania danych w hurtowni danych
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Aplikacje z grupy Business Intelligence wykorzystywane przez menedzerow
aquaparku to (Nycz, 2012):
planowanie strategiczne,
* analizy CRM,
* controlling i rachunkowo§¢ zarzadcza,
* zyskowno$¢ $wiadczonych ustug,
* analizy proceséw wewnetrznych zachodzacych w parku wodnym.

Wymogi informacyjne stawiane przez najwyzszy szczebel zarzadczy, czyli przez
Zarzad i Rade Nadzorcza parku wodnego, wobec systemu Bl odnoszg si¢ przede
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wszystkim do zadania dostarczania informacji b¢dacych wynikiem czg¢sto ztozonych,
wielowymiarowych analiz biznesowych, ktére bedg wykorzystane w procesie podej-
mowania decyzji.

W zakresie wsparcia decyzji finansowych BI daje mozliwo$¢ realizacji wielowy-
miarowej sprawozdawczoSci finansowej poprzez szybkie generowanie dowolnych
raportOw i sprawozdan obrazujacych finansowg sytuacje parku wodnego; pozwala
spojrze¢ nan z roéznych perspektyw, np. centrow kosztéw czy zyskownosci na poje-
dynczym kliencie.

Oczekuje sig, ze bedzie mozliwo$¢ tworzenia ad hoc wtasnych, zgodnie z zapo-
trzebowaniem, analiz, zestawief, raportow i przegladania ich w r6znych ukfadach,
z wykorzystaniem przyjaznego kokpitu menedzerskiego. System BI powinien dawaé
mozliwos¢ definiowania modeli biznesowych, graficzng prezentacje danych odnosza-
cych si¢ do controlingu i budzetowania w postaci wykresow, sporzadzanie rachunku
wynikow zgodnie z okre§lonymi kryteriami. Oczekuje si¢ réwniez, ze bedzie mozli-
woSs¢ tworzenia raportow i zestawien z danych dostgpnych w parku wodnym, a zakres
zestawieni i analiz ma by¢ szeroki i uzalezniony od indywidualnych potrzeb. Kolejny
wymoOg odnosi si¢ do mozliwosci samodzielnego definiowania zestawiefi w kazdej
chwili na podstawie danych ksiggowych, magazynowych czy ewidencji Srodkow trwa-
tych. System BI ma stanowi¢ wsparcie przy tworzeniu planéw finansowych na bazie
danych (ksiggowe, magazynowe czy ewidencji sSrodkow trwalych) z dowolnego okresu
obrachunkowego, umozliwiajac jednocze$nie podziat na poszczeg6lne rodzaje kosz-
toéw i dziatalnoSci. W systemie maja by¢ ujete wskazniki gotowe do wykorzystania,
a ich prezentacja powinna by¢ w formie jak najbardziej przyjaznej uzytkownikowi
(zob. rysunek 6).

Rysunek 6. Przykladowy raport zawierajacy prezentacj¢ wskaznikow
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Park wodny jest przedsigbiorstwem ustlugowym, zatem klient znajduje si¢ tu
w centrum uwagi. Dobre zarzadzanie relacjami z klientami wymaga ciagltego pro-
wadzenia takich dziatah jak analiza klientéw, segmentacja rynku, by¢ moze marke-
ting bezposredni, korzystanie z modelowania zdarzen czy tez z modeli predyktyw-
nych. Wykorzystanie analitycznego CRM-u, ktory jest systemem klasy BI pomaga
w dostarczeniu menedzerom konkretnych informacji i wiedzy umozliwiajacej lepsze
zrozumienie klientdéw, lepsze planowanie, marketing (wielowymiarowa segmentacja
klientéw), lepsze planowanie nakladéw na wspolpracg z klientem (analiza wartoSci
klienta), podejmowanie dziatan w celu utrzymania klientéw (analiza lojalnoSci klien-
tow), rozwdj ustug, aby podnie$¢ zadowolenie klientow (analiza zadowolenia klien-
tow), planowanie efektywnych kampanii marketingowych w jak najwigkszym stopniu
dopasowanych do oczekiwan klientéw (badanie odpowiedzi na kampanie marketin-
gowe), efektywne rekomendowanie produktéw klientom (analiza koszykowa) itd.

Podsumowanie

Technologie ICT ciagle ewoluuja. Wraz ze zmiang tych technologii ulegaja mody-
fikacjom istniejace modele systemow informatycznych. W przypadku parkow wod-
nych mozna stwierdzi¢, ze model ZSI, mozliwy do zaimplementowania w warun-
kach rzeczywistych, bardzo odbiega od oczekiwan decydentow. Zaprezentowany
przez autor6w model docelowy — mimo akceptacji i aprobaty ze strony decydentéw
— okazat si¢ niestety trudny do implementacji w warunkach rzeczywistych. Wynika to
z faktu, ze integracja systemdow informatycznych w parkach wodnych niestety pozo-
staje jeszcze w sferze pierwszych prob. W niniejszym opracowaniu autorzy analizuja
zagadnienie wystepujacych ograniczen we wdrozeniach zintegrowanych systeméw
w aquaparkach. Do gléwnych barier zaliczyé mozna problemy zwigzane z implemen-
tacjg i integracjg takich technologii jak: narz¢dzia mobilne, rozwigzania Business
Intelligence, CRM, jak réwniez technologie internetowe.

Wyniki przeprowadzonych analiz i badan pokazuja, ze przyczyna takiej sytuacji
moze by¢ brak Scistej wspOtpracy pomiedzy firmami zajmujacymi si¢ opracowywa-
niem ZSI a oSrodkami akademickimi. Analiza literatury krajowej i zagranicznej
pozwala stwierdzi¢, ze istnieje wiele opracowan zaréwno teoretycznych, jak i prak-
tycznych z tego zakresu, ktore stanowig dorobek naukowy polskich i zagranicznych
naukowcow.

Wsrdd obszardéw badawczych istotnych dla dzialan w zakresie wspomagania pro-
cesOw decyzyjnych Srodkami ICT nalezy zaakcentowaé potrzebe prowadzenia dal-
szych badan zakresie wykorzystania narz¢dzi BI w parkach wodnych. Mimo prowa-
dzonych bardzo szczegdtowych analiz, badan wywiadow, konsultacji ze specjalistami
IT oraz decydentami, stwierdza si¢, ze nie sg aktualnie znane autorom przypadki
stosowania narzedzi BI w polskich parkach wodnych.
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Support decision-making processes by using modern ICT
solutions in water parks

Abstract

Article is devoted to the problem of water park management support using modern
ICT solutions. It consists of five parts. After a brief introduction, a water park as
a unique service company is presented with its organizational structure and the use
of ERP systems. In addition, the research presents a description and an analysis of
the model of a fully integrated IT system dedicated to water parks. The next section
presents the possibility of using Business Intelligence technology to support the managing
of water parks. The paper is concluded with a summary.

Keywords: support for decision-making, ERE, BI, water park

Bibliografia

Chabierski, A. (2007). Piaty element — procesowe hurtownie danych. Business Applications
Review, 4.

http://pl.wikipedia.org/wiki/Aquapark (10.08.2014).

http://wyborcza.biz/biznes/1,100969,15940672,Aquaparki_za_unijne_pieniadze_nie_zawsze_
trafione.html (11.05.2014).

Inmon W.H. (2002). Building the Data Warehouse, Third Edition. New York: Wiley Computer
Publishing, John Wiley&Sons, Inc.

Kimbal, R. i Ross, M. (2013). The Data Warhouse Toolkit, The Definitive Guide to Dimensional
Modeling, Third Edition. Wiley&Sons Inc.

Nycz M. (2012). Hurtownie danych w przedsigbiorstwie. W: L. Kieltyka L. (red.), Wykorzysta-
nie wybranych technologii komunikacji w zarzqdzaniu wartosciq organizacji, seria: Monogra-
fie, 235. Czestochowa: Wydawnictwo Politechniki Czegstochowskiej.

Nycz, M. i Polkowski, Z. (2014). The ERP System as a Basic System for Business Analyses,
ECALI 2014 International Conference 6th Edition Electronics, Computers and Artificial
Intelligence, 23-25 October, 2014, Bucharest, Romania, Technical University of Bucha-
rest, Faculty of Electronics, Telecommunications and Information Technology, materialy
konferencyjne.

Veague, R., Why Enterprise Resource Planning Software Is Your Best Business Intelligence T00l,
IFS Corporate Marketing, May 2014, http://www.technologyevaluation.com/research/white
-paper/Why-Enterprise-Resource-Planning-Software-Is- Your-Best-Business-Intelligence-
Tool.html (03.08.2014).

www.solemis.com/Downloads/PROPHIX.ppt (10.01.2010).



Przemystaw Plecka”
Krzysztof Bzdyra

1.4. Szacowanie kosztow na podstawie
rozmytej ontologii wdrozenia

Streszczenie

W opracowaniu poruszono problem szacowania kosztow wdrozenia oprogramo-
wania klasy ERP z uwzglednieniem zmian dedykowanych dla klienta. Proponowana
w artykule metoda oparta na rozmytej ontologii dedykowana jest do potrzeb wymiaro-
wania systemow informatycznych klasy ERP oferowanych przez ich dostawcow, pod-
czas kontaktow z klientami, na etapie poprzedzajqcymi wdrozenie systemu, czyli do
czasu ostatecznego zawarcia kontraktu (tzn. zakoviczenia tzw. fazy strategicznej). Jej
zastosowanie powinno pozwoli¢ na uzyskiwanie dokladnosci szacowa#i lepszych niz
te uzyskiwane dotychczas wykorzystywanymi metodami. Powinno rowniez wplyngc na
zmniejszenie kosztow ponoszonych przez dostawce, a zatem i kosztow wdrozenia ofe-
rowanego oprogramowania, m.in. poprzez wykorzystanie jednej, wspolnej dla etapow
rozmow handlowych i analizy przedwdrozeniowej metody szacowania.

Stowa kluczowe: ERP, szacowanie oprogramowania, metryki, fuzzy ontologia, wdroze-
nie, specyfikacja wymagan

Wstep

Pierwsze systemy informatyczne klasy ERP (ang. Enterprise Resource Planning)
dostepne byly jedynie dla bardzo duzych przedsigbiorstw. Barierg w ich upowszech-
nianiu okazaly si¢ wysokie koszty wdrozenia i utrzymania, spowodowane tym, ze
producenci oprogramowania tworzyli na zaméwienie konkretnych odbiorcow. Zbie-
rajac doSwiadczenie ze wspolpracy z wieloma klientami, producenci wyodrebnili
zbidr funkcjonalnoSci, ktory powtarzatl si¢ najczesSciej, i utworzyli z niego wersje

* Politechnika Koszalinska, Wydzial Elektroniki i Informatyki, ul. Sniadeckich 2, 75-453
Koszalin, e-mail: przemek.plecka@gmail.com

** Politechnika Koszalifiska, Wydzial Elektroniki i Informatyki, ul. Sniadeckich 2, 75-453
Koszalin, e-mail: krzysztof.bzdyra@tu.koszalin.pl



1.4. Szacowanie kosztéw na podstawie rozmytej ontologii wdrozenia 45

standardowg swojego produktu. Koszty wdrozenia i utrzymania zostaly zmniejszone,
do tego stopnia, ze nawet Sredniej wielkoSci przedsigbiorstwa moga sobie pozwoli¢
na takie systemy (Burns, 2005). Standaryzacja wiaze si¢ jednak z tym, ze istnieja
grupy procesOw w przedsigbiorstwie, ktdre nie sg realizowane przez dany SI (System
Informatyczny). Stad pojawia si¢ potrzeba przystosowania systemu informatycznego
do przedsigbiorstwa klienta. Koszt takiego przystosowania (modyfikacji) podnosi
warto$¢ kontraktu (wdrozenia). Z badaf Standish Group (Chaos Manifesto, 2013)
wynikato, ze w 2012 r. tylko 39% projektow IT (ang. Information Technology) miato
skonczy€ si¢ powodzeniem. W pozostalych przekroczono budzet, termin realizacji
lub nie zrealizowano wszystkich wymagan klienta. Przyczyna tych niepowodzen sa
nieprawidlowe szacowania przed rozpoczeciem realizacji projektu. Dostawcy ocze-
kuja petniejszej wiedzy o kosztach w trakcie negocjacji kontraktu. Informacja o sza-
cowanej wartoSci prac jest niewystarczajaca. Na tej podstawie dostawca nie potrafi
ocenié, czy pod presja klienta moze zgodzi¢ si¢ na zmniejszenie wartos$ci kontraktu
np.: 0 5% lub 25%, czy musi negocjowac kwote wyzsza, gdyz wartoS¢ przewidywa-
nych kosztow obarczona jest duzym ryzykiem niedoszacowania.

Metody pomagajace wyceni¢ koszty wykonania oprogramowania sg znane i opi-
sane w literaturze, np. przez McConella (McConell, 2006). Z powodu zmian tech-
nologii informatycznych i warunkéw na rynku SI, popularnos$¢ tych metod ciagle
ulega zmianie. Zastosowanie algorytmicznych metod (Analiza Punktow Funkcyjnych,
COCOMO) w poczatkowych etapach projektdw informatycznych jest trudne. Nie
istniejg wowczas jeszcze dokumenty projektowe zawierajace dane potrzebne algo-
rytmom estymujacym. Mimo ze przyklady zastosowania tych metod we wczesnych
etapach projektow informatycznych mozna znalez¢ w literaturze (Meli, 1997; San-
tillo, Conte i Meli, 2005), to z praktyki dostawcow wiadomo, iz cz¢Sciej stosowane
sa metody niealgorytmiczne (Ocena Eksperta, Szacowanie przez Analogig), jako
szybsze, mniej kosztowne i fatwiejsze do realizacji. Kazda z tych metod dostarcza
wynik jedynie w postaci szacowanej warto$ci kosztow. Dodatkowe informacje, na
ktorych zalezy dostawcom, mozna uzyskac, korzystajac z wersji rozmytych niekto-
rych metod. W literaturze mozna znalez¢ prace o rozmytej metodzie COCOMO,
np.: u Fei (1992) i Attarzadeha (2011) lub rozmytej Analizie Punktow Funkcyjnych,
np.: u Xu (Xu i Khoshgoftaar, 2004) i Lima’y (Lima, Farias i Belchior, 2003). Niedo-
skonatoScig zarOwno wersji rozmytych, jak i wersji pierwotnych tych metod jest ich
niewielka dokfadno$¢ na poczatkowych etapach wdrozenia. Prace badawcze autorow
dotycza poszukiwania alternatywnej metody szacowania kosztow na etapie rozmow
handlowych i analizy przedwdrozeniowej. Oczekiwane sa nie gorsze wyniki od tych,
jakie mozna osiagnaé za pomocy istniejacych metod, oraz dodatkowe informacje
o mozliwo$ci przekroczenia kosztow (niedoszacowanie) lub mozliwo$ci znacznie
tafiszej realizacji (przeszacowanie).

W pierwszym podrozdziale opisano wczeSniejsze badania, ktore doprowadzily
do opracowania metody szacowania opartej na ontologii kosztow wdrozenia, zwe-
ryfikowania jej przydatnoSci oraz ukierunkowaly dalsze poszukiwania na zastosowa-
nie rozmytych atrybutdw klas, wystapien i relacji. W kolejnym podrozdziale autorzy
precyzuja problem rozmycia atrybutéw sktadowych ontologii kosztéw wdrozenia
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i ograniczaja go do okreslonej klasy systemoéw ERP. Nastepna czg$¢ jest skroconym
przegladem wiedzy o wykorzystaniu rozmytych ontologii. W kolejnej przedstawiono
udoskonalong metode szacowania kosztow, skupiajac si¢ na aspektach zwigzanych
z faktem rozmycia atrybutéw. Nastepnie zaprezentowano przykiad zastosowania
metody oraz przedstawiono wnioski i sugestie kierunkéw dalszych badan.

Dotychczasowe badania

W toku prowadzonych prac, w pierwszej kolejnosci, zweryfikowano efektywno§¢
znanych metod szacowania kosztow wdrozenia na podstawie praktyki realizowa-
nych projektéw (Plecka, 2013). Zauwazono znaczne bledy szacowan, wynikajace
z niewlasciwego doboru metod do poziomu jakosci danych (specyfikacja wymagan)
pozyskanych od klienta. W kolejnym etapie badani (Plecka i Bzdyra, 2013) zapro-
ponowano algorytm doboru metod w zaleznoS$ci od rodzaju i jakoSci pozyskanych
od klienta informacji. Gwarantowal on osiagniecie lepszej doktadnoSci szacowan,
niz mialo to miejsce w badanych przypadkach. Jednakze w rozwiagzaniu tym prefe-
rowane byly metody algorytmiczne (Function Point Analysis, COSMIC Full Function
Point, COCOMO), ktére wymagaja od dostawcow specjalistycznej wiedzy (sa droz-
sze) i moga by¢ stosowane dopiero od etapu analizy przedwdrozeniowej. Z tego
powodu poszukiwano metody, ktorg mozna stosowac juz na etapie rozméw handlo-
wych. Zaproponowano wykorzystanie modelu procesdéw biznesowych, jako podstawy
zapisu wiedzy o systemie informatycznym i wymaganiach klienta (Plecka i Bzdyra,
2013b). Uzycie do tego celu standardu notacji BPMN (ang. Business Process Model
and Notation; BPMN, 2013) pozwala na wcze$niejsze rozpoczecie wymiarowania,
jest tatwe w uzyciu i nie wymaga specjalistycznej wiedzy. Dodatkowa zaletg jest
mozliwo$¢ automatyzacji szacowania, jeSli wykorzysta si¢ zapis modelu proceséw
wraz z metrykami w jezyku BPML (ang. Business Process Modeling Language).
Niedogodnosciag tego rozwigzania jest ograniczony zakres reprezentowania struk-
tur danych (encji). W zwiazku z tym zaproponowano kolejng metod¢ wymiarowa-
nia — wymiarowanie na podstawie metryk zawartych w ontologii kosztow wdrozenia
(SICO - Software Implementation Cost Ontology) (Plecka i Bzdyra, 2014). Ontolo-
giczny model kosztow pozwala na reprezentacje¢ zardwno struktur danych, jak i pro-
cesOw. Niska jakoS$¢ informacji pozyskanych od klienta na poczatkowych etapach
wdrozenia w niewielkim stopniu wplywa doktadno$¢ szacowania. Dostawca przygo-
towuje ontologi¢ SI i uzupetnia ja sukcesywnie o do§wiadczenia pozyskane z kolej-
nych wdrozen. Kazdemu wystapieniu i relacji w ontologii przypisuje warto$ci metryk
odnoszacych si¢ do kosztow, np.: koszt szkolenia, koszt parametryzacji, koszt dodania.
Tak przygotowana ontologia jest ontologia referencyjna w stosunku do ontologii
powstalych na jej podstawie. W trakcie rozméw handlowych i analizy przedwdro-
zeniowej dostawca modyfikuje ontologi¢ referencyjng w zaleznoSci od wymagan
klienta odnoszacych si¢ do SI. W kolejnym kroku wyznaczona zostaje r6znica mig-
dzy ontologig zawierajaca dodatkowe informacje o wymaganiach klienta a ontologia
referencyjna. Efektem r6znicowania jest zbior niepowigzanych migdzy soba obiek-
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tow, takich jak klasy, relacje i wystapienia. Nastgpnie przeksztalcony zostaje zapis
roznic do formatu szeregowego (serializacja) i przeanalizowana struktura grama-
tyczna (parsowanie). Te procesy doprowadzaja do wyselekcjonowania i zsumowania
wartoSci atrybutéw istotnych dla kosztéw wdrozenia. Inaczej méwiac: zaklada sig,
ze w ramach rozméw handlowych wystarczy wyspecyfikowaé i wprowadzi¢ do znanej
ontologii zmiany wynikajace z wymagan klienta, aby moc na tej podstawie okresli¢
koszty konkretnego wdrozenia. Etapy szacowania za pomocg metody SICO przed-
stawiono na rysunku 1.

Rysunek 1. Model szacowania kosztow wdrozenia metoda SICO
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Etap 111, Szacowanie
Zrbdto: opracowanie whasne.

Na etapie negocjacji kontraktu dostawcy oczekiwaliby pelniejszej informacji
o wyniku szacowania. Jesli, na przyktad, w wyniku szacowania dostawca otrzyma
warto$¢ 50 000 zt, zwigksza t¢ warto$¢ o margines ryzyka, np. 20%, ustalony na pod-
stawie swojego do$wiadczenia z poprzednich wdrozen, i negocjuje z klientem war-
toS¢ kontraktu np. 60 000 zI. Jezeli negocjowana kwota jest zbyt mata, to dostawca
poniesie strate, jesli zbyt duza — nie bedzie konkurencyjny w stosunku do innych
dostawcow i straci kontrakt. Informacja o najbardziej optymistycznej (minimalnej),
najbardziej prawdopodobne;j i najbardziej pesymistycznej (maksymalnej) wartosci
kosztow pozwoli dostawcy skuteczniej negocjowaé kontrakt. Rozwigzaniem jest pro-
ponowana, zmodyfikowana metoda SICO, wykorzystujagca rozmyte wartoSci atrybu-
téw w ontologii (fuzzy SICO). W jej wyniku dostawca otrzyma 3 lub 4 wartoSci kosz-
toéw, na przykiad:
— minimalna warto$¢ 40 000 zt,
— najbardziej prawdopodobna 50 000 zt,
— maksymalna 60 000 zt.
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W takim przypadku, godzac si¢ na niewielkie ryzyko przekroczenia kosztéw, nego-
cjuje kontrakt o wartosci 55 000 zt. Jest wowczas bardziej konkurencyjny od pozo-
stalych dostawcow negocjujacych z klientem. A je§li w innym przypadku otrzyma
wynik szacowania metodg fuzzy SICO, rdzniacy si¢ od poprzedniego jedynie warto-
$cig maksymalng — 75 000 zi, to negocjujac dalej kwote 55 000 zt, naraza si¢ na duze
ryzyko przekroczenia kosztéw. W takim przypadku negocjuje warto§¢ kontraktu nie
mniejsza niz 60 000 zt. Takie Swiadome negocjacje ze strony dostawcy mozliwe sg
wtedy, kiedy ich podstawa sg rozmyte wyniki szacowania.

Sformutowanie problemu

Zaktada sig, ze dostawca dysponuje systemem informatycznym klasy ERP o okre-
Slonym zbiorze funkcjonalnosci oraz doswiadczeniem dotyczacym kosztéw wdrozen
tegoz systemu. Wiedza dostawcy zapisana jest w ontologii, gdzie koszty wdrozenia
reprezentowane sg przez rozmyte wartosci atrybutow koncepcji, wystapien i relacji.
Znane s3 wymagania Sredniego przedsigbiorstwa dotyczace oczekiwanej funkcjo-
nalno$ci wdrazanego SI. Na podstawie tych wymagan dostawca zmienia elementy
sktadowe ontologii kosztow wdrozenia. Znana jest tez metoda szacowania kosz-
tow wdrozenia w oparciu o ontologi¢ — SICO. Szukana jest odpowiedZ na pytanie,
czy wykorzystujac rozmyte atrybuty w ontologii kosztéw wdrozenia — fuzzy SICO,
mozna uzyska¢ nie gorsze wyniki szacowania niz uzywajac ,,ostrych” wartosci atry-
butéw. W trakcie oceny poréwnane beda wyniki proponowanej metody z wynikami
uzyskanymi za pomoca metody ,,ostrej” — SICO i innych znanych metod. Problem
ograniczony jest do wybranej klasy §rednich przedsigbiorstw i odpowiadajacych im
systemoéw ERP.

Stan wiedzy o ontologiach w IT oraz wykorzystaniu
rozmytych ontologii

Nieliczne przyktady idei wykorzystujacych rozmyte atrybuty sktadowych ontolo-
gii oraz przyktady praktycznego ich wykorzystania mozna znalez¢ w literaturze. Na
przyktad, D. Parry zaproponowat wykorzystanie rozmytych ontologii w przeszukiwa-
niu dokumentacji medycznej (Parry, 2004). Z kolei przeglad mechanizméw rozmy-
wania ontologii przedstawil C. Lee (Lee, Jian i Huang, 2005). R. Lau zaprezentowat
wykorzystanie rozmytych ontologii w e-learningu, w szczegdlnoSci w ocenie poste-
pow 0s6b uczacych si¢ (Lau, Song, Li, Cheung i Hao, 2009). Metode automatycz-
nego pozyskiwania atrybutow konceptow, prowadzaca do automatycznego tworzenia
ontologii, zaproponowal G. Cui (Cui, Lu Li Chen, 2009). Przyktadowe wykorzy-
stanie rozmytych ontologii w podejmowaniu decyzji opisal C. Carsson (Carlsson,
Brunellii i Mezei, 2012). Natomiast P. Alexopulos zaproponowal metod¢ przeksztai-
cenia ontologii ,,ostrej” w rozmyta (Alexopoulos, Wallace, Kafentzisi i Askounis,
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2012). Przyktady wykorzystania ontologii w obszarze IT mozna znalezé w pracach
C. Orfowskiego i A. Czarneckiego o ocenie oprogramowania (Czarnecki i Orfowski,
2010) i wykorzystaniu ontologii do modelowania wymagan. (Czarnecki i Ortowski,
2010b).

Udoskonalona metoda szacowania kosztow wdrozenia
— fuzzy SICO

W najbardziej popularnej i szeroko stosowanej metodzie szacowania kosztow
przez eksperta lub grupe ekspertéow (McConell, 2006) problemem jest nieuporzad-
kowana wiedza tychze ekspertdw. W procesie szacowania eksperci ,,przywotuja”
z pamigci odpowiednie, wiasne do§wiadczenia i ,,dopasowuja” je do biezacych wyma-
gan klienta. W takiej sytuacji czgsto zdarza si¢, ze istotne do§wiadczenia sa pomi-
ni¢te lub uzyte w nieodpowiednim kontekscie. Aby temu zapobiec, przypisuje si¢
wiedze¢ ekspertow o kosztach wdrozenia do odpowiednich konceptow (klas), wysta-
pieni i relacji w ontologii (Plecka i Bzdyra, 2014). Przyktadowo ekspert — na postawie
do$wiadczenia — szacuje, ze dodanie do SI i obstuga dokumentu , list przewozowy”
kosztuja dostawce kwote a, natomiast szkolenie uzytkownika w tym zakresie kosz-
tujg kwote b. I te kwoty stajg si¢ warto$ciami atrybutéw konceptu ,,list przewozowy”:
w trakcie kolejnych wdrozen eksperci zauwazaja, ze koszt dodania dokumentu ,,list
przewozowy” nie zawsze jest rowny a. Zdarzaja si¢ wdrozenia, ze kosztuje dostawce
minimalng kwote¢ a;, najczeSciej kwote a,, ale istniejg przypadki, ze maksymalng
kwote a3 (przypadek 1). Lub w przypadku innego SI, ze dodanie dokumentu ,,list
przewozowy” kosztuje dostawce minimalng kwote a,, najczesciej kwote pomiedzy a,
i a3, ale istnieja przypadki, ze maksymalng kwot¢ a4 (przypadek 2). Takie do$wiad-
czenia ekspertoOw sugeruja sposOb reprezentacji kosztow wdrozenia za pomoca
modelu rozmytego, ktory umozliwia odzwierciedlanie zjawisk i poje¢ o charakte-
rze niejednoznacznym. Konsekwencja rozmycia atrybutdéw sklfadowych ontologii jest
konieczno$¢ ponownego okreslenia w metodzie szacowania fuzzy SICO:

* reprezentacji tych atrybutdw,
* sposobu propagacji atrybutéw na sktadowe nadrzedne,
* metody sumowania atrybutow.

W teorii zbior6w rozmytych stopiefi przynaleznoSci wyrazony jest za pomoca
liczby rzeczywistej z przedziatu [0; 1]. Zbiér rozmyty A okreSlony w pewnej prze-
strzeni X to zbidr:

A= {xux):xe X}, @
gdzie u : X — [0, 1] jest funkcja przynaleznosci zbioru rozmytego A. WartoS$¢ ua(x)

jest liczbg z przedziatu [0, 1], a nazywana jest stopniem przynaleznosci elementu
x do zbioru A. Element x nalezy do zbioru A, jezeli ua(x) = 1, a nie nalezy, gdy
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ma(x) = 0. Migdzy petna przynaleznoScia a brakiem przynaleznoSci wyst¢puje plynne
przejécie w postaci czgSciowej przynaleznosci, ktorej stopien okresla liczba z zakresu
(0; 1). Funkcja przynaleznoSci opisujaca zbidr rozmyty przyjmuje najcz¢sciej ksztatt
trojkata (przypadek 1), trapezu (przypadek 2), co pokazano na rysunku 2. Na
uzytek zapisu funkcji przynaleznosci w ontologii, a w szczegdlno$ci w fuzzy SICO,
okreslajace jg charakterystyczne warto$ci mozna przedstawi¢ za pomoca wektora
M = [a1,a,,a3,04), gdzie a; < a; <az; <ay € R. W szczegblnych przypadkach moze sig
zdarzy¢, ze: a; = a, lub a, = a3, lub a3 =ay, co ma jedynie wplyw na ksztatt funkcji
przynaleznosci.

Rysunek 2. Funkcja przynaleznosci w ksztalcie trojkata (przypadek 1)
i trapezu (przypadek 2)

<1 /! ¢4 A

Na pierwszym etapie dostawca buduje ontologi¢ SI, przypisuje do relacji i wysta-
pien odpowiednia wiedz¢ eksperta dotyczaca roznej kategorii kosztow (dodanie,
usunigcie, parametryzacja, szkolenie). Nast¢pnie informacje te przekazywane sa
w stron¢ nadrzednych konceptoéw (propagacja). W metodzie fuzzy SICO operacja
wyliczania wartoSci atrybutu nadrzednego konceptu na podstawie wartosci atrybu-
tow konceptow podrzednych lub wystapien bedzie sumowaniem wg Zadeha (Zadeh,
1965):

pau(x) = max{ua(x), up(x)} (2)

Przyktady dwoch przypadkéw sumowania funkcji o ksztalcie trdjkata pokazano
na rysunkach 3 i 4.

Rysunek 3. Sumowanie kosztow parametryzacji dwoch dokumentéw magazynowych
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Rysunek 4. Sumowanie kosztow dodania dwoch dokumentéw magazynowych
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Wklestos¢é funkcji przynaleznoSci wynika wylacznie z niepelnej wiedzy ekspertow.
W takich przypadkach, uzasadnione jest uwypuklenie funkcji, jak to pokazano na
rysunkach 5 i 6.

Rysunek 5. Wygtadzanie wyniku sumowania w przypadku A
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Rysunek 6. Wygladzanie wyniku sumowania w przypadku B

™
™

05 05

)
10,0 0,0 20 4,0 6,0 8,0 10,0
x x

Na tym etapie dostawca dysponuje juz ontologia zawierajaca zapis zarOwno
klas i konceptow SI, jak i relacji miedzy klasami tacznie z przypisanymi do nich
atrybutami opisujacymi odpowiednie koszty. Przyktad fragmentu ontologii kosztow
wdrozenia fuzzy SICO przedstawiono na rysunku 7.

Rysunek 7. Przykiad fragmentu onkologii kosztéw wdrozenia z rozmytymi wartoSciami
atrybutow
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Na kolejnym etapie, z tak przygotowana ontologia referencyjna, dostawca odbywa
sesje analityczne z klientem i dokonuje zmian w ontologii na podstawie wymagan
tegoz klienta. Mozliwe sa nastgpujace przypadki zmian w ontologii referencyjne;j:

* dodanie klasy, wystapienia, relacji,
* usunigcie klasy, wystapienia, relacji.
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Legenda: M- klasa, podklasa, #- wystapienie, indywiduum
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Zmiana klas, wystapieni lub relacji realizowana jest przez usuni¢cie danego
obiektu i utworzenie w jego miejsce nowego. Dodane sktadowe ontologii nie posia-
daja atrybutéw zwigzanych z kosztami wdrozenia. W procesie dziedziczenia zostaje
im przypisany zestaw atrybutéw nadrz¢dnych obiektoéw. Przykiad dziedziczenia atry-
butéw przez dodang klase i wystapienie pokazano na rysunku 8. W przypadku doda-
nych relacji taka operacja nie zawsze jest mozliwa. Jesli dodana relacji faczy klasy
A 1B, to:

* jeSli klasa A4 i klasa B nie posiada zadnych ,,starych” relacji, to atrybuty kosztow

przypisuje ekspert za pomoca Szacowania przez analogii (McConell, 2006),

* jesli klasa A4 lub klasa B posiada ,,stare” relacje, to relacja A-B otrzymuje wszyst-
kie atrybuty, jakie wystepuja w relacjach klasy A lub B, a ich wartoSci obliczane
sa jako suma wedtug Zadeha.

Kolejnym procesem w etapie szacowania jest réznicowanie ontologii referencyj-
nej i ontologii zmienionej na skutek specyficznych wymagan klienta. Wynikiem roz-
nicowania sg dwie listy obiektow takich jak klasy, relacje i wystapienia wraz z atrybu-
tami do nich przypisanymi. Z obu list usuwane sg klasy i ich atrybuty, gdyz nie maja
wplywu na koszty. Pierwsza lista zawiera obiekty usuni¢te z ontologii referencyjne;.
Z tej listy wybrane i zsumowane sg wartoSci atrybutu koszt usunigcia. Druga lista
zawiera obiekty, o ktére powickszyta si¢ ontologia na skutek wymagan klienta. Z tej
listy wybrane i zsumowane sg wartoS$ci atrybutéw, np.: koszt dodania, koszt parame-
tryzacji, koszt szkolenia. Sumowanie odbywa si¢ wg wzoru:

pa+p(X) = max{ua(y), up(z) [x =y + z} ©)
Przyktad sumowania funkcji przynaleznosci przedstawiono na rysunku 9.

Rysunek 8. Przykiad ontologii z dodana klasg i wystapieniem
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Rysunek 9. Przyktad sumowania dwoch funkcji przynaleznoSci — koszt parametryzacji
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Wartosci atrybutdw koszt dodania, koszt parametryzacji, koszt szkolenia, koszt usu-
niecia okreSlaja dostawcy dodatkowe koszty wdrozenia wynikajace ze specyficznych
(niestandardowych) wymagan klienta.

Przyktad zastosowania

Weryfikacje proponowanej metody przeprowadzono na przykladzie szacowania
kosztéw zmian SI w Srednim przedsigbiorstwie produkcyjnym z branzy wyrobow dla
przemystu okretowego. Po roku od wdrozenia standardowej wersji SI w obszarze
produkcji klient zgtasza dostawcy nowe wymaganie zwigzane z certyfikatami bez-
pieczenistwa wyrobu wprowadzonego do produkcji i okreSla, ze przeznacza na tg
zmiang¢ budzet w wysokosci 9000 zi. W trakcie rozmow handlowych ujawnia, migedzy
innymi, ze zamawiane surowce z grupy A dostarczane sg z certyfikatami bezpieczefi-
stwa, ktdore nalezy dofaczy¢ do wyrobu gotowego sprzedawanego odbiorcy, a kopie
w wersji elektronicznej nalezy przechowywaé w archiwum. Na tym etapie jedynymi
metodami szacowania mozliwymi do zastosowania sa Indywidualna Ocena Eksperta
lub Ocena Grupy Ekspertow. Dostawca szacuje warto$¢ prac metoda Indywidualnej
Oceny Eksperta na 5600 z1, co oznacza mozliwo$¢ podjecia si¢ realizacji prac. W trak-
cie analizy wdrozeniowej dostawca uszczeg6lowia wymagania o doktadng zawarto$§¢
nowego dokumentu (ilos¢ i typy p6l) oraz uzyskuje dodatkowe informacj¢. Po skom-
pletowaniu wymagan koszty zmian SI dostawca szacuje metoda Analizy Punktow
Funkcyjnych i po skorygowaniu otrzymuje warto$¢ 32 FP (ang. Function Point). Na
podstawie wczeéniejszych projektéw dostawca okresla warto$¢ 1 FP rowng 230 zt, co
daje warto$¢ szacowania 7360 zt.

Nastepnie dostawca przeprowadza wyceng, korzystajac z metody SICO. Pierwsze
szacowanie dokonuje na etapie rozméw handlowych. Na podstawie wstepnie ujaw-
nionych wymagan klienta ontologi¢ referencyjng zwigksza o 2 klasy powiazane z kla-
sami Dokumenty zakupu i Dokumenty sprzedazy, dwa wystapienia (Certyfikat_dok
i Certyfikat_img) oraz 12 relacji migdzy dodanymi, a istniejacymi klasami. Klasy
i wystapienia odziedzicza metryke koszt_dodania z obiektow nadrzednych, natomiast
w dodanych relacjach wartos¢ tej metryki okresla ekspert. Po wyznaczeniu r6znicy
miedzy zmieniong ontologig i referencyjng faczna warto$¢ przypisana do metryki
koszt_dodania wynosi 6400 zt. Po analizie przedwdrozeniowej dodaje kolejne 9 rela-
cji 1 zwigksza szacowanie do 7900 zi.
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Jednoczesnie dostawca przeprowadza wycene, korzystajac z metody fuzzy SICO.
Zmiany klas, wystapiefi i relacji sg takie same jak w metodzie SICO. Po wyzna-
czeniu roznicy miedzy zmieniong ontologia i referencyjna funkcja przynaleznosci
sumy metryki koszt_dodania wynosi M; = (4600 zi, 6800 zt, 7800 zi, 9800 z1), co
pokazano na rysunku 10. Oznacza to, ze najbardziej prawdopodobny koszt realizacji
zawiera si¢ migdzy 6800 a 7800 zt. W skrajnie niekorzystnej sytuacji nie przekracza
9800 zl, ale nie jest mniejszy niz 4600 zt. Sposrod wielu strategii defuzzyfikacji (Van
Leekwijck i Kerre, 1999) jedynie strategia najwickszego maksimum (LOM - Last
of Maximum) jest przydatna dostawcy w procesie negocjacji kontraktu. Na jej pod-
stawie dostawca okre§la warto$¢ kontraktu na 7800 zl. Po analizie przedwdroze-
niowej dostawca dodaje do ontologii kolejne 9 relacji i szacowanie zwigksza si¢ do
M, = (4600 zt, 7800 zt, 9000 zt, 10800 zt), co przedstawiono na rysunku 11. Oznacza
to, ze najbardziej prawdopodobny koszt realizacji zawiera si¢ mi¢dzy 7800 a 9000 zt.
W skrajnie niekorzystnej sytuacji nie przekracza 10 800 zi i nie jest mniejszy niz
4600 zt. Na podstawie metody LOM wyznaczony jest ostateczny koszt prac wdroze-
niowych rowny 9000 zt. Dostawca §wiadomie podejmuje si¢ realizacji prac, majac na
uwadze ryzyko przekroczenia kosztow prac maksymalnie do 10 800 zt.

Rysunek 10. Wynika szacowania na etapie =~ Rysunek 11. Wynik szacowania na etapie
rozméw handlowych analizy wdrozeniowej

Podstawowym kryterium oceny kazdej metody szacowania jest wielko$¢ biedu,
jakim obarczone sa wyniki. Dla projektow IT btad ten znany jest dopiero po reali-
zacji catego wdrozenia, kiedy mozna porOwnac wartoSci szacowane z rzeczywistymi
kosztami prac. Po realizacji opisanego projektu analiza raportéw kosztéw wykonania
wykazuje, ze wartoS$¢ prac przekazanych klientowi wynosi 8600 zi. Porownanie bte-
dow szacowania kazdej z metod przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Poréwnanie bledow na pierwszych etapach wdrozenia

Metoda szacowania Etap rozméw handlowych | Etap analizy przedwdrozeniowej
Ocena grupy ekspertow 35% -
Analiza Punktow
Funkcyjnych ) 14%
Metoda SICO 26% 8%

Metoda fuzzy SICO 9% 5%
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Na podstawie analizowanego przypadku mozna zauwazy¢, ze szacowanie kosz-
tow metodg opartg na rozmytych atrybutach ontologii fuzzy SICO daje nie gorsze
wyniki niz znane metody. Szczeg6lnie nalezy zwrdcié uwage, ze na etapie rozmow
handlowych wynik jest znacznie lepszy (doktadniejszy) od szacowania za pomocg
Oceny grupy ekspertow i metody SICO.

Whioski

W pracy wykazano, ze wiedza o wdrazanym systemie informatycznym, kosztach
wezesniejszych wdrozef oraz wymaganiach klienta reprezentowana w modelu onto-
logicznym umozliwia wymiarowanie zmian negocjowanego oprogramowania.

Zastosowanie rozmytych atrybutéw w ontologii fuzzy SICO daje dostawcom
wicksze korzysci niz dotychczas znane metody. Zalet jej nalezy upatrywac nie tylko
w nie gorszych, wynikach, ale przede wszystkim w tym, ze wiedza dostawcy jest roz-
szerzona o zakres spodziewanych kosztow. Pozwala to dostawcom na $wiadome
podejmowanie ryzyka przekroczenia kosztéw, jesli w trakcie negocjacji z powodu
konkurencyjnosci sg zmuszeni do obnizenia wartoSci kontraktu.

W przysziych badaniach rozszerzona be¢dzie weryfikacja metody fuzzy SICO
o kolejne przypadki szacowan, w celu potwierdzenia nie gorszej doktadnoSci niz
znane metody. Ponadto uzupelnione beda badania strategii defuzzyfikacji. Znane
strategie nie w pelni zadowalaja dostawcOw w procesie wyboru wartoSci kontraktu
wdrozenia systemu informatycznego.

Estimating implementation costs on the basis of fuzzy ontology
of implementation costs

Abstract

In the course of sales process of ERP systems, it turns out that the standard system
must be extended or changed (modified) according to specific customer’s requirements.
Therefore, suppliers face the problem of determining the cost of additional works.
Most methods of cost estimation bring satisfactory results only at the stage of pre-
implementation analysis. However, suppliers need to know the estimated cost as early
as at the stage of trade talks. During contract negotiations they expect not only the
information about the costs of works, but also about the risk of exceeding these costs or
about the margin of safety. One method, which gives more accurate results at the stage
of trade talks is a method based on the ontology of implementation costs. This paper
proposes a modification of the method involving the use of fuzzy attributes, classes,
instances and relations in the ontology. The result provides not only the information
about the value of work, but also about the minimum and maximum expected cost,
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and the most likely range of costs. This solution allows suppliers effectively negotiate
a contract and increase the chances of a successful completion of the project.

Keywords: ERE software cost estimation, metrics, fuzzy ontology, implementation, spe-
cification of requirements
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1.5. Krytyczne dziatania i czynniki
sukcesu wdrazania projektow
informatycznych

Streszczenie

Celem niniejszego opracowania jest okreslenie, jakie dzialania powinny podjg¢ orga-
nizacje gospodarcze, aby zidentyfikowane krytyczne czynniki sukcesu projektow infor-
matycznych, pozwalajgce na zwigkszenie prawdopodobieristwa pomyslnego zakoricze-
nia przedsiewziecia, zmaterializowaly sie. Na potrzeby tej publikacji przeprowadzono
badania wiasne. Jako metode wybrano analize przypadkow. Badanie przeprowadzono
w organizacji, ktora prowadzila rownolegle ponad 200 projektow informatycznych,
o roznym zakresie, budzecie i czasie trwania. Realizowala przedsiewziecia polegajgce
na wytwarzaniu wlasnego oprogramowania lub dostosowywata oprogramowanie gotowe
do potrzeb klienta. Dostarczala rowniez, modernizowala i rozbudowywala infrastrukture
informatyczng klientow. Siedziba jej znajduje si¢ w Trojmiescie, a projekty byly realizo-
wane dla projektow z calej Polski. Przedsiewziecia byly realizowane gidwnie dla klientow
z branzy ubezpieczeniowej i finansowej oraz dla instytucji publicznych. f.qczna wartos¢
portfela projektow wynosita w roku 2014 ponad 100 min PLN. Jednoczesnie prowa-
dzono ponad 200 przedsiewzigc o roznej wielkosci, mierzonej czasem trwania, liczbg
roboczogodzin do przepracowania, budzetem i iloscig zadarn do wykonania. W trakcie
badania zidentyfikowano, jak zmienial si¢ w badanej organizacji, w latach 2012-2014,
wspolczynnik projektow zakoriczonych sukcesem, oraz przeanalizowano, jakie podjeto
dzialania, aby wspdlczynnik ten poprawic. Skutecznos¢ tych dziatarn zweryfikowano,
sprawdzajgc, czy wspolczynnik zwiekszyl sie.

Stowa kluczowe: zarzqdzanie projektami, czynniki sukcesu, najlepsze praktyki

*

Politechnika Gdanska, Wydziat Zarzadzania i Ekonomii, Katedra Zastosowan Informatyki
w Zarzadzaniu, Zaktad Ergonomii i Eksploatacji Systeméw Technicznych, ul. Narutowicza 11/12,
80-233 Gdansk, email: sebastian@people.pl.



1.5. Krytyczne dziatania i czynniki sukcesu wdrazania projektéw informatycznych 59

Wprowadzenie

Realizowane projekty informatyczne sa coraz bardziej ztozone. Dotyczy to
zaréwno aspektow technologicznych, jak i iloSci zadan, ktore nalezy zrealizowaé
w ramach takich przedsigwzig¢. Podobnie wyglada sytuacja z czasem oraz liczba
roboczogodzin, jakie nalezy poswigcic, aby wykonaé projekt. Przedsigwzigcia dostar-
czajg produktéw rozumianych jako dobro, ustuga badz rezultat wedtug potrzeb
klienta (por. Project Management Institute, 2004) — potrzebnych danej organizacji
do osiagnigcia jej celow biznesowych. Szczegodlnie istotne sg cele strategiczne (por.
Luftman, Lewis i Oldach, 1993). Ich wiasciwa realizacja moze zadecydowac o suk-
cesie lub porazce danej organizacji. Moze ona by¢ mierzona na wielu sposobéw —
np. poprzez stopg zwrotu (ROI — Return on Investment), przychody, zysk, wielko$§¢
udzialéw w rynku, satysfakcje klienta czy za pomoca innych miernikdéw (por. De Wit,
1988). Powstaje wigc pytanie, jakie czynniki decyduja o sukcesie lub porazce pro-
jektu, a zwtaszcza jakie dzialania nalezy podjaé, aby sukces osiggngé. Sam sukces
i porazke przedsiewzigcia mozna przy tym mierzy¢ co najmniej na dwoch pozio-
mach. Pierwszy poziom mozna uzna¢ za podstawowy, gdyz wynika on z same;j defi-
nicji projektu. Tutaj badane jest, czy projekt zostat zrealizowany na czas, w zaplano-
wanych kosztach i w zadanym zakresie. Innymi stowy, projekt powinien zamkna¢ si¢
w ramach okreS§lonych przez tzw. trdjkat projektu. Drugi poziom jest zwigzany z tym,
w jakim stopniu projekt spetnit pozostate cele przed nim postawione. Cele te najcze-
Sciej sg zdefiniowane w uzasadnieniu biznesowym projektéw (por. Leatherman i in.,
2003), ktore powstaje na etapie planowania projektu, a nast¢pnie jest przez caly cykl
zycia weryfikowane i w razie potrzeby aktualizowane. Te cele to na przykiad osia-
gniecie okreSlonej stopy zwrotu, zapewnienie zwrotu z inwestycji w podanym okresie
czy np. zmniejszenie kosztow funkcjonowania firmy.

Ocena doskonatosci prowadzonych projektow
informatycznych

Spos6b oceny doskonatosci realizowanych projektow

Ocena doskonato$ci prowadzonych projektéw moze by¢ realizowana réznymi
metodami. Przyktady sposobow oceniania sukcesu projektu przedstawili Shenhar
i in. (2001). Na potrzeby niniejszego artykutu zdefiniowano odmienne opisy i skale
mozliwych ocen dla realizowanych projektow. Umozliwi to oceng doskonatosci reali-
zowanych projektéw oraz wyliczenie wartoSci wskaznika mowigcego, jaki jest odse-
tek projektow zakonczonych sukcesem. Wykorzystane zostaly oceny okreslone przez
The Standish Group International (2013). Zastosowana skala jest trzystopniowa.
Zgodnie z nig projekt mozna uznaé za ukoficzony z sukcesem, wyzwaniami lub
zakoficzony porazka. Szczegélowe kryteria mozliwych do przyznania ocen zawiera
tabela 1.
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Tabela 1. Opis ocen dla projektow

Ocena Opis

Sukces Projekt zakoficzony sukcesem to taki, ktory zostal dostarczony na czas, w usta-
lonym budzecie oraz w pelnym zakresie — czyli z wszystkimi wymaganymi
funkcjami i funkcjonalnos$ciami. Innymi stowy: jest to projekt, dla ktérego
wszystkie parametry sktadajace si¢ na trojkat projektu majg wartosci nie gorsze,
niz opisano to w kontrakcie.

Wyzwanie | Projekt zakonczony z wyzwaniami, to taki, ktory zostat dostarczony w przypadku
gdy co najmniej jeden z parametréw trdjkata projektowego nie zostat dotrzymany.
Oznacza to, ze aby uznaé projekt za zakoficzony z wyzwaniami, musi doj$¢ do
sytuacji, ze przedsigwzigcie nie zostato dostarczone na czas, lub budzet zostat
przekroczony lub oczekiwana funkcjonalno$¢ nie zostata w petni dostarczona.
Roéwniez projekty dostarczone po czasie, z przekroczonym budzetem i niepeing
funkcjonalnoScia (czyli takie, gdzie zaden z parametrow trojkata projektowego
nie zostal zrealizowany) uznawane sg za projekty zakonczone z wyzwaniami;
jeszcze wdrozony produkt projektu jest faktycznie wykorzystywany.

Porazka |Projekty, ktore zakoficzyly si¢ porazka, to projekty, ktére zostaly odwolane
przed zakonczeniem, lub zostaly dostarczone, ale wytworzone produkty nigdy
nie zostaly uzywane.

Zrodlo: opracowanie wasne na podstawie The Standish Group International (2013).

Ocena doskonatosci projektow informatycznych realizowanych
w badanej organizaciji

Powyzsze stopnie zastosowano do oceny projektow realizowanych w badanej
organizacji. Ocenione zostaly projekty wdrazane w latach 2012-2014. Data wdro-
zenia decydowata o przypisaniu projektu do konkretnego roku. Dla projektow juz
wdrozonych w roku 2014 do wyliczen zostaly wykorzystane dane faktyczne. W przy-
padku projektow, ktdre byly jeszcze w fazie realizacji w momencie badan, lecz nie
zostaly one jeszcze wdrozone, zestawiono wyniki prognozowane — na podstawie
stanu projektu w momencie badafh. Wyliczono liczb¢ projektoéw zakonczonych suk-
cesem, zrealizowanych z wyzwaniami i tych, ktore byly porazka i podzielono przez
liczbe wszystkich projektéw wdrozonych lub majacych si¢ wdrozy¢ w danym roku,
obliczajac odsetek projektow, dla ktorych wystawiono poszczegélne oceny. Wyniki
ocen zaprezentowano w tabeli 2.

Tabela 2. Odsetek projektow konczacych si¢ sukcesem, z wyzwaniami lub porazka,
w latach 2012-2014, w badanej organizacji

2012 2013 2014 (prognoza)
Sukces 33% 31% 43%
Z wyzwaniami 67% 69% 57%
Porazka 0 0 0

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badaf.
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Charakterystyczne jest to, ze w trakcie badan nie zidentyfikowano projektow,
ktére mozna by uznaé za zakonczone porazka. Po analizie zauwazono, ze w przy-
padku gdy ryzyko zakoficzenie projektu porazka wzrastato, dokonywano wspol-
nie z klientem ponownego zdefiniowania projektu, tak aby dostarczal on warto$¢
oczekiwang przez klienta. Takie praktyki powodowaly jednak, ze projekt nie mogt
by¢ dostarczony w pierwotnie zaplanowanym czasie. Oznacza to, ze projekty zagro-
zone porazka w rzeczywistoSci stawaly si¢ projektami zakoficzonymi z wyzwaniami.
Widoczny jest trend, z ktorego wynika, iz liczba projektow zakoniczonych sukcesem
wzrasta. W trakcie analizy przypadku zidentyfikowano okolicznoSci, ktdre przyczy-
nity si¢ do tych dwoch elementéw, czyli okreslono krytyczne czynniki sukcesu oraz
okre§lono dziatania konieczne do ich zmaterializowania sig¢.

W trakcie badan zidentyfikowano, jaka czg¢$¢ projektow badanej organizacji
przekraczala budzet, a jaka byta zrealizowana z opdZnieniem. Projekty mogty by¢
przypisywane do obu kategorii jednoczes$nie, gdyz mogtly by¢ realizowane po czasie
1 wickszymi Srodkami niz zaplanowano. Statystyki te przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Odsetek projektéw opdznionych i z przekroczonym budzetem w badane;j
organizacji

2012 2013 2014
Odsetek projektow z przekroczonym budzet 41% 43% 35%
Odsetek projektéow z opdznieniem 50% 49% 32%

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Z tabeli 3 wynika, iz na skutek podjetych dzialan znacznie zmalata liczba projek-
téw opOZnionych — 18 punktdw procentowych w ciagu dwoch lat. Liczba projektow
przekraczajacych budzet spadfa o 6 punktéw procentowych, w tym samym okresie.
Oznacza to, ze zidentyfikowane dzialania nie mialy jednakowego wplywu na wszyst-
kie badane wierzchotki trojkata projektowego. Wynikato to z faktu, ze zniwelowa-
nie opOznien w projekcie czgsto wymagalo zaangazowanie dodatkowych, nieprzewi-
dzianych wczedniej zasobow, lub zasobdw innych, niz wcze$niej zaktadano. Mialo to
z kolei wplyw na budzet.

Ocena doskonatosci prowadzonych projektéow informatycznych
wedtug opracowan branzowych

Oceny projektow realizowanych w badanej organizacji poréwnano do Sredniej
rynkowej (The Standish Group International, 2013). Zostaly one przedstawione
w tabeli 4.
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Tabela 4. Odsetek projektow konczacych sie sukcesem, z wyzwaniami lub porazka,
w latach 2004-2012

2004 2006 2008 2010 2012
Sukces 29% 35% 32% 37% 39%
Porazka 18% 19% 24% 21% 18%
Z wyzwaniami 53% 46% 44% 42% 43%

Zrédto: The Standish Group International (2013).

Na podstawie powyzszych danych zauwazono, iz w branzy, w ktdrej dziata
badana organizacja wyraZnie wzrosla liczba projektéw zakonczonych sukcesem,
liczba projektow zakonczonych porazka ustabilizowala si¢ na poziomie 18%, a liczba
projektéw zakoniczonych z wyzwaniami zmalata. Rosnace trendy dotyczace liczby
projektéw zakoniczonych sukcesem wystepujg zarowno w badanej organizacji, jak
i w organizacjach analizowanych przez The Standish Group International.

Identyfikacja krytycznych dziatan i czynnikéw sukcesu
wdrozenia projektow informatycznych

Zidentyfikowane w trakcie badan dziatania zwiekszajace odsetek
projektow koniczacych sie sukcesem

Majac na uwadze powyzsze obserwacje, dokonano analizy dziatan podjetych
przez badang organizacje. Obserwowano te praktyki, ktorych celem byto zwigksze-
nie odsetka projektow zakoniczonych sukcesem. W trakcie badan zidentyfikowano
nastepujace dziatania:

* zatrudnienie czfonka zarzadu odpowiedzialnego bezpoSrednio za obszar zwig-
zany z zarzadzaniem projektami,

* zaangazowanie dyrektordw poszczegOlnych jednostek organizacyjnych w procesy
zarzadzania projektami,

* szerokie rozpropagowanie zasad zarzadzania przedsigwzigciami w badanej orga-
nizacji,

* wdrozenie zarzadzania przez cele (management by objectives) wspierajace cele
projektowe,

* powotanie do zycia Biura Zarzadzania Projektami,

* zwigkszenie transparentnoSci prowadzonych projektow,

» zwickszenie naktadow na podnoszenie kwalifikacji kierownikéw projektow,

* udokumentowanie wiedzy i do§wiadczenia kierownikdw projektéw za pomoca
certyfikatow renomowanych podmiotéw certyfikujacych,

* wdrozenie komputerowego narzedzia do wspierania zarzadzania projektami

i portfelem projektow,
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* zintegrowanie proceséw projektowych z procesami sprzedazowymi i kontrolingo-
wymi,

* umozliwienie realizacji projektow wedlug réznych metodyk,

* uzyskanie certyfikatu ISO 9001:2008.

Osoba zatrudniona na stanowisku wiceprezesa byta odpowiedzialna za koordy-
nacje wszystkich obszaréw zwigzanych z zarzadzaniem projektami i portfelem pro-
jektow. Wspierata ona réwniez prace Biura Zarzadzania Projektami, bedac jego
sponsorem. Autoryzowala takze wszystkie decyzje wiazace si¢ z wdrozeniem pro-
cedur zwigzanych z zarzadzaniem projektami. Gwarantowala, ze wszystkie zasady
zwigzane z zarzadzaniem projektami bedg szeroko rozpropagowane i stosowane.

Dyrektorzy poszczegdlnych jednostek organizacyjnych utworzyli w swoich struk-
turach zespoly, w ktorych dziatali kierownicy projektéw. Nadzorowali oni prowa-
dzone projekty i raportowali ich stan do dyrektora oraz Biura Zarzadzania Projek-
tami. Dyrektorzy zobowigzani byli do rozliczania stanu swoich projektéw podczas
cotygodniowych spotkan z Zarzadem.

Cele zwiazane z terminowoscia i rentownoScia projektow byly wpisane jako ele-
ment oceny pracowniczej dyrektoréw poszczegoOlnych jednostek organizacyjnych
oraz kierownikOw projektow. Stanowily tez one jeden z czynnikOw wplywajacy na
wielkoSci premii wyptacanej osobom piastujacym podane stanowiska. ROwniez na
podstawie tych wskaZznikow Rada Nadzorcza badanego podmiotu weryfikowala kon-
dycje i przyszly potencjal przedsigbiorstwa.

Kazdy pracownik zatrudniony w organizacji, niezaleznie od stanowiska, na jakim
byt zatrudniony, przechodzit w trakcie dnia adaptacyjnego szkolenie, ktérego celem
bylo wdrozenie nowego pracownika do stosowania metodyk zarzadzania projektami.
Zobowigzany on byl formalnie do stosowania tych procedur.

W badanej organizacji zostalo uruchomione Biuro Zarzadzania Projektami
(BZP), ktdrego celem bylo koordynowanie portfela projektéw juz od fazy sprze-
dazowej, przez realizacje projektu i jego zamykanie, a takze w fazie gwarancyjne;j.
BZP byto odpowiedzialne za monitorowanie stanu projektow i wczesne ostrzeganie
o ryzyku nieosiggniecia przez przedsiewzigcie parametrow okreSlonych w trojkacie
projektowym. Wprowadzalo ono réwniez i egzekwowato ustandaryzowane proce-
dury prowadzania projektow.

Zdecydowano si¢ rdwniez na zwigkszenie transparentnoSci prowadzonych pro-
jektow. Informacje o ich rzeczywistym stanie, zgloszonych ryzykach i problemach
oraz znaczna cz€$¢ dokumentacji projektowej byly dostepne dla wybranych klientéw
i projektow. Proces ten byt w trakcie rozszerzania na pozostatych klientéw. Rzetelne
i kompleksowe raportowanie zadan, ktore byto dostepne dla klientoéw, zaczeto skut-
kowac¢ bardziej partnerska wspOtpraca podczas realizacji przedsiewzie€ i wspOlnymi
dziataniami dazacymi do osiagnigcia sukcesu w projekcie.

W badanej organizacji organizowane byly dzialania, ktorych celem bylo to, aby
kazdy kierownik projektu zwigkszyl swoje kompetencje z zakresu zarzadzania pro-
jektami. Mozliwe bylo wybranie przez kierownika projektu metodyki, z zakresu kto-
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rej odbywatlo si¢ szkolenie. Dostepne byly szkolenia zaréwno z metodyk klasycznych
(np. PMI, PRINCE2), jak i metodyk zwinnych (np. SCRUM).

Poza zwigkszeniem wiedzy poprzez uczestnictwo w szkoleniach kierownicy pro-
jektow zobowigzani byli potwierdzi¢ swoja wiedze poprzez zdobycie certyfikatow,
takich jak Project Management Professional (PMP), PRINCE Foundation i Practi-
cioner czy SCRUM Master.

W organizacji zostalo wdrozone narzedzie Microsoft Project Server 2010, kom-
puterowo wspierajace zarzadzanie projektami i portfelem projektow. Stuzyto ono
do gromadzenia i udostgpniania informacji na temat stanu przedsiewzie¢. Pozwalato
na raportowaniu postepOw prac i stanu projektow. Zapewniato rowniez dostep do
danych historycznych, celem dokonywania analizy trendow, identyfikacji najlepszych
praktyk, oraz wykonywania analiz typu lessons learned na zakonczenie kazdego pro-
jektu. Byto centralnym Zrddlem informacji zarzadczych, jak rowniez Zroédtem infor-
macji dla dyrektoréw biur, kierownikdéw projektow, liderow zespotéw i pozostalych
pracownikOw zaangazowanych w realizacje wszystkich przedsigwzigc.

Procesy zarzadzania projektami byly zintegrowane z procesami sprzedazowymi
i kontrolingowymi. Pozwolilo to na rozpoczgcie procedury przygotowania projektu
juz na etapie sprzedazy. Usprawnialo to proces planowania zasobow niezbednych
do realizacji przedsigwzigl. Integracja z procesami kontrolingowymi pozwolita
na wiarygodne prognozowanie wynikow finansowych spotki oraz ciaglte §ledzenie
rentowno$ci planowanych, realizowanych i zamkni¢tych projektow. Zintegrowane
zostaly nie tylko procesy, ale rowniez cz¢Sciowo zostaly zintegrowane narzedzia do
komputerowego wspomagania procesdw zarzadzania projektami i proceséw kon-
trolingowych.

Badana organizacja nie narzucala metodyki zarzadzania projektami, ktora
miata by¢ stosowana przez kierownika projektu. Przed rozpoczeciem realizacji kaz-
dego przedsiewzigcia rozpoznawane byly oczekiwania klienta i specyfika projektu.
W zaleznosci od tych czynnikdéw wybierano metodyke wykorzystywana do prowa-
dzenia projektu. W praktyce okoto 95% projektow byto realizowane metodykami
klasycznymi, a pozostate 5% — metodykami zwinnymi.

Firma uzyskala certyfikat ISO 9001:2008 w zakresie zarzadzania projektami,
obejmujacy projektowanie, wytwarzanie, testowanie, wdrazanie i wsparcie gwa-
rancyjne oprogramowania wiasnego. Dziatanie to kompleksowo scalato wszystkie
wymienione wczesniej.

Biorac pod uwage informacje zawarte w tabelach 2 i 3, zauwazono, ze podjete
dzialania, przeprowadzone przez badang organizacje pozwolily na zwigkszenie
odsetka projektow zakoficzonych sukcesem, co dowodzi ich skutecznoSci. Stanowig
one podstawe do wdrazania dobrych praktyk w innych organizacjach o podobnym
charakterze.

Krytyczne czynniki sukcesu wdrazania projektow informatycznych

Tematyka krytycznych czynnikoéw sukcesow wdrazania projektdw byla juz poru-
szana w wybranych publikacjach naukowych. Wybrane publikacje (np. Pinto, i Slevin,
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1987) dotyczyly jednak innych branz niz badana, lub powstawaly kilka lub kilkanascie
lat temu, w czasie, gdy otoczenie organizacji mialo inng niz obecnie charakterystyke.
Dotyczyly one réwniez tylko specyficznych rodzajow projektow informatycznych
(tak byto w przypadku Holland i Light, 1999). Badania przeprowadzone na potrzeby
tego opracowania skupialy si¢ na szeroko rozumianych projektach informatycznych
1 prowadzone byly w latach 2012-2014.

W trakcie badan zapoznano si¢ z krytycznymi czynnikami sukcesu, zdefiniowa-
nymi przez The Standish Group International (2013). W tym samym opracowaniu
okreSlona zostata istotno$¢ kazdego czynnika. Powyzsze informacje zostaly zebrane
w tabeli 5. Same czynniki sukcesu nie okreslaja jednak, jakie dzialania nalezy pod-
jac, aby dany czynnik zaistniat lub zmaterializowat si¢. Dlatego tez w trakcie analizy
przypadku zidentyfikowano, mogace mie¢ wplyw na sukces lub brak sukcesu prowa-
dzonych przedsigwzie¢ dziatania, zrealizowane przez badang organizacje. Pozwolifo
to na walidacje listy i jej modyfikacje — w uzasadnionych przypadkach. W dalszej
czescei tego rozdzialu zidentyfikowane dziatania zostaly przyporzadkowane do grup
czynnikéw, aby dokona¢ oceny prawidtowo$¢ zdefiniowanych wag istotnoSci.

Tabela 5. Krytyczne czynniki sukcesu i ich istotnos$¢

Krytyczny czynnik sukcesu Istotnos$é czynnika
Wsparcie kadry zarzadzajacej wyzszego szczebla 25
Zaangazowanie uzytkownikow 15
Optymalizacja i dekompozycja 15
Kwalifikacje zasobow 13
Kwalifikacje Kierownikdw Projektéw 12
Zwinne procesy 10
Jasne cele biznesowe 6
Dojrzato$¢ emocjonalna 5
Realizacja 3
Narzedzia i infrastruktura 1

Zrodlo: The Standish Group International (2013).

Analizujac powyzsze zestawienie, zauwazono, ze czynniki zwigzane z zasobami
ludzkimi stanowia az 65% catkowite istotnosci. Te czynniki to: wsparcie kadry zarza-
dzajacej wyzszego szczebla, zaangazowanie uzytkownikow, kwalifikacje zasobow,
kwalifikacje kierownikow projektow. JednoczeSnie elementy zwiazane z kompu-
terowym wspieraniem zarzadzania projektami i portfela projektow oraz pozostate
narzedzia i infrastruktura byly istotne tylko w 1%.
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Dziatania zidentyfikowane w trakcie badan
a krytyczne czynniki sukcesu

Analizujac dzialania podj¢te przez badang organizacj¢ i zestawiajac je z krytycz-
nymi czynnikami sukcesu zidentyfikowanymi przez The Standish Group Internatio-
nal (2013), zauwazono, ze znaczna cz¢$¢ dziatah i czynnikow dotyczyta zagadnief
zwigzanych z zasobami ludzkim. Wyniki badan literatury i badan wtasnych sg zgodne
w tym zakresie. Dowodzi to istotnoSci czynnika ludzkiego dla sukcesu lub porazki
projektu.

W badanej organizacji wdrozono rozwiagzanie Microsoft Project Server, ktore
zostalo uznane za system krytyczny. Ogrywal on istotna role we wszystkich proce-
sach zwigzanych z zarzadzaniem projektami, w szczeg6lnosci zawierat kompleksowe
informacje na temat stanu projektow i portfela projektow. Umozliwiat on réwniez
podejmowanie wtasciwych decyzji biznesowych. Podczas badan zauwazono wysokie
znaczenie tego narzedzia w zarzadzaniu projektami w tej organizacji. Nalezy tutaj
zauwazyC, ze znaczenie narze¢dzi informatycznych we wspieraniu zarzadzania pro-
jektdw oraz portfela projektéow opisali Wirkus i Wilczewski (2007) oraz Wilczew-
ski (2014). Jednakze Standish Group International (2013) czynnikowi ,narzedzia
1 infrastruktura” przypisal zaledwie istotno$¢ 1. Przeprowadzone badania dowodza
jednak, iz warto$¢ ta powinna by¢ wyzsza. Prawidiowo wdrozone systemy informa-
tyczne stanowig cenne Zrddlo informacji, pozwalajace na podejmowanie bardziej
trafnych decyzji biznesowych. Ich istotno$¢ powinna waha¢ si¢ pomigdzy 5% a 10%
i moze by¢ ustalona na drodze dalszych badan. W przypadku pozostalych czynnikéw
i dziatan widoczna byta zbiezno$¢ pomigdzy wynikami studium przypadkéw i tym, co
zostato opisane w literaturze.

Podsumowanie

Szczegbdlng warto$¢ praktyczng ma zidentyfikowana lista dziataf, jakie podjeta
badana organizacja, aby zwigkszy¢ odsetek projektdw zakoniczonych sukcesem.
Dzigki tym dzialaniom podmiot osiagnal nieznacznie wyzszy niz Srednia branzowa
wynik w zakresie przedsiewzieé, ktore nie zakoficzyly si¢ porazka i nie zakonczyty
si¢ wyzwaniami. Lista tych dzialan moze by¢ wykorzystana przez inne organizacje
do udoskonalenia wiasnych proceséw, aby zwigkszy¢ odsetek projektow zakoniczo-
nych sukcesem. Podczas badan zidentyfikowano rowniez kluczowe czynniki sukcesu
pozwalajace na realizacj¢ projektow w uzgodnionym czasie i budzecie oraz zgodnie
z ustalonym z klientem zewne¢trznym i wewn¢trznym zakresem. Kluczowe czynniki
sukcesu zwigzane byly z dziataniami, jakie nalezy podjaé, aby te pierwsze si¢ zreali-
zowaly.
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Critical activities and success factors for implementing
information technology projects

Abstract

The case study in the organization, which ran in parallel over 200 projects, of varying
scope, budget and duration were done. The audited organization, was delivering projects
in which it produces its own software or boxed software which was to tailored to customer’s
needs. It also supplied, modernized and expanded the infrastructure customers. The
projects were implemented mainly for customers in the insurance industry and financial
and public institutions. The total value of the project portfolio in 2014 amounted to
100 million PLN. At the same time it was conducted more than 200 projects of different
sizes. During the study it was identified what was the ratio of successful projects, and
what steps have been taken to improve this ratio. The effectiveness of these activities
verified by checking if that the ratio has increased. The results of the analysis were
compared with published industry standards and synthesis of this two things were
done, in order to align the actions identified to critical success factors described in the
literature. These activities could be the basis for the implementation of best practice
project management in business organizations. During the study critical success factor
for information technology projects were identified, according to trade standards.

Keywords: project management, success factor, best practices
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Sylwia Wojciechowska-Filipek*

1.6. Dystrybucja informacji elektronicznej
w strukturach hierarchicznych
a satysfakcja klienta

Streszczenie

Wzrost znaczenia roli informacji we wspolczesnym Swiecie spowodowat zaintere-
sowanie sposobem pozyskiwania, przetwarzania i dystrybucji informacji. Organizacje
podejmujq liczne dziatania, aby dostarczanie informacji do odbiorcy odbywalo si¢ naj-
krotszq drogq i jak najszybciej. Troche w sprzecznosci z tymi zalozeniami pozostajq dzia-
lania organizacji hierarchicznych, w ktorych informacja przechodzi dlugq droge przez
poszczegolne szczeble zarzqdzania, a na kazdym z nich jest dodatkowo kontrolowana
i czesto znieksztalcana. Mozna jednak zauwazy¢ pozytywne zmiany, jakie dokonujq sie
za sprawgq technologii informacyjno-komunikacyjnych, ktore umozliwily zmiane z infor-
macji tradycyjnej na elektroniczng i wprowadzily zupelnie inny wymiar jej dystrybucji.

Celem opracowania jest przedstawienie wplywu rozwoju technologii informacyjno-
-komunikacyjnych na zmiany w dystrybucji informacji w organizacjach hierarchicznych
oraz analiza satysfakcji klientow z otrzymywanej informacji elektronicznej w bankach.

Stowa kluczowe: dystrybucja informacji, instytucje hierarchiczne, jakos¢ informacji,
satysfakcja klienta

Wprowadzenie

Przyjelo si¢ uwazaé, ze struktury hierarchiczne sg bardzo (a czasem wrecz
przesadnie) rozbudowane i przez to nieefektywne w przekazywaniu informacji
zaréwno miedzy poziomami zarzadzania, jak i mi¢dzy organizacjg a klientami. Nalezy
jednak zauwazy¢, ze rozwdj technologii informacyjno-komunikacyjnych umozliwit
zamian¢ informacji przekazywanej za pomoca tradycyjnych kanatow (osobiScie lub
w formie papierowej) na informacj¢ elektroniczna dostarczang przez media elek-

Spoteczna Akademia Nauk, Katedra Bankowosci i Ubezpieczen, ul. Lucka 11, 00-842
Warszawa, e-mail: swojciechowska-filipek@san.edu.pl.
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troniczne, zwlaszcza Internet. Znacznie usprawnito to obieg informacji i skutecznie
wyeliminowato pewne stabosci rozbudowanych struktur. Dodatkowo spoteczefistwo
ciagle doskonali umiej¢tnoSci postugiwania si¢ nowymi technologiami i coraz chet-
niej korzysta z mediéw elektronicznych, co wplywa na sposob dystrybucji informacji
przez organizacje.

Przeptywy informacyjne w instytucjach hierarchicznych

Informacja to taki rodzaj zasobow, ktdry pozwala na zwigkszenie naszej wiedzy
0 nas i otaczajacym nas Swiecie (Kiesielnicki, 2008, s. 19). To wiadomo$¢, ktora
zawiera istotne znaczenie wplywajace na decyzje lub dziatanie odbiorcy (Liew, 2013,
s. 50). Coraz czgsciej podkresla sig, ze informacja jest cenniejsza niz kapitat, bowiem
duzo wigcej mozna osiagnaé dzigki posiadaniu wtasciwej informacji we wlasciwym
czasie, niz dzigki dysponowaniu nawet bardzo duzym kapitatem, ale bez posiadania
odpowiednich danych (Kobytko i Morawski, 2006, s. 96). Ze wzgledu na znaczenie
informacji byloby pozadane, aby przekazywana byta bezpoSrednio od nadawcy do
odbiorcy, bez zadnych poSrednikow, ktérzy nie tylko wydtuzaja czas dostarczenia
informacji, ale rowniez czesto nieSwiadomie badz §wiadomie jg znieksztalcaja. O ile
bezposSredni przekaz informacji jest mozliwy w kontaktach ,,twarza w twarz” z reguly
nieformalnych lub w malych organizacjach, gdzie wszyscy maja osobisty kontakt
z osobg zarzadzajaca (ktora z reguly jest rowniez wilascicielem), o tyle jest to juz
wr¢ez utopia w duzych rozbudowanych, hierarchicznych organizacjach.

,Hierarchia to uktad wielu szczebli w strukturze organizacyjnej, na ktorego
szczycie znajduje si¢ najwyzszy ranga menedzer (lub menedzerowie) odpowiedzialny
za operacje calej organizacji; na kolejnych szczeblach znajdujg si¢ kierownicy niz-
szych stopni” (Stoner, Freeman i Gilbert, 1997, s. 309). W organizacji hierarchicznej
wskazowki i zalecenia przekazywane sg z gory do dotu na wszystkich poziomach
hierarchii. Im nizej w hierarchii znajduje si¢ menedzer, tym wigcej razy jest podpo-
rzadkowany menedzerom z wyzszych pozioméw (Ivanko, 2013, s. 114). Organizacje
hierarchiczne najczesciej sa kojarzone ze stuzbami mundurowymi oraz zbiurokraty-
zowanymi instytucjami publicznymi (np. urzedy, szpitale, szkoly), ale zhierarchizo-
wane sg takze duze instytucje komercyjne, jak np. przedsigbiorstwa produkcyjne czy
instytucje finansowe, w tym banki.

W kazdej zhierarchizowanej organizacji zachodzi jednocze$nie niezliczona ilo§¢
procesOw komunikacyjnych na poziomie interpersonalnym, grupowym i miedzygru-
powym. Komunikacja przebiega w r6éznych kierunkach — na poziomie tego samego
szczebla, wzdtuz linii podporzadkowania oraz migdzy pracownikami réznych szcze-
bli i dziatow (Wyrebek, 2013, s. 53). W literaturze czgsto wskazuje si¢ na wystepu-
jace ograniczenia w przeplywie informacji, jakie wynikajg z hierarchicznych struktur:
— struktura taka czesto doprowadza do powstawania barier w komunikacji, bledéw

w przeplywie informacji i marnotrawienia wiedzy (Kobytko i Morawski, 2006,

s. 140). Zainteresowane strony sa oddzielone od siebie poziomami, co nie sprzyja

czestej i rdznorodnej wymianie informacji w doktadny sposob, poniewaz infor-
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macje mogg zosta¢ zgubione lub znieksztalcone podczas kilkukrotnego przeka-
zywania;

— wladza jest scentralizowana na wyzszych poziomach zarzadzania, co ma znaczacy,
negatywny wplyw na dzielenie si¢ wiedza pomi¢dzy powiazanymi jednostkami.
Centralizacja moze utrudniac inicjatywy wymiany informacji i wspotpracy, ponie-
waz pracownicy (lub zespoly) maja ograniczong autonomi¢ dziatania i potrzebuja
do wigkszoSci decyzji zgody poziom6éw nadzorujacych;

— przeplywy informacji sg $cisle kontrolowane, co ma swoje konsekwencje. Z ogra-
niczonym dostgpem do wymiany informacji i wiedzy cztonkowie organizacji nie
sa w stanie rozwigzywa¢ zintegrowanych probleméw (Tung-Mou i Terrence, 2011,
s. 165-166);

— im bardziej ztozona struktura, tym wigcej warstw struktury organizacji, tym bardziej
splatane relacje, a tym samym moze by¢ bardziej podatna na nieoczekiwane biedy.
Nie mozna zagwarantowac, ze bledna informacja nie bedzie ,,po drodze” wzmac-
niana i ze reakcja fancuchowa nie spowoduje bigdnego wyniku (Lin, 2006, s. 440);

— uzyskanie informacji zajmuje zbyt duzo czasu, poniewaz jest zbyt wiele pozio-
moéw hierarchicznych pomiedzy nadawca a odbiorcg informacji;

— w procesie komunikacji ogniwa poSrednie, moga, Swiadomie lub nie, eliminowaé
wazne informacje, nieprawidlowo odczyta¢ ich istot¢ lub dokonaé zmian, ktore
wypacza pierwotng tre§¢. Moga rowniez uniemozliwi¢ otrzymanie zadanej przez
odbiorcg informacji (Dutko i Karciarz, 2010, s. 35),

— osoby na nizszych szczeblach czesto selekcjonujg informacje w taki sposéb, aby
przedstawic je w formie dla siebie najkorzystniejszej (Soo Wook, 2007, s. 326).

Trzeba jednak zauwazy¢, ze przeplywy informacyjne w strukturach hierarchicz-
nych majg tez swoje dobre strony:

— dzigki wielopoziomowej hierarchii wydtuza si¢ droge informacji z ,,dotu” na
,»SZczyt” 1 tym samym zmniejsza si¢ ryzyko pomylek, poniewaz na kazdym szcze-
blu informacja moze zosta¢ sprawdzona i skorygowana (Lin, 2006, s. 440);

— kanaly informacyjne zazwyczaj sa krotkie i pozwalaja na biezaca dokladng kon-
trol¢ podwtadnych, a w tym na bezposrednie oddzialywanie kierownika na pod-
wladnego;

— badania wykazuja, Ze organizacje, w obliczu wigkszych potrzeb informacyjnych,
maja tendencje do utrzymywania bardziej sztywnych struktur, charakteryzuja-
cych sie¢ wyzszym stopniem centralizacji i formalizacji. Taka struktura, w pola-
czeniu z wigkszym wykorzystaniem systemdw informacyjnych, moze prowadzié
do zwigkszenia wydajnosci organizacji (Wang, 2003, s. 245);

— jasno zdefiniowany, formalny sposdb przekazywania informacji w organizacji,
umozliwia sprawne podejmowanie decyzji (Batko, 2009, s. 20).

Struktury hierarchiczne spotyka si¢ zwykle w duzych organizacjach, ktére wraz
z rozwojem technologii w coraz wigkszym stopniu wykorzystuja ja w procesie pozy-
skiwania, przetwarzania i dystrybucji informacji, eliminujac pewne stabosci takich
struktur.
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Nowe technologie w dostarczaniu informacji

Dynamiczny rozw6j technologii informacyjno-komunikacyjnej, a zwlaszcza Inter-
netu, diametralnie zmienit spos6b komunikowania si¢, a takze organizacji pracy.
Rola technologii w przeptywach informacyjnych jest olbrzymia (Nowicki i Unhold,
2002, s. 37, 60; Kobytko i Morawski, 2006, s. 99):

— zmienia mozliwoSci pozyskiwania, przechowywania, przetwarzania i przesylania
informacji,

— pozwala unikna¢ strat powstajacych w wyniku braku dost¢pu do informacji lub
jej zbyt wolnego przepltywu,

— moze uczyni¢ organizacje bardziej dostepng dla jej cztonkdw, integrujac ich
dzigki nowym formom komunikacji,

— mozliwy stal si¢ natychmiastowy przeplyw informacji oraz przetwarzanie jej za
pomoca specjalistycznego oprogramowania przy jednoczesnym utrzymywaniu
cigglej komunikacji migedzy uczestnikami realizujacymi dane zadanie,

— umozliwia odejScie od struktury hierarchicznej, ktéra cze¢sto doprowadza do
powstawania barier w komunikacji, btedéw w przeplywie informacji i marnotra-
wienia wiedzy (Kobylko i Morawski, 2006, s. 140).

Wykorzystanie technologii to usprawnienie komunikacji nie tylko wewngetrznej,
lecz takze z otoczeniem. Z roku na rok otoczenie to staje si¢ coraz bardziej ztozone,
coraz bardziej wymagajace, a przy tym burzliwe i niepewne. Jest to wynikiem (Wirtz,
Mathieu i Schilke, 2007, s. 297):

— zwigkszajacego si¢ znaczenia informacji i szybkosci jej przekazu,

— nowego podejscia do komunikacji marketingowej i sprzedazy,

— postepujacej automatyzacji wszystkich obszaréw dziatalnoSci przedsigbiorstwa,

— zmieniajacych si¢ potrzeb klientdéw, a przy tym rosnacych wymagan w zakresie
jakosci wykonawstwa, terminowoSci dostaw i ustug serwisowych.

Wraz z rozwojem technologii zmienia si¢ obraz wspodiczesnego klienta, ktory
radykalnie zmienit oczekiwania i wymagania do produktow, ustug i §wiadczacych
je firm i pracownikéw (Coker i in., 2003, s. 32-33). Klient oczekuje pelnej wiedzy
o towarach i ustugach, milego traktowania, wyr6znienia wynikajacego ze znajomo-
§ci ich potrzeb konsumenckich, oraz identyfikacji ich jako klientéw firmy (Lawicki,
2003, s. 39). Wymaga obstugi 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu, a takze calej
gamy dodatkow: wygodnego sposobu korzystania z ustug, elektronicznej wymiany
danych, serwisu posprzedazowego, zindywidualizowanej obstugi itp. (Bajdak, 2003,
s. 106). Dlatego tez, aby sprawniej zaspokaja¢ potrzeby klientdw, organizacje prze-
nosza cz¢s¢ swojej dziatalnosci do sieci, zapewniajac staly dostep zaréwno do infor-
macji, jak i do uslug. Zamiast uciazliwych hierarchicznych instytucji, w ktorych
ci¢zko byto uzyskaé potrzebng informacj¢, mamy:

— e-government (e-administracja) — okre§lany jako wykorzystanie technologii infor-
macyjno-komunikacyjnej (ICT) i jej stosowanie przez rzad do dostarczania infor-



1.6. Dystrybucja informacji elektronicznej w strukturach hierarchicznych... 73

macji i ustug publicznych dla ludnoSci online za posSrednictwem Internetu Iub
innych $§rodkéw cyfrowych (Rorissa, Demissie i Pardo, 2011, s. 355);

— e-biznes, czyli wszelkie formy transakcji zwigzane z komercyjnym wykorzysta-
niem indywidualnych i instytucjonalnych podmiotéw gospodarczych, bazujace
na cyfrowym przetwarzaniu i transmisji danych (Chmielarz, 2007, s. 16);

— e-zdrowie — skrzyzowanie informatyki medycznej, zdrowia publicznego i biznesu,
w odniesieniu do ustug zdrowotnych i informacji przekazanych lub wzmocnionych
przez Internet i technologie powigzane (Diinnebeil i in., 2012, s. 747). Nalezy
w tym miejscu zaznaczyC, ze sektor ochrony zdrowia jest jednym z najwigkszych
generatorow danych oraz informacji we wspoiczesnym spoteczenstwie. Mozna
powiedzied, ze jego funkcjonowanie jest oparte na ,,informacyjnym kregostupie”
(Szewczyk, 2007, s. 107);

— e-learning (nauczanie na odleglo$¢) — wykorzystanie nowoczesnych technologii
informacyjno-komunikacyjnych oraz komputeréw do dostarczania instrukcji,
informacji i tre$ci nauczania (Bhuasiri i in., 2012, s. 843);

— bankowo$¢ elektroniczna — wszystkie produkty i ustugi bankowe oparte na prze-
twarzaniu i przesylaniu danych w postaci cyfrowej, obejmujacej teksty, dzwieki
i obrazy (Pilawski, 2000, s. 101-204). Jest to ,,kompleks ustug i narzedzi o zroz-
nicowanym charakterze finansowym i organizacyjnym, udost¢pniany szeroko
pojetemu klientowi sfery bankowej, oparty na najnowoczesniejszych technikach
informatyczno-komunikacyjnych, zintegrowany z konglomeratem tradycyjnych
systemOw informatycznych wspomagajacych zarzadzanie bankiem” (Chmielarz,
2007, s. 16).

Dynamiczny rozwdj tych e-ustug jest uzasadniony. Poszukiwanie informacji
w sieci staje si¢ w Polsce coraz bardziej popularne. W roku 2013 45% Polakow szu-
kato informacji o towarach i ustugach w sieci, 32% korzystalo z ustug bankowych
przez strony WWW, 29% uzupelniato swoja wiedze przez Internet, a 23% korzystalo
z e-administracji (GUS, http).

Ocena poziomu satysfakcji klienta z jakoSci dostarczanej
informacji elektronicznej na przyktadzie bankow

Dystrybucja informacji przez strony WWW staje si¢ coraz powszechniejsza,
dlatego tez postanowiono sprawdzié, jaki jest poziom satysfakcji klientow z jako-
Sci dostarczanej informacji elektronicznej. Satysfakcja klienta definiowana jest jako
uczuciowa reakcja z ogllnej oceny catkowitego zakupu i konsumpcji towaru lub
ustugi (Terpstra i Verbeeten, 2014, s. 499). Z kolei jako$¢ informacji odnosi si¢ do
stopnia, w jakim dostgpna informacja spetnia wymogi informacyjne swoich uzyt-
kownikow (Jeong i Lambert, 2001, s. 132). Poziom satysfakcji bedzie wigc percepcja
klienta dotyczaca stopnia spetnienia jego wymagan co do $wiadczenia ustugi infor-
macyjnej. W lutym 2011 roku przeprowadzono 106 wywiadéw z klientami bankow
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na terenie wojewodztwa mazowieckiego w celu okreslenia cech, z ktérymi kojarzy
im si¢ jako$¢ informacji dostarczanej przez strony internetowe bankéw. Uzyskane
wyniki zostaly wykorzystane do konstrukcji kwestionariusza ankiety wykorzysta-
nego w dalszym badaniu. Istotne bylo, aby respondenci korzystali z ustug banku
zaré6wno w sposob tradycyjny, jak i elektroniczny, dlatego tez kwestionariusz, w for-
mie papierowej, rozprowadzany byl w terenie przez ankieteréw. Dalo to mozliwo$¢
porownania oceny jakoSci informacji dostarczanej dwoma gtéwnymi kanatami:
tradycyjnym i elektronicznym. Badanie przeprowadzono w listopadzie i grudniu
2013 roku w dziesi¢ciu celowo wybranych rejonach Polski. Byly to (miasta oraz ich
okolice) Betchatéw, Brodnica, Garwolin, Kotobrzeg, £.6dz, Olkusz, Ostréw Wiel-
kopolski, Szczecinek, Swidnica, Warszawa i Zdufiska Wola. Uzyskano 748 ankiet,
z czego 40,2% od mezezyzn i 59,8% od kobiet. Prawie 80% badanych korzysta
z informacji dostarczanej przez strony WWW, przy czym 67,5% co najmniej raz
W miesigcu.

Rysunek 1. Czgstotliwo$¢ korzystania ze stron bankowych

kilka razy w tygodniu | ' ] 32,70%

raz na tydzien | ] 19,30%

1-2 razy w miesigcu ﬁ 15,50%

raz na kwartat h_J 4,80%

raz na pot roku ;.J 2,50%

rzadziej niz raz na po6t roku H 4,00%

nigdy | o 21.30%
Zrédlo: opracowanie wiasne.

Stwierdzono statystycznie istotng zalezno$¢ miedzy korzystaniem z stron WWW
bankéw a wiekiem i wyksztalceniem (w obu przypadkach istotno$¢ wynosita 0,000
w Tedcie chi-kwadrat Pearsona). Wraz ze wzrostem liczby lat spada czgstotliwos¢
korzystania ze stron internetowych. Prawie 80% os6b w wieku do 25 lat odwiedza
strony internetowe bankéw przynajmniej raz w miesigcu. Dla por6wnania z taka
sama czestotliwo$cia korzysta ze stron WWW bankéw niecate 30% osob w wieku
56-65 lat i tylko 20% powyzej 65. roku zycia.

Z kolei wraz ze wzrostem poziomu wyksztalcenia wzrasta czgstotliwoS¢ korzysta-
nia z bankowosSci internetowe;j. Jest to uzasadnione, bowiem do korzystania on-line
z ustug banku potrzebna jest przynajmniej podstawowa wiedza zar6wno o obstudze
komputera, jak i o ustugach bankowych.
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Klienci ocenili poziom swojej satysfakcji z jakoSci informacji przekazywanej na
stronach WWW bankéw na 7,058 (w skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza niski poziom
aktualnej satysfakcji, a 10 wysoki), przy czym najczgsciej wystawiana oceng bylo ,,8”
(rysunek 2).

Rysunek 2. Rozklad ocen poziomu satysfakcji klientow z jakoSci informacji
elektronicznej (ocena 1 oznacza niski poziom aktualnej satysfakcji, a 10 wysoki)
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Zrddio: opracowanie wiasne.

Uwazaja oni, ze jako§¢ informacji dostarczanej na stronach internetowych jest
wyzsza niz jako$¢ informacji dostarczanej w tradycyjny sposob, czyli w oddziale
banku, w bezposredniej rozmowie z pracownikiem. Swoj poziom satysfakeji z jakoSci
informacji w placowkach ocenili na 6,56 (w tej samej skali).

Oceny te nie sg zalezne od plci i wyksztalcenia, natomiast wyst¢puje istotna sta-
tystycznie zaleznoS$¢ miedzy satysfakcja z jakoSci informacji a wiekiem. Wraz z wie-
kiem spada satysfakcja z jakoSci informacji zawartej na stronach WWW. O ile osoby
mtode, do 25 lat, wystawiaja Srednia ocen¢ 7,502, o tyle osoby w wieku od 66 do
75 lat, zaledwie na 6.

Klienci oceniali réwniez jako$¢ informacji elektronicznej ze wzgledu na poszcze-
gblne cechy (rysunek 3). Najwyzej ocenione zostaly aktualno$¢ informacji, jej
dostepnos¢ oraz estetyka szaty graficznej. Najstabiej klienci oceniajg dostosowa-
nie przekazywanej informacji do poziomu wiedzy odbiorcy, co jest bardzo istotne,
poniewaz trzeba pamigtaé, ze klienci korzystaja z tych stron na zasadzie samoobstugi
i nie maja mozliwosci uzyskania dodatkowych wyjasnien, jezeli jakie$ informacje nie
sq dla nich zrozumiate. Dlatego tez réwniez stabo oceniane jest dostosowanie ilosci
danych do uzytkownika i odpowiednia ich prezentacja w zrozumiatym jezyku. Nalezy
zauwazyC, ze dostarczanie znacznie wickszej iloSci informacji niz odbiorca ma moz-
liwos¢ przetworzy¢ doprowadza do tzw. przecigzenia informacja, ktdére powoduje
niemozno$¢ zrozumienia danego tematu i utrudnia podejmowanie decyzji oraz dzia-
fan odpowiednich do sytuacji. Przecigzenie nadmiarem informacji nastepuje, gdy
otrzymane potencjalnie przydatne informacje staja si¢ przeszkoda, a nie pomoca
(Jackson i Farzaneh, 2012, s. 523).
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Rysunek 3. Ocena jakosci informacji przekazywanej przez strony WWW bankéw
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Zrodto: opracowanie wlasne.

Sprawdzono réwniez, ktore cechy elektronicznej informacji sa dla klientéw naj-

wazniejsze. Podzielono je wigc na pie¢ powigzanych grup oraz poproszono o roz-
fozenie 100 pkt na poszczegdlne grupy wedtug zasady — wigcej punktéw — bardziej
istotna grupa cech. Grupy obejmowaly:

czynniki zwigzane z forma — zakres tematyczny stron internetowych, jasny zrozu-
mialy jezyk, estetyczna szata graficzna strony WWW;

czynniki zwiazane z solidno$cia — aktualno$¢ przekazywanych tresci, prawdzi-
wo§¢, wiarygodno$¢ informacji, uzytecznos$¢ (czy informacja ma znaczenie dla
odbiorcy i czy bedzie mdgt ja wykorzystac);

czynniki zwiazane z fatwoScia obslugi — czytelno$¢ stron WWW, fatwos¢ nawiga-
cji, narzedzia utatwiajace wyszukiwanie takie jak wyszukiwarki, kalkulatory;
czynniki zwigzane z dostosowaniem informacji do uzytkownika — odpowiednia
prezentacja informacji (opis umozliwiajacy prawidiowa interpretacje), informa-
cja ijej illo§¢ dostosowana do poziomu wiedzy i potrzeb odbiorcy;

czynniki powiazane z technologia — szybko$¢ dotarcia do informacji (czy infor-
macja jest dostarczana szybko, bez zb¢dnych op6znien?), dostgpnosé (czy infor-
macje sg dost¢gpne wtedy, kiedy sa potrzebne?), bezpieczenistwo informacji
(np. ochrona przed utrata i nieuprawnionym dostepem).
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Rysunek 4. Wazno$¢ poszczegdlnych cech jakosci informacji dla klienta (do 100 pkt)
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Zrddio: opracowanie wiasne.

W opinii klientéw na ogdlng oceng satysfakcji z jakoSci informacji dostarczanej
poprzez strony internetowe w najwiekszym stopniu maja wplyw czynniki zwigzane nie
tyle z samg informacja, ile z technicznymi aspektami jej pozyskania. Najwazniejsza
—wedlug respondentow — jest mozliwos¢ szybkiego i fatwego dotarcia do potrzebnej
informacji, praktycznie 24 godziny przez 7 dni w tygodniu, jak tez wszystkie roz-
wigzania to umozliwiajace — zaréwno funkcjonalne (przejrzysto$¢ strony, tatwo$é
nawigacji), a takze technologiczne uwarunkowania sprawnego dostgpu i przesylu
informacji w sposob zapewniajacy jej bezpieczenstwo.

Rysunek 5. Wazno$¢ poszczegdlnych czynnikéw jakosci informacji dostarczanej poprzez
strony WWW bankéw w zaleznoSci od plci

mezczyzna Y 20,1% l 21,1% M 21,0%
kobieta 9 20,2% l 21,0% W 21,6%

MForma MSolidno$¢ MhLatwos¢obstugi M Odpowiednios¢ M Technologia

Zro6dlo: opracowanie wlasne.

W ocenie waznoSci poszczegélnych czynnikoéw istotng statystycznie zalezno$¢
stwierdzono jedynie mi¢dzy forma strony WWW a plcia. M¢zczyZni czgSciej przy-
wigzuja wage do zakresu tematycznego stron internetowych, uzywanego jezyka oraz
szaty graficznej strony WWW niz kobiety. Nie stwierdzono istotnych statystycznie
zaleznoS$ci pomig¢dzy waznoScia poszczegllnych czynnikow a wyksztalceniem, wie-
kiem czy tez miejscem zamieszkania respondentow.

Poza tym 63,2% respondentow stwierdzito, ze spotkalo si¢ z r6znymi rodzajami
znieksztalcen przekazywanej informacji, z czego:
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— 40% uwaza, ze banki przekazujg zbyt wiele informacji, co prowadzi do zalania
waznej informacji przez masg¢ nieistotnych tresci,

- 29,3% twierdzi, ze przekazywane informacje sa wieloznaczne, co utrudnia zrozu-
mienie tematu,

— 28,2% uwaza, ze stosowane jest bardzo specjalistyczne stownictwo, niezrozu-
miate dla odbiorcy informacji.

Podsumowujac, mozna powiedzie¢, ze klienci bardziej cenig sobie dostarczanie
informacji w sposob elektroniczny niz tradycyjny. Biorac pod uwage przydzielone
wagi, jest to uzaleznione od szybkoSci uzyskania potrzebnej informacji — praktycznie
w kazdej chwili, bez straty czasu, denerwujacych kolejek i uzaleznienia od kompe-
tencji i humoru pracownika.

Podsumowanie

Rozwdj technologii informacyjno-komunikacyjnej sprawil, ze coraz czeSciej
klienci organizacji — zardbwno wewng¢trzni, jak i zewn¢trzni — maja do czynienia
z informacja elektroniczna. Dostarczana za pomoca mediow elektronicznych znacz-
nie usprawnifa komunikacje pomiedzy nadawca a odbiorcg informacji, eliminu-
jac pewne stabosci szczegblnie duzych, rozbudowanych struktur hierarchicznych
w dostarczaniu informacji do kierownikéw, pracownikéw i klientow. Trzeba jednak
pamictaé, ze korzystanie z informacji przez strony www odbywa si¢ na zasadzie
samoobstugi, wobec czego znaczenia nabiera jako$¢ tej informacji. Z przeprowa-
dzonego wsrod klientéw bankéw badania wynika, ze zdecydowanie bardziej sg usa-
tysfakcjonowani jakoScia informacji elektronicznej niz tej tradycyjnej przekazywanej
w placowkach. Na poziom ich satysfakcji wplywaja jednak gldéwnie czynniki zwigzane
z technicznymi aspektami informacji takimi jak aktualno$¢, dostepnosé, czytelnosé
strony, latwo$¢ nawigacji itp. Swiadczac e-ustugi, nalezy braé¢ to pod uwage, zwa-
zywszy ze klient usatysfakcjonowany jest klientem lojalnym i w ostatecznym rozra-
chunku tworzy warto$¢ dla organizacji.

Electronic information distribution in hierarchical structures
and its influence on clients satisfaction

Abstract

The increased importance of information in modern world caused an interest in the
methods of its obtaining, processing and distribution. Organizations are undertaking
numerous actions to supply information to the recipient in the quickest and most
efficient way. Somewhat in contrast to this are hierarchical organizations in which
information is being passed along a lengthy route of different management levels and
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is often controlled and modified by each of those levels. There are however noticeable
positive changes that are being enabled by information communication technology
which allows the transition from traditional information to the electronic one which is
distributed in an entirely different way. The aim of the study is to show the influence of
the development of ICT on the changes in distribution of information in hierarchical
organizations and analysis of client satisfaction in regard to the electronic information
received in the banks.

Keywords: information distribution, hierarchical institutions, information quality, client
satisfaction
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Spoteczenstwo informacyjne
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2.1. Spoteczefistwo informacyjne
w Polsce — podobiefstwa i réznice
w postrzeganiu ICT miedzy
generacjami’

Streszczenie

Autor podejmuje temat stereotypow dotyczqcych posiadania umiejetnosci zwiqza-
nych z narzedziami technik komputerowych i informacyjnych w zaleznosci od wieku.
Przedstawia krotki przeglgd literatury w zakresie znaczenia technik ICT w spoleczeni-
stwie. W rozdziale zaprezentowane zostanq rowniez wyniki przeprowadzonego badania
oceny przydatnosci komputerow i Internetu do wybranych, charakterystycznych dla
spoleczeristwa informacyjnego dziatani w trzech dobranych celowo charakterystycznych
grupach — miodych ludzi (studentow), osob dojrzalych, ktore pracujg umystowo oraz
seniorow, ktorzy uczq sie informatyki.

Stowa kluczowe: Internet, seniorzy, spoleczeristwo informacyjne

Wstep

Spoteczenistwo informacyjne powstato dzigki bezprecedensowemu rozprzestrze-
nieniu i upowszechnieniu si¢ narzedzi technik informacyjnych i komputerowych
(ang. ICT), szczeg6lnie komputeréw osobistych i Internetu. Obecnie sg one trakto-
wane jako naturalna czegs$¢ rzeczywisto$ci. Podobnie, w sposéb naturalny przyjmuje
si¢, ze mtode pokolenie to ,,cyfrowi tubylcy”, dla ktérych i komputery, i Internet sg
od zawsze i trudno sobie wyobrazi¢ bez nich zycie. Inaczej jest w starszym pokoleniu,
w przypadku ktorego czesto mowi si¢ raczej o zagrozeniu wykluczeniem cyfrowym.

Politechnika Gdaniska, Wydzial Zarzadzania i Ekonomii, ul. Narutowicza 11/12, 80-233
Gdansk, e-mail: jacek.wachowicz@zie.pg.gda.pl
1 Praca badawcza wspoéifinansowana ze sSrodkéw budzetowych na nauk¢ w latach 2010-2013,
jako projekt badawczy MNiSW 2117/B/H03/2010/39.
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Ze wzgledu na ekonomiczng i spoteczng istotno$¢ posiadania umiejetnosci zwigza-
nych z narzedziami technik komputerowych i informacyjnych w niniejszym rozdziale
autor podejmuje si¢ sprawdzenia tych stereotypow poprzez zbadanie oceny przydat-
nosci komputerdw i Internetu do wybranych, charakterystycznych dla spoteczenstwa
informacyjnego dziatan w trzech dobranych celowo charakterystycznych grupach —
miodych ludzi (studentéw), osob dojrzatych, ktére pracuja umystowo oraz seniordw,
ktorzy ucza si¢ informatyki.

Znaczenie technik ICT w spoleczeiistwie

Jednym z najszybciej rozwijajacych si¢ dziatow gospodarki w skali globalnej jest
w ostatnich latach handel elektroniczny. Jego wzrost uwarunkowany jest nie tylko
przez wykorzystanie komputeréw, Internetu czy elektronicznych §rodkéw platni-
czych, ale takze przez sprawng, bezproblemowa komunikacje, pozwalajacg na two-
rzenie wlaSciwych relacji na linii klient-sprzedawca, gdzie zasadnicze znaczenie ma
wzajemne zaufanie stron (Kossecki, 2005). Zaufanie to coraz cz¢sciej jest rowniez
przenoszone — czasami by¢ moze jako kopia zaufania ze $wiata realnego (Wachowicz
i Kossecki, 2012) — w strong serwiséw wirtualnych, takich jak przezywajace gwal-
towny rozwdj od roku 2007 serwisy spotecznoSciowe oraz wirtualne Swiaty, ktdre
masowo pojawily sie w 2008 roku (Swierczyfiska-Kaczor, 2008).

Rewolucja cyfrowa przyniosta gwattowny wzrost znaczenia innowacyjnosci oraz
kapitatu intelektualnego w dziatalnoSci gospodarczej. Zjawisko to poczatkowo nie
bylo dostrzegane w Polsce, jednak ostatnie badania sektora MSP pokazuja, ze sytu-
acja si¢ zmienia i z perspektywy budowy przewagi konkurencyjnej oraz potencjatu
innowacyjnego, niezb¢dnego dla konkurowania w nowoczesnej gospodarce, najwigk-
sze znaczenie maja zasoby ludzkie oraz intelektualne (Poptawski, Zastempowski
i Grego-Planer, 2011). Utrzymywanie konkurencyjnos$ci — a wigc rowniez dbatosé
o zasoby ludzkie — jest szczeg6lnie istotne w warunkach globalizacji ustug w Inter-
necie. Coraz cz¢Sciej mozna tu zaobserwowaé zjawisko prowadzace do utraty konku-
rencyjnosci w wyniku niewystarczajacej rozpoznawalnosci — zjawisko tzw. podwojne;j
szkody. Trafnie okreSla je sformutowanie — ,,mniej znane marki traca podwdjnie”,
poniewaz nie tylko sg kupowane przez mniejsza liczbe nabywcow, lecz takze nabywcy
sg do nich mniej przywiazani (Swierczyniska-Kaczor i Kossecki, 2007).

Polskie przedsigbiorstwa coraz chetniej i z coraz wigkszymi sukcesami staja si¢
aktywnymi graczami na rynku uslug online. Mozna dostrzec, ze, podobnie, coraz
wiecej ustug §wiadczonych przez organy panstwowe i samorzadowe jest przenoszo-
nych w strong¢ ustug online, jako wygodnych, dostepnych i tanich w utrzymaniu.

Wszystko to sprawia, ze w obecnym §wiecie coraz wigcej zwolennikOw uzyskuje
koncepcja cyfrowego obywatelstwa — gwarantujacego dostep do coraz szerszej gamy
ustug online, bez ktérych powazne staje si¢ zagrozenie wykluczenia cyfrowego.
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Rysunek 1. Poziomy cyfrowego obywatelstwa

obywatel cyfrowy
przyjaciele i rodzina

mauczyciele, mentorzy
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oprogramowania

panstwo i regulacje prawne

Zrodlo: Borcuch i Swierczyfiska-Kaczor (2013).

W zwigzku z globalnym charakterem Internetu przedsigbiorstwa i organy pai-
stwowe muszg dostosowywac si¢ do coraz wyzszego poziomu i standardu Swiadczo-
nych ustug. Coraz czgdciej w ich budowie sg brane pod uwage czynniki w zakresie
uzyteczosci — jak w rozpropagowanej przez J. Nielsena metodyce usability (Nielsen,
http), zaspokajania potrzeb (jak w modelu VIPR - zob. Sikorski i Wachowicz, 2009),
czy tez odczu¢ — jak w metodyce Kansei, ktorej podstawowa zasada zostata poka-
zana na rysunku 2.

Rysunek 2. Metodyka projektowania zgodnie z zasadami Kansei
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Zrodlo: Ludwiszewski i Redlarski (2011, s. 93).
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Istotne jest, ze ze wzgledu na procesy zachodzace w organizmach zmienia si¢
z wiekiem zdolno$¢ psychomotoryczna, niezbgdna do efektywnego wykorzystywania
ustug online. Niebagatelne znaczenie majg réwniez przyzwyczajenia, ktore w star-
szym wieku sa wolniej przyswajane. Dojrzali uzytkownicy Internetu wykazuja sie
duzg cierpliwoécig i swoimi umiejetnoSciami oraz konsekwencjg rownowaza zapat
i odkrywczo§¢ mtodego pokolenia. Aby jednak i dla nich Internet byl przyjaznym
miejscem, nalezy pamictaé o takich aspektach jak unikanie nietypowych rozwigzan
czy nadmiaru informacyjnego (Wachowicz, Ludwiszewski i Redlarski, 2012).

Interesujace jest, ze wyniki badania epidemiologicznych sugeruja, iz aktywnos¢
spofeczna moze by¢ szczegllnie istotna dla senioréw, gdyz moze powodowac zmniej-
szenie si¢ ryzyka SmiertelnoSci, niepetnosprawnosci i depresji, skutkowac lepszym
zdrowiem psychicznym, jak réwniez lepszg samoocena (Gilmour, 2012). Jest to
istotne w kontekScie spoteczefistwa informacyjnego, poniewaz technologie kompu-
terowe i internetowe w znaczacy sposob ufatwiaja i umozliwiaja porozumiewanie si¢
na odlegto$¢ tak w postaci rozmowy zaréwno gltosowej, jak i audiowizualnej, dzigki
czemu w sposOb wczesniej niespotykany umozliwiaja podtrzymywanie wigzi spolecz-
nych bez koniecznosci fizycznego przemieszczania sie.

Badanie

Badanie zostalo przeprowadzone jako ankieta elektroniczna, w ramach grantu
Determinanty barier uzytecznosciowych dla oséb starszych w ustugach on-line powodu-
jace wykluczenie cyfrowe (nr rej. MNiSW N N115 211739), realizowanego w latach
2010-2013. W badaniu wzi¢lo udzial 172 respondentéw z trzech grup dobranych
w sposdb celowy. Byli to uczestnicy zaje¢ komputerowych prowadzonych w ramach
Uniwersytetu Trzeciego Wieku kierowanego przez Uniwersytet Gdanski, ktorzy
reprezentowali specyficzng grupe senioréw — juz zapoznanych z technika kompu-
terowa, cho¢ nadal nabierajacy w niej bieglodci. Dzigki temu pozwolili skupi¢ jak
w soczewce najwazniejsze czynniki sktaniajace senioréw do zapoznania si¢ z technika
komputerowg oraz stanowigce dla nich najbardziej uzyteczne funkcje. Drugg grupa
byli studenci Wydziatu Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskiej, reprezen-
tujacy pokolenie, dla ktérego komputery i Internet sg tak naturalne jak powietrze.
Tizecig grupe stanowili za$ pracownicy Centrum Edukacji Nauczycieli w Bydgoszczy,
bedacy ,,pomostem” migdzy obiema grupami — wykorzystujacy na co dzien Internet
i komputery w swej pracy zawodowej (niemal jak miodzi) i jednocze$nie bedacy
znacznie bardziej dojrzali (niemal jak seniorzy). Struktura wiekowa respondentéw
zostala przedstawiona w tabeli 1.
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Tabela 1. Struktura wiekowa respondentéw badania (w %)

Seniorzy pracujacy studenci
75-79 2,7 0,0 0,0
70-74 16,2 0,0 0,0
65-69 31,1 5,6 0,0
60-64 28,4 0,0 0,0
55-59 6,8 11,1 0,0
50-54 1,4 55,6 0,0
19-24 0,0 0,0 93,8
brak odpowiedzi 13,5 27,8 6,3

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badai.

Wyniki

Wyniki przeprowadzonego badania pokazuja, ze w wielu obszarach nie ma
drastycznych rdéznic w postrzeganiu Internetu pomig¢dzy pokoleniami. Jest to zro-
zumiate, gdyz Internet przedostat si¢ juz do powszechnej §wiadomosci jako natu-
ralna cze$¢ rzeczywistego Swiata — narzedzie pozwalajace na znaczace zwickszenie
komfortu tak codziennego zycia, jak efektywnosci w pracy zawodowej. Mimo to ist-
nieja ciekawe roznice, ktore sprawiajq iz badane grupy korzystaja z tego narzgdzia
odmiennie i ktadg nacisk na odmienne funkcjonalnosci.

Mtode pokolenie, bardziej niz starsze, zwraca uwage na mozliwo$¢ wykorzystania
Internetu i komputerdw w codziennym zyciu jako narzedzia pozwalajacego mito
spedzi€ czas oraz dajacego si¢ wykorzystywaé w zyciu spofecznym. Jest to w wyraZznej
opozycji do postrzegania Internetu przez ludzi czynnych zawodowo i zmienia si¢
wraz z wejSciem w okres trzeciego wieku, ktory charakteryzuje si¢ wigksza iloScig
dostepnego wolnego czasu. Moze to zostac zilustrowane wynikami przedstawionymi
w tabelach 2 oraz 3.

Tabela 2. Odpowiedzi respondentéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem
komputer i Internet sq przydatne do milego spedzania czasu-rozrywki?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 21,6 27,8 438
raczej tak 45,9 16,7 41,3
raczej nie 21,6 333 13,8
zdecydowanie nie 6,8 16,7 1,3
brak odpowiedzi 41 5,6 0,0

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow badan.
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Tabela 3. Odpowiedzi respondentéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem

komputer i Internet sq przydatne do znajdowania nowych znajomosci?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 5,4 11,1 25,0
raczej tak 16,2 22,2 38,8
raczej nie 37,8 5,6 27,5
zdecydowanie nie 31,1 50,0 7,5
brak odpowiedzi 95 11,1 0,0

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badai.

Mtode pokolenie rowniez w najwickszym stopniu uznaje Internet za dobre
miejsce pozyskiwania codziennych informacji (tabela 4), cho¢ réznica nie jest tu
tak wyraZzna jak w przypadku wykorzystania Internetu dla rozrywki. Mozna raczej
zaobserwowaé przesunigcie akcentu w stron¢ bardziej ogélnej odpowiedzi ,raczej
tak”, udzielanej prawie dwa razy czeSciej przez osoby dojrzale niz przez miodziez.
We wszystkich trzech grupach Iaczne odpowiedzi negatywne (,,zdecydowanie
nie” i ,raczej nie”) nie przekroczyly jednak 10% respondentdéw, co nie pozosta-
wia watpliwoSci, ze Internet jest postrzegany jako doskonate Zrodio codziennych
wiadomosci we wszystkich grupach wiekowych. Interesujace jest, ze na podobne
pytanie — dotyczace wyszukiwania pozytecznych informacji (tabela 5) — zdecydo-
wanie najbardziej pozytywnie odpowiedzialy dojrzate, pracujace osoby — co moze
sygnalizowaé, iz szczegblnie cenia one jako$¢ znajdowanych informacji, znacz-
nie bardziej niz mlodziez — szukajaca raczej biezacych wiadomosci. Teze taka
moga potwierdza¢ wyniki odpowiedzi na kolejne pytanie, odnoszace si¢ do znaj-
dowania informacji o obowigzujacym prawie — prawach i obowigzkach, gdzie
zdecydowanie okazalo si¢ to najwazniejsze dla dojrzatych oséb, ktore pracujg
(zob. tabela 6).

Tabela 4. Odpowiedzi respondentéw (W %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem
komputer i Internet sq przydatne do sprawdzania codziennych informacji - jak w gazetach?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 56,8 50,0 66,3
raczej tak 32,4 44.4 28,8
raczej nie 5,4 5,6 3,8
zdecydowanie nie 2,7 0,0 1,3
brak odpowiedzi 2,7 0,0 0,0

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.
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Tabela 5. Odpowiedzi respondentdéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem

komputer i Internet sq przydatne do wyszukiwania poZytecznych informacji?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 74,3 88,9 78,8
raczej tak 21,6 11,1 21,3
raczej nie 0,0 0,0 0,0
zdecydowanie nie 0,0 0,0 0,0
brak odpowiedzi 4,1 0,0 0,0

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow badan.

Tabela 6. Odpowiedzi respondentéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem

komputer i Internet sq przydatne do znajdowania informacji o obowiqzujgcym prawie —

prawach i obowigzkach?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 27,0 66,7 21,3
raczej tak 41,9 27,8 65,0
raczej nie 14,9 0,0 12,5
zdecydowanie nie 6,8 5,6 1,3
brak odpowiedzi 95 0,0 0,0

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badar.

Specyficznym przypadkiem stato si¢ pytanie o przydatno$é¢ Internetu do kon-
taktéw z urzedami. Na nie zdecydowanie pozytywnie odpowiedzialy jedynie osoby
dojrzate, ktére pracuja. Moze to wynikac¢ po czedci z braku koniecznoSci czestych
kontaktow z urzedami w pozostalych dwdch grupach, a po czgsci z niewystarczajacej
funkcjonalnosci ustug on-line udostepnianych obywatelom przez urzedy i admini-

stracje panstwowa.

Tabela 7. Odpowiedzi respondentdéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem
komputer i Internet sq przydatne do kontaktu z urzedami?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 13,5 50,0 6,3
raczej tak 37,8 22,2 41,3
raczej nie 23,0 27,8 42,5
zdecydowanie nie 16,2 0,0 10,0
brak odpowiedzi 95 0,0 0,0

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badar.
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Z kolei zdecydowanie rozne jest postrzeganie Internetu jako §rodka pomagajg-
cego w znajdowaniu mozliwosci zarabiania. Te mozliwos¢ dostrzega mtode pokolenie,
w przeciwienistwie do osdb dojrzatych. Moze to by¢ spowodowane zarOwno brakiem
znajomosci serwiséw oferujacych prace, relatywnie mniejszym zapotrzebowaniem
w zakresie poszukiwania pracy, jak i znacznie lepiej rozwini¢tymi sieciami znajomo-
§ci osob dojrzatych.

Tabela 8. Odpowiedzi respondentdéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem
komputer i Internet sq przydatne do znajdowania mozliwosci zarabiania?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 4,1 11,1 22,5
raczej tak 28,4 16,7 52,5
raczej nie 35,1 55,6 23,8
zdecydowanie nie 27,0 11,1 1,3
brak odpowiedzi 5,4 5,6 0,0

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.

Podobnie, wszyscy respondenci (z nieznacznym odchyleniem wsroéd dojrzatych
pracujacych oséb) uznali Internet za doskonate medium dla utrzymywania kontak-
téw z innymi osobami, w tym z rodzina. Jest to istotne, poniewaz wykorzystanie
Internetu na tym polu moze zmniejsza¢ poczucie osamotnienia i zwigkszaé uspo-
tecznienie wsrdd osob starszych (Cotten, Anderson i McCullough, 2013). Wyniki
badan pokazaly, ze czgstotliwo$¢ kontaktéw z rodzing — podobnie jak uczestnictwa
w spotkaniach (poza spotkaniami majacymi charakter religijny) jest istotnie skore-
lowana dodatnio z wykorzystaniem Internetu wsrdd osdb generacji 50+ (Hogeboom
i in., 2010).

Swiadomosé takiej zaleznosci jest widoczna wsréd wszystkich respondentéw,
przy czym zdecydowanie najwidoczniej ujawnia si¢ ona u ,,cyfrowych tubylcow” —
studentow.

Tabela 9. Odpowiedzi respondentdéw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem
komputer i Internet sq przydatne do utrzymywania kontaktoéw z innymi osobami —
znajomymi, rodzing?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 55,4 55,6 71,3
raczej tak 31,1 22,2 25,0
raczej nie 8,1 16,7 2,5
zdecydowanie nie 0,0 5,6 0,0
brak odpowiedzi 5,4 0,0 0,0

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.
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Pozytywne podejScie seniordw okazato si¢ z kolei widoczne w ich ocenie przydat-

nosci Internetu do nabywania nowej wiedzy i uczenia sig.

Tabela 10. Odpowiedzi respondentdw (w %) na pytanie: Czy Pani/Pana zdaniem

komputer i Internet sq przydatne do uczenia si¢ — nabywania nowej wiedzy i umiejetnosci?

seniorzy pracujacy studenci
zdecydowanie tak 45,9 38,9 37,5
raczej tak 432 333 52,5
raczej nie 5,4 27,8 7,5
zdecydowanie nie 2,7 0,0 1,3
brak odpowiedzi 2,7 0,0 0,0

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.

Whioski

Przeprowadzone badanie pokazalo, ze wbrew panujacym stereotypom nie ma
diametralnych réznic w postrzeganiu przydatnoSci wykorzystania komputerow
i Internetu pomiedzy charakterystycznymi grupami wiekowymi. Pokazalo ono row-
niez, ze rozne sa akcenty w postrzeganej przydatnosci. Wydaje si¢, ze mtodzi ludzie
maja tendencj¢ do naturalnego, niemal ,przejrzystego” traktowania technologii
1 w zwiazku z tym, zgodnie z naturalnymi dla wieku inklinacjami, szczegdlnie doce-
niaja je w zakresie spolecznym — jako narz¢dzie do znajdowania rozrywki, nowych
znajomo§ci i codziennych wiadomoSci. W zakresie utylitarnym szczeg6lnie wybita
sie mozliwo$¢ znajdowania mozliwos$ci zarabiania. U dojrzatych oséb, ktore pracuja,
na pierwszy plan wybilo si¢ utylitarne wykorzystanie — do znajdowania pozytecznych
informacji, sprawdzania prawa oraz kontaktu z urz¢dami. Seniorzy za$ szczeg6lnie
doceniali aktywnosci charakterystyczne dla wieku emerytalnego — zwtaszcza nabywa-
nie nowej wiedzy i umiej¢tnosci, wyszukiwanie informacji, rozrywki oraz oczywiscie
utrzymywanie kontaktow.

Mozna zatem stwierdzi¢, ze Internet stat si¢ czeScig normalnego zycia wszystkich
grup wiekowych — i doceniane sg szczegdlnie te uzytecznosci, ktdre okazuja si¢ spo-
tecznie dla danej grupy potrzebne.
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Information Society in Poland: Generational Similarities
and Differences in Perceiving ICT

Abstract

In this paper, due to the economic and social significance, have been presented an
attempt to verify stereotypes associated with ICT skills in relation to age. A brief review
of the literature on the importance of ICT techniques in the society has been shown.
The paper presents also results of a study assessing the usefulness of computers and the
Internet to selected characteristic to the information society actions in three specific age
groups — young people (students), mature people who work mentally and elderly who
attending computer science laboratories.

Keywords: Internet, elderly, Information Society
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2.2. Elektroniczna administracja i cyfryzacja
na przykiadzie wojewodztwa
mazowieckiego — wybrane aspekty

Streszczenie

Dzialania w zakresie elektronicznej administracji oraz cyfryzacji sq realizowane
na podstawie obowiqzujgcego porzqdku prawnego oraz wpisujq sie w szerszy kontekst
— Europejski. Diagnoza przedstawiona w Programie zintegrowanej informatyzacji Pari-
stwa wskazuje, zZe informatyzacja szeregu procesow administracji juz trwa, dostarczajgc
znaczng liczbe ustug elektronicznych w roznych sektorach dzialalnosci paristwa. Sto-
pieri ich zloZonosci jest bardzo zroznicowany, a oczekiwania interesariuszy administracji
publicznej skonkretyzowane.

Zdaniem autorki na proces informatyzacji skladajg sie nastepujgce najwazniejsze
zagadnienia:

1) elektroniczna administracja,

2) cyfryzacja danych, w tym danych przestrzennych, ich standaryzacja, upowszechnianie,
3) inwestowanie w kapital ludzki poprzez transfer wiedzy i szkolenia,

4) rozwdj infrastruktury informatycznej — w tym budowa szerokopasmowego Internetu.

W niniejszym rozdziale - jako przyklad dobrych praktyk procesu cyfryzacji — przyjeto
dzialania Wojewddztwa Mazowieckiego oraz gmin i powiatéw z obszaru wojewddztwa
mazowieckiego.

Stowa kluczowe: elektroniczna administracja, cyfryzacja, dane przestrzenne, infrastruk-
tura informacji przestrzennej

Wstep

Celem niniejszego artykulu jest pokazanie zatozen i mozliwoSci elektroniczne;j
administracji i cyfryzacji na przykladzie wojewodztwa mazowieckiego. Autorka
dokonuje przegladu stosowanych rozwigzan praktycznych.

Departament Geodezji i Kartografii, Urzgdu Marszatkowskiego Wojewodztwa Mazowiec-
kiego w Warszawie, ul. Jagiellofiska 10, Warszawa, e-mail: ewa.janczar@mazovia.pl.
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Dodatkowo w rozdziale zawarta jest analiza obecnego stanu prawnego polskiego
i europejskiego oraz analizy stanu faktycznego.

Wojewddztwo mazowieckie jest pierwszym wojewddztwem w skali kraju, w kto-
rym proces cyfryzacji i elektronicznej administracji jest dalece zaawansowany. Z jego
doswiadczen korzystajg pozostate wojewodztwa. W tej sytuacji uzasadnione jest
dokonanie prezentacji stosowanych rozwiazan praktycznych.

Stan prawny i faktyczny

Na proces budowy i rozwoju elektronicznej administracji i cyfryzacji oddziatuje
szereg aktow prawnych, wsrdd ktorych, na potrzeby niniejszego rozdzialu, nalezy
wymienic:

1) Ustawe z dnia 17 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalno$ci podmiotéw realizu-
jacych zadania publiczne (Dz.U. z 2013 r. poz. 235 t.j., z pdzn. zm.),

2) Ustawe z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewddztwa (Dz.U. Nr 596
z 2013 r. tj. z p6zn. zm.),

3) Ustawe z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzennej (Dz.U.
z 2010 r., poz. 489 z p6zn. zm.),

4) Ustawe z dnia 17 maja 1989 r. Prawo geodezyjne i kartograficzne (Dz.U. z 2010 1.
poz. 1287 t.j. z p6zn. zm.),

5) Ustawe z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz.U. z 2013 1. poz. 267 t.j. z péZn. zm.),

6) Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 14 wrze$nia 2011 r. w sprawie spo-
rzadzania i dor¢czania dokumentéw elektronicznych oraz udostepniania formula-
rzy, wzor6w i kopii dokumentdw elektronicznych (Dz.U. z 2011 r. poz. 1216 ze zm.),

7) Rozporzadzenie Rady Ministréow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajo-
wych Ram InteroperacyjnoSci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych
i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla
systemow teleinformatycznych (Dz.U. z 2012 r., poz. 526),

8) Rozporzadzenie ministra administracji i cyfryzacji z dnia 6 maja 2014 r. w spra-
wie zakresu i warunkéw korzystania z elektronicznej platformy ustug administra-
cji publicznej (Dz.U. z 2014 1., poz. 584).

Dziatania w zakresie cyfryzacji i informatyzacji administracji publicznej wpisuja
si¢ w szerszy kontekst europejski — Europa 2020! i jej 7 Inicjatyw Przewodnich?,
w tym dokumentach Europejska Agenda Cyfrowa i Unia Innowacji oraz dziatania na
szczeblu krajowym wyrazone w Diugookresowej Strategii Rozwoju Kraju. Polska 2030.
Trzecia faza nowoczesnoscid oraz w Programie zintegrowanej informatyzacji Paristwa®,
przyjetej przez Radg Ministréw w styczniu 2014 roku.

http://ec.europa.eu/europe2020/index_pl.htm.
http://ec.europa.eu/europe2020/europe-2020-in-a-nutshell/flagship-initiatives/index_pl.htm.
Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji, https://mac.gov.pl/ (styczen 2013).

Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji, https://mac.gov.pl (listopad 2013).
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Diagnoza przedstawiona w Programie zintegrowanej informatyzacji Paristwa
wskazuje, ze informatyzacja szeregu procesOw administracji juz trwa, dostarczajac
znaczng liczbe ustug elektronicznych w réznych sektorach dziatalnosci panstwa.
Stopien ich ztozonosci jest bardzo zréznicowany. Wyniki badan, z ktérych wnioski
zostaly zawarte w Programie zintegrowanej informatyzacji Paristwa wskazuja, ze:

1) poziom rozwoju e-administracji publicznej w Polsce systematycznie wzrasta,

2) wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji
publicznej jest wcigz wyzwaniem,

3) przybywa urz¢déw, w ktorych korzysta si¢ z systemu elektronicznego zarzadzania
dokumentacja. W 2012 r. stanowito to 46% wszystkich urzedéw. Byto wirdd nich
okoto 60% urzgd6éw administracji rzadowej i okoto 55% samorzadowe;j,

4) w przypadku 38% urzeddéw administracji rzadowej i 28% samorzadowej system
elektronicznego zarzadzania dokumentacja nie jest zintegrowany z innymi syste-
mami,

5) rosnie odsetek urzgdéw posiadajacych elektroniczng skrzynke podawcza (ESP).
W roku 2012 wyniost on 96%, z czego 87% umiejscowilo ja na platformie ePUAP,

6) poziom zadowolenia wsrod obywateli ze sposobu $wiadczenia e-ustug publicz-
nych w Polsce wynosi 50% (ocen pozytywnych lub raczej pozytywnych) oraz 27%
ocen raczej negatywnych lub negatywnych. Najwickszym powodem niezadowo-
lenia, deklarowanym przez 65% nieusatysfakcjonowanych internautéw, byt brak
mozliwoSci zatatwienia calej sprawy przez Internet, a wigc niski stopiefi zaawan-
sowania ustug oraz brak zestandaryzowanych elektronicznych formularzy. Gene-
ruje to konieczno$¢ dostarczania do urzedu papierowych dokumentow, ktore
najczesciej zawieraja dane juz znajdujace si¢ w innych systemach ewidencyjnych
i rejestrowych,

7) istniejace dzi§ Srodowisko systemdw teleinformatycznych administracji panstwo-
wej w wiekszoSci byto budowane w wyniku odrebnych dziatan. Z tego powodu
wystepuje czesty brak synergii pomiedzy dziataniami podejmowanymi w roznych
sektorach czy resortach oraz brak kompleksowego podejscia do obstugi proce-
sow. Skutkuje to brakiem spodjnoSci lub interoperacyjnos$ci stworzonych syste-
mow, baz danych czy rejestrow publicznych,

8) niewystarczajaca dojrzalo$¢ e-ustug administracji w Polsce, w odniesieniu do
oczekiwanego poziomu transakcyjnosci (np. dost¢pna jest informacja, a uzytkow-
nicy oczekuja dwustronnej interakcji albo wrecz finalizacji transakcji), skutkuje
niesatysfakcjonujacym stopniem ich wykorzystania przez spoleczenstwo (28%
obywateli korzystato z ustug e-administracji w 2011 r., natomiast w 2012 r. odse-
tek ten wyniost juz 32%),

Zlozono$¢ procesOW zarzadzania oraz ich wplywu na rOéwnowage rozwoju
gospodarczego, ekonomicznego, spotecznego, przestrzennego i Srodowiskowego
spowodowata, ze Unia Europejska wprowadzita w roku 2007 Dyrektywe 2007/2/
WE w sprawie Infrastruktury Informacji Przestrzennej. Implementacja tej Dyrek-
tywy do polskiego systemu prawnego nastapila poprzez Ustawe z dnia 4 marca
2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzennej (Dz.U. z 2010 r. Nr 76 poz. 489
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z pozn. zm.). Z literatury przedmiotu wynika, ze ponad 90% decyzji podejmowanych
przez administracj¢ publiczng ma odniesienie bezposrednie lub posrednie w prze-
strzeni (za: Gazdzicki, 2012). Przez dane przestrzenne rozumie si¢ ,,dane odnoszace
si¢ bezposrednio lub posrednio do okreslonego potozenia lub obszaru geograficzne-
go”5. Dane przestrzenne oraz informacja przestrzenna rozwijaja si¢ bardzo szybko,
gléwnie z powodu zachodzacych i prognozowanych wyzwan, spotecznych, gospo-
darczych i ekonomicznych. W wielu dziedzinach wigze si¢ z tym postepujacy proces
uprzestrzenniania zjawisk, polegajacy na ujawnianiu ich cech przestrzennych lub
nadawaniu im tych cech.

Infrastruktura informacji przestrzennej rozumiana jest jako ,,opisane metada-
nymi zbiory danych przestrzennych oraz dotyczace ich ustugi, Srodki techniczne,
procesy i procedury, ktdre sg stosowane i udostepniane przez wspottworzace infra-
strukture informacji przestrzennej organy wiodace, inne organy administracji oraz
osoby trzecie”®.

W Polsce infrastruktura informacji przestrzennej jest tworzona, utrzymywana
i rozwijana, a takze funkcjonuje w wyniku wspoidziatania wspoitworzacych ja orga-
noéw wiodacych, innych organdéw administracji oraz osob trzecich.

Infrastrukture informacji przestrzennej mozna przedstawic jako?:

k t m n 0 p r
IP=Y Pp+O0+ Y P+ > F+> D+ > Rt+ Y ZI+ D Fi

i=1 i=1 i=1 i—1 i=1 i=1 i=1

gdzie:

1IP — infrastruktura informacji przestrzenne;j,

Pp — podstawa prawna,

O - organizacja i wspoldzialanie,

P — zestandaryzowane w ramach IIP procesy i procedury,

F — funkcjonalnoSci oparte na zestandaryzowanych w ramach IIP procesach i pro-
cedurach,

D — aktualizowane na biezaco dane IIP oraz metadane ich dotyczace,

Rt — rozwigzania techniczne oparte na normach migdzynarodowych i normach euro-
pejskich oraz infrastrukturze informatycznej,

ZI - zasoby ludzkie,

Fi — zasoby finansowe.

Infrastruktury informacji przestrzennych sa w coraz wigkszym stopniu powigzane
i zintegrowane z systemami rozwijanymi w kontekscie e-administracjis.

5 Art. 3 Ustawy z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzennej (Dz.U.
z 2010 r. Nr 76 poz. 489 z pdzn. zm.).

6 Ibidem.

7 Opracowanie wlasne: E. Janczar i K. Maczewski.

8 Np. Projekt kluczowy Wojewddztwa Mazowieckiego Rozwdj elektronicznej administracji
w samorzqdach wojewddztwa mazowieckiego wspomagajqcej niwelowanie dwudzielnosci poten-
cjatu, wspotfinansowany z Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewodztwa Mazowieckiego.
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Obecny system prawny naktada na systemy wspomagajace elektroniczng admini-
stracje oraz zbiory i rejestry publiczne cechy, ktoére muszg by¢ speinione; wsrdd nich
cechy interoperacyjnos$ci i harmonizacji.

Rozporzadzenie Rady Ministr6w z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajo-
wych Ram Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych
i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla syste-
moéw teleinformatycznych® okreéla ptaszczyzny osiggania interoperacyjnosci i w sen-
sie operacyjnym wskazuje na:

1) ujednolicenie, rozumiane jako zastosowanie kompatybilnych norm, standardoéw

i procedur przez r6zne podmioty realizujace zadania publiczne,
lub
2) wymienno$¢, rozumiang jako mozliwos¢ zastapienia produktu, procesu lub ustugi

bez jednoczesnego zaktocenia wymiany informacji pomigdzy podmiotami reali-

zujacymi zadania publiczne lub pomi¢dzy tymi podmiotami a ich klientami,

lub

3) zgodno$¢, rozumiang jako przydatnos$¢ produktéw, procesdéw lub ustug przezna-
czonych do wspolnego uzytkowania, braku niepozadanych oddziatywan.

Ponadto Ustawa z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzen-
nej definiuje interoperacyjno$¢ zbiordw i ustug danych przestrzennych jako ,,moz-
liwo$¢ taczenia zbioréw danych przestrzennych oraz wspoldziatania ustug danych
przestrzennych, bez powtarzalnej interwencji manualnej, w taki sposob, aby wynik
byt spojny, a warto§¢ dodana zbioréw i ustug danych przestrzennych zostata zwick-
szona”. W zakresie harmonizacji danych wypowiada si¢ precyzyjnie Ustawa z dnia
17 maja 1989 r. Prawo geodezyjne i kartograficzne, wskazujac, ze harmonizacja zbio-
réow danych sg to ,,dzialania o charakterze prawnym, technicznym i organizacyjnym,
majace na celu doprowadzenie do wzajemnej spdjnosci tych zbioréw oraz ich przy-
stosowanie do wspOlnego i facznego wykorzystywania”.

Waznym aspektem elektronicznej administracji jest rowniez fakt, ze polski sys-
tem prawny nie pozostawia prawa wyboru po stronie organu formy komunikowa-
nia si¢ z interesariuszem. Wybor ten nalezy do tego interesariusza. Ustawa z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego w art. 39! wskazuje, ze
»doreczenie pism nastepuje za pomoca Srodkow komunikacji elektronicznej, jezeli
strona lub inny uczestnik postepowania ztozy podanie w formie dokumentu elektro-
nicznego przez elektroniczng skrzynke podawcza organu administracji publicznej”
lub ,,wystapi do organu administracji publicznej o takie dorgczenie i wskaze orga-
nowi administracji publicznej adres elektroniczny” lub ,,wyrazi zgod¢ na dorecza-
nie pism w postepowaniu za pomocg tych srodkow i wskaze organowi administracji
publicznej adres elektroniczny”.

Powstala w ramach projektu aplikacja do elektronicznego obstugi obywateli elektronicznego obiegu
dokumentéw zawiera komponent przestrzennej lokalizacji pism i spraw.

9 Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram
InteroperacyjnoSci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany informacji.
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Wojewddztwo mazowieckie — dobre praktyki

Zgodnie z Ustawg z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewodztwa kazdy
samorzad wojewodzki okrefla strategi¢ rozwoju wojewodztwa i realizuje polityki
rozwoju z uwzglednieniem celdéw Sredniookresowej strategii rozwoju kraju, krajowe;j
strategii rozwoju regionalnego, odpowiednich strategii ponadregionalnych, a takze
cele i kierunki koncepcji przestrzennego zagospodarowania krajul.

Samorzady wojewddztw prowadza polityke rozwoju wojewddztwa, na ktorg skta-
daja si¢ mi¢dzy innymi:

1) tworzenie warunkéw rozwoju gospodarczego, w tym kreowanie rynku pracy;

2) wspieranie i prowadzenie dziatah na rzecz podnoszenia poziomu wyksztalcenia
obywateli;

3) wspieranie rozwoju nauki i wspolpracy migdzy sfera nauki i gospodarki, popiera-
nie postepu technologicznego oraz innowacjill.

Wojewddztwo Mazowieckie opracowato dokument Strategia rozwoju Wojewddz-
twa Mazowieckiego do 2030 roku Innowacyjne Mazowsze'2, ktory okresla diugookre-
sowe procesy rozwojowe w regionie, wskazujac wtaSciwe dla regionu rozwigzania
i dziatania, ktére w najlepszy sposOb przygotuja spoleczenstwo oraz gospodarke
wojewddztwa do potrzeb i wyzwan.

Wojewddztwo mazowieckie jest zréznicowane przestrzenne i gospodarczo — znaj-
duje si¢ tu stolica Polski i regionu wraz z obszarem najlepiej rozwinigtych gmin
1 powiatow oraz gléwnie rolnicze peryferia. Klasyfikacja OECD wskazuje Mazowsze
jako najbardziej zr6znicowany wewnetrznie region w Europie, kolejny po Londynie.
W wojewodztwie znajduje si¢ 105 z 500 najbiedniejszych gmin w Polscel3. Dlatego
wigc gldwnym celem Wojewodztwa Mazowieckiego jest osiagnigcie spdjnosci tery-
torialnej, rozumianej jako zmniejszenie nierOwnosci rozwoju oraz wzrost znaczenia
obszaru metropolitalnego Warszawy w Europie, czego konsekwencja bedzie polep-
szanie jakoS$ci zycia mieszkancow i dziatalnoSci gospodarcze;.

Wsrdd dziatan, ktére przyczynia sie do wzrostu konkurencyjnoSci i zmniejsze-
nia dysproporcji rozwoju w wojewodztwie, znajdujg si¢ cyfryzacja i informatyzacja
regionu. Dzialania te sg spdjne z pragmatycznymi oczekiwaniami mieszkafcow
i przedsigbiorcow, tj.:

1) szybkim zatatwieniem wymaganych pozwolefi i dokument6éw, droga elektro-
niczna,

10 Art. 11 Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewodztwa (Dz.U. Nr 596
z 2013 r. j.t. z pézn. zm.).

11 Art. 11 ust. 2 Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewddztwa. (Dz.U. Nr 596
z 2013 r. j.t. z p6zn. zm.).

12 Zalacznik do Uchwaly nr 158/13 Sejmiku Wojewddztwa Mazowieckiego z dnia 28 paz-
dziernika 2013 r.

13 Strategia rozwoju Wojewddztwa Mazowieckiego do 2030 roku — Innowacyjne Mazowsze.
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2) tatwym i powszechnym dostgpem do aktualnej i szczegdtowej informacji o inte-
resujacym terenie,

3) mozliwoScia biezacego §ledzenia zmian urbanistycznych, przyrodniczych i praw-
nych zachodzacych w otoczeniu oraz mozliwosci ich analizy.

Jednostki samorzadéw terytorialnych wojewddztwa mazowieckiego czgSciowo!#
udostepniajg elektroniczne ustugi na platformie ePUAP!5. Przeprowadzona w kwiet-
niu 2014 r. na platformie e-PUAP analiza wlasna, zostala wykonana dla Partnerow
Projektu Rozwo6j Elektronicznej Administracji, tj.

1) 33 starostw,
2) 3 miasta na prawach powiatu,
3) 278 gmin (rodzaju miejsko-wiejskiego, miejskiego i wiejskiego).

Obecniel¢ na platformie e-PUAP:

1) zdefiniowano 857 ustug dla tych urzedow,

2) dla 37 urzeddw nie mozna uzyskaé zadnej informacji o mozliwosci realizacji
ustugi,

3) 270 urzedéw udostgpnito co najmniej jeden formularz do realizacji ustugi przez
Internet,

4) 28 urzgddéw, niezaleznie od tego, czy udostepnily mozliwo$¢ realizacji ustugi
przez Internet, opublikowalo informacj¢ o mozliwosci realizacji ustugi w urze-
dzie,

5) 21urzedéw opublikowato jednoczesnie ustugi rodzaju e-formularz oraz informacja,

6) 7 urzedéw nie udost¢pnito mozliwosci realizacji ustugi przez Internet, ale opu-
blikowato informacj¢ o mozliwosci realizacji ustugi w urzedzie.

Rysunek 1 prezentuje procentowy udzial urzedéw publikujacych ustugi na
e-PUAP, rysunek 2 — liczbe e-formularzy udostepnionych na e-PUAP, a rysunek 3
— liczbe formularzy dla e-ustug.

Rysunek 1. Udziat urzedéw publikujacych ustugi na e-PUAP
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14 Wedlug stanu na kwiecien 2014 r.
15 www.epuap.gov.pl
16 Wedlug stanu na kwiecien 2014 r.
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Rysunek 2. Liczba e-formularzy udostepnionych na e-PUAP
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Rysunek 3. Liczba e-formularzy dla ustug
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Dziatajac na podstawie Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie woje-
wodztwa oraz Ustawy z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzen-
nej, Wojewodztwo Mazowieckie podjelo wspolne dzialania z gminami i powiatami
w zakresie elektronicznej administracji oraz cyfryzacji, ktore zostaly wyrazone m.in.
w dwoch projektach kluczowych Wojewodztwa: ,,Przyspieszenie wzrostu konkuren-
cyjnosci wojewddztwa mazowieckiego, przez budowanie spofeczefistwa informacyj-
nego i gospodarki opartej na wiedzy poprzez stworzenie zintegrowanych baz wiedzy
0 Mazowszu” (projekt BW)!7 w ramach Priorytetu I — Tworzenie warunkéw dla
rozwoju potencjatu innowacyjnego, w Dzialaniu 1.7 Promocja gospodarcza oraz
,»,Rozw0j elektronicznej administracji w samorzadach wojewddztwa mazowieckiego
wspomagajacej niwelowanie dwudzielnosci potencjalu wojewodztwa”18 (projekt EA)
wspotfinansowanych z Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Mazo-

17 www.bazywiedzy.eu.
18 www.emazovia.eu.
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wieckiego 2007-2013” w Priorytecie II — e-Rozw6] Wojewddztwa Mazowieckiego,

w Dziataniu 2.2. - Rozwdj e-ustug.
Zintegrowana cyfryzacja wojewoddztwa mazowieckiego obejmuje:

1) elektroniczna administracj¢ oraz rozwdj e-ustug,

2) cyfryzacje danych, w tym danych przestrzennych, ich standaryzacj¢ i upowszech-
nianie,

3) inwestowanie w kapital ludzki poprzez transfer wiedzy i szkolenia,

4) rozwojinfrastruktury informatycznej—w tym budowe szerokopasmowego Internetu.

W ramach projektu EA dla potrzeb gmin i powiatéw — partner6w!® tego pro-
jektu opracowano 207 zestandaryzowanych opisOw ustug oraz 42 zestandaryzowane
formularze elektroniczne. Pelne wykorzystanie przez Partnerow juz dostgpnych 42
e-formularzy pozwolitoby zwigkszy¢ aktualng liczbe ok. 800 e-ustug ponad dzie-
sieciokrotnie. Stworzenie kolejnych formularzy do istniejacych 207 opisow ustug
e-Urzedu pozwolifoby na zwickszenie tej liczby jeszcze kilkukrotnie. Kazdy z Part-
neréw ma dostep do narzedzi i mechanizméw (m.in. edytor formularzy) umozli-
wiajacych tworzenie zestandaryzowanych opiséw ustug oraz zestandaryzowanych
formularzy elektronicznych.

Stworzone opisy i formularze moga by¢ nastepnie wykorzystywane przez pozo-
statych Partneréw do personalizacji swoich e-ustug publicznych. Oznacza to:

* jednolitos¢ i standaryzacj¢ zastosowanych rozwigzan i formatdw,

e oszczednos¢ czasu i naktadow,

* wspolne zarzadzanie forma i zakresem elektronicznej komunikacji na linii inte-
resariusz—urzad oraz urzad-urzad.

Integracja Elektronicznej Skrzynki Podawczej (ESP) zar6wno na Wrotach
Mazowsza, jak i na ePUAP z systemu Elektronicznego Zarzadzania Dokumentacja
(EZD) zapewnia:

* automatyczne przekazywanie dokumentéw elektronicznych ze skrzynek ESP do
systemu EZD,

¢ automatyczne uzupetnianie w EZD metadanych pisma przychodzacego informa-
cjami z wplywajacego dokumentu elektronicznego,

* informowanie interesanta o stanie realizacji sprawy, przestanych dokumentach,

* wysylanie korespondencji elektronicznej na skrytke zardwno na www.wrotama-
zowsza, jak i na ePUAP,

* zautomatyzowanie wymiany korespondencji pomi¢dzy urzedamidroga elektroniczna,

* mozliwos¢ realizacji e-ustugi na 4 poziomie?0 rozwoju e-ustug publicznych.

19 Partnerami projektu EA jest 36 powiatéw i 278 gmin.

20 Komisja Europejska okreslita 5 poziomdéw rozwoju e-ustug administracji publiczne;j:
1 poziom: informacja — mozliwo$¢ wyszukania informacji o danym urzedzie oraz Swiadczonych tam
ustugach na stronie internetowej; 2 poziom: interakcja jednokierunkowa — mozliwo$¢ wyszukania
informacji oraz pobrania oficjalnych formularzy ze strony internetowej urzedu; 3 poziom: inte-
rakcja dwukierunkowa — mozliwo§¢ wyszukania informacji, pobrania oraz odestania wypetnionych
formularzy za pomoca Internetu; 4 poziom: transakcja — petna obstuga, czyli mozliwo$¢é dokonania
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W wojewddztwie mazowieckim:

1) dzigki wspolnym dziataniom projektowym unikni¢to wyspowego dziatania
w zakresie standaryzacji ustug cyfrowych, systemOw elektronicznego zarzadzania
dokumentami i danymi oraz systemdw elektronicznej komunikacji z mieszkan-
cami i przedsigbiorcami,

2) opracowane narz¢dzie, dzigki zastosowaniu technologii zorientowanej na ustugi
zapewniajacej neutralno$é, ktéra gwarantuje, ze dostep do ustug i dostaw dla
administracji nie jest ograniczany stosowang technologia i wynika jedynie
z potrzeb funkcjonalnych?!l, zapewnia interoperacyjnos¢ z innymi systemami, np.
z aplikacja do zarzadzania dokumentami planistycznymi, ktora powstala i jest
wdrazana obecnie w ramach realizacji drugiego projektu kluczowego — Bazy
Wiedzy oraz systemami dzialajacymi na poziomie rzadowym, np. ePUAP22,

3) dzigki mozliwo$ciom wykorzystania Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Regio-
nalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa Mazowieckiego, zostala przeta-
mana bariera finansowa uruchomienia i utrzymania ustug elektronicznych,

4) wspllne dziatania przyczynily si¢ do minimalizacji probleméw wynikajacych
z Ustawy Prawo zamOwien publicznych — zorganizowane zostato wspolnie jedno
postgpowanie o zaméwienia publiczne, w miejsce oddzielnych ponad 300,

5) wspolne dzialania przeciwdzialaja ograniczonej zdolnoSci instytucjonalnej poje-
dynczego beneficjenta, objawiajacej si¢ m.in. mniejsza zdolnoScia do zintegrowa-
nego podejscia do realizacji projektu, dlugotrwalymi pracami przygotowawczymi,
mniejszym do$wiadczeniem.

Dostepne w Wojewodztwie Mazowieckim narzedzie informatyczne jest:
1) rozwigzaniem spdjnym w skali calego regionu,
2) odpowiada na polski system prawny w zakresie mi¢dzy innymi:
* neutralnoéci technologicznej?3,
* interoperacyjnosci, czyli wspoldzialania z innymi systemami za poSrednic-
twem ustug sieciowych?4,

wszystkich czynnosci niezbgdnych do zatatwiania danej sprawy urzgdowej droga elektroniczna — od
uzyskania informacji, poprzez pobranie odpowiednich formularzy, ich odestanie po wypelnieniu
i ztozeniu podpisu elektronicznego, az do uiszczenia wymaganych oplat oraz otrzymania oficjal-
nego pozwolenia, zas§wiadczenia lub innego dokumentu, o ktdry dana osoba/firma wystepuje;
5 poziom: spersonalizowana ustuga — pelna elektroniczna obstuga administracyjna z uwzglednie-
niem mechanizméw indywidualizacji polegajacych migdzy innymi na pre-wypelnianiu formularzy.

21 Zgodnie z Rozporzadzeniem Rady Ministrow w sprawie Krajowych Ram Interoperacyj-
nosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji (Dz.U. z 2012 r.
poz. 526).

22 www.epuap.gov.pl

2 Zgodnie z Rozporzadzeniem Rady Ministrow w sprawie Krajowych Ram Interoperacyj-
nosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji (Dz.U. z 2012 r.
poz. 526).

24 Zgodnie z Rozporzadzeniem Rady Ministrow w sprawie Krajowych Ram Interoperacyj-
noSci, minimalnych wymagan dla rejestréow publicznych i wymiany informacji (Dz.U. z 2012 r.
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* obowiazku postugiwania si¢ e-skrzynkami podawczymi w jednolitym standar-
dzie, ktore przyjmg kazde pismo podpisane cyfrowo,

* zréwnania drogi elektronicznej z papierowg w korespondencji obywatel-
—urzad,

* przygotowania, uporzadkowania i standaryzacji wzordw dokumentdéw elektro-
nicznych oraz udost¢pnianiu formularzy elektronicznych,

* potwierdzenia skutecznego doreczenia korespondencji elektroniczne;.

Przez ostatnie lata Wojewodztwo Mazowieckie realizuje réwniez proces cyfry-
zacji 1 modernizacj¢ danych przestrzennych, uznajac ich kluczowa role w procesie
budowania spoteczenistwa informacyjnego, gospodarki opartej na wiedzy i zrowno-
wazonego rozwoju regionu.

W ramach budowy infrastruktury informacji przestrzennej na obszarze woje-
wodztwa mazowieckiego dostepna jest aktualna, jednolita, ciagta przestrzennie
Baza Danych Obiektéw Topograficznych (BDOT10k)%, zawierajaca informacje
o pokryciu terenu o stopniu szczegélowoSci odpowiadajacym opracowaniom kar-
tograficznym w skali 1:10 000. Baza Danych Obiektéw Topograficznych stanowi
jedno z podstawowych Zrodet danych referencyjnych dla regionalnych i krajowego
systemu informacji o terenie?¢ oraz stuzy zaspokajaniu potrzeb informacyjnych oby-
wateli i instytucji, wspomaganiu funkcjonowania administracji publicznej, wspo-
maganiu zarzadzania w sytuacjach kryzysowych oraz tworzeniu tematycznych baz
danych przestrzennych. Kolejnym kluczowym krokiem w tym procesie jest infor-
matyzacja i modernizacja ewidencji gruntéow i budynkéw (EGIB), przeksztalcenie
mapy zasadniczej do postaci numerycznej i utworzenia bdot 500%7. Dzialania te na
obszarze wojewddztwa realizowane sa w stalej i bliskiej wspdtpracy z samorzadami
powiatowymi oraz wojewodg mazowieckim. EGIB dostosowano do obowiazujacych
przepisow dla terenu 1 206 253 ha, co stanowi 34% powierzchni wojewodztwa mazo-
wieckiego. Obecnie kontynuowane w tym zakresie prace obejmuja teren kolejnych
495 952 ha (14% powierzchni wojewddztwa mazowieckiego). Do zakoficzenia prac
projektowych planowane jest wykonanie modernizacji EGiB dla powierzchni kolej-
nych 33 272 ha (1% powierzchni Wojewddztwa). W zakresie cyfryzacji mapy zasad-
niczej prace wykonano dla okofo 1 mln ha wojewddztwa2s.

poz. 526) oraz Ustawa z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzennej (Dz.U.
z 2010 r., poz. 489 z pézn. zm.).

25 Zgodnie z § 7 Rozporzadzenia Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia
17 listopada 2011 r. w sprawie bazy danych obiektéw topograficznych oraz bazy danych obiek-
tow ogolnogeograficznych, a takze standardowych opracowan kartograficznych (Dz.U. z 2011 r.
Nr 279 poz. 1642, ze sprostowaniem).

26 Zgodnie z art. 5 Ustawy z dnia 17 maja 1989 r. Prawo geodezyjne i kartograficzne (Dz.U.
z 2010 r. poz. 1287 t.j. z pézn. zm.).

21 Zgodnie z definicja zawarta w §2 Rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
z dnia 12 lutego 2013 r. w sprawie bazy danych geodezyjnej ewidencji sieci uzbrojenia terenu,
bazy danych obiektow topograficznych oraz mapy zasadniczej (Dz.U. z 2013 poz. 383).

28 Wedlug stanu na wrzesien 2014 roku.
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Bardzo waznym zadaniem byly prace zwiagzane z cyfryzacja planéw zagospoda-
rowania przestrzennego oraz studiéw uwarunkowan i kierunkOw przestrzennego
zagospodarowania gmin. W 285 gminach zostata opracowana i wdrozona aplikacja
stuzaca do prowadzenia tych rejestréw planistycznych i ich udostepniania przez Inter-
net. Przetworzono do postaci cyfrowej 4500 egzemplarzy dokumentéw planistycz-
nych i 10 500 arkuszy miejscowych plandéw zagospodarowania przestrzennego i stu-
diow uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego gmin. W wyniku
realizacji tego przedsigwzigcia 285 mazowieckich gmin bedzie mogto publikowaé
te dokumenty w swoich portalach internetowych, a mieszkancy i inwestorzy beda
miec tatwiejszy i szybszy dostep do wszystkich dokumentoéw planistycznych. Postaé
cyfrowa tych dokumentéw bedzie mogta by¢ dostepna z poziomu regionalnego por-
talu www.wrotamazowsza.pl, prowadzonego przez samorzad wojewodztwa.

Portal www.wrotamazowsza.pl jest oknem dostgpowym dla wszystkich zain-
teresowanych do Mazowieckiego Systemu Informacji Przestrzennej — narzedzia
wspierajagcego monitorowanie i prognozowanie zmian przestrzeni i zjawisk spo-
teczno-gospodarczych, poprzez zapewnienie mozliwoSci wykorzystywania danych
przestrzennych w procesach podejmowania decyzji administracyjnych, zapewnienia
otwartoSci i przejrzystoSci podejmowania tych decyzji, monitorowania wdrazania
polityki regionalnej i lokalnej oraz jej skutkow. System udost¢pnia kompleksowa
informacj¢ o walorach gospodarczych, przyrodniczych i spolecznych regionu; jest
rOwniez narzedziem promocji rozwoju Mazowsza jako regionu przyjaznego dla
przedsiebiorcow i inwestorow. Informacje utrzymywane i aktualizowane w bazach
danych Mazowieckiego Systemu Informacji Przestrzennej publikowane sa w serwisie
internetowym www.wrotamazowsza.pl. Obecnie dostgpnych jest okoto 400 warstw
informacyjnych interaktywnej mapy. Warstwy te pogrupowane sg w 23 kategorie
tematyczne, ciagle poszerzane i aktualizowane.

Pod adresem www.wrotamazowsza.pl oprocz serwisu mapowego dostepny jest
rOwniez ,,front-office” systemu e-urzad, Swiadczacy zestaw ustug, z ktérych korzystaé
moga wszyscy mieszkancy i przedsi¢biorcy. Do najwazniejszych jego elementdw naleza:
1) portal dla interesantéow (udost¢pniajacy katalog ustug publicznych, podsystem

formularzy elektronicznych wraz z Elektroniczng Skrzynka Podawcza, skrzynki

kontaktowe),
2) regionalny portal informacyjny wraz z funkcjonalnoscia BIP,
3) integracja z platforma ePUAP,
4) certyfikacja urzadzen.

Istotng cecha zastosowanego podejscia integrujacego e-administracje z cyfryza-
cja danych przestrzennych jest mozliwo$¢ powigzania pisma lub sprawy z obiektem
w przestrzeni geograficznej, ktorego dotyczy pismo/sprawa. W Departamencie Geo-
dezji i Kartografii Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Mazowieckiego usyste-
matyzowano?® wizj¢ regionalnej infrastruktury informacyjnej, ktéra przedstawia si¢
nastepujaco:

29 Opracowanie wlasne: E. Janczar i K. Maczewski.
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314 0 n
1P =7 Wezel G+ Y. Wezel P+ Wezel W+ ) Zi + COI + eurzad

i=1 i=1 i=1
eurzad = EZD + ESP + MFE +SD +PE + LCC

gdzie:

G - gmina,

P — powiat,

W — wojewodztwo,

Zi — podmioty instytucjonalne i prywatne wspoldzialajace w tworzeniu i udostepnia-
niu wlasnych tematycznych baz danych,

COI — modut przestrzenny obstugi inwestora, Centrum Obstugi Inwestora,

EZD - elektroniczne zarzadzanie dokumentami z przestrzennym modutem identy-
fikacji decyzji administracyjnych, pism i spraw,

ESP — elektroniczna skrzynka podawcza,

MFE — moduf formularzy elektronicznych,

SD - elektroniczne systemy dziedzinowe,

LCC - lokalne centrum certyfikacji,

PE — podpis kwalifikowany lub profil zaufany.

W ramach projektow EA 1 BW gminy i powiaty zakupily infrastrukture infor-
matyczng, na ktora skladaja si¢ serwery w liczbie 714, stacje robocze w liczbie 566,
urzadzenia sieciowe i peryferyjne w liczbie ponad 1300. Dostarczona infrastruktura
tworzy Srodowisko sprzetowe instalacji i uruchomienia budowanych i wdrazanych
systemoOw informatycznych stuzacych rozwojowi administracji cyfrowe;.

Ponadto zaloZzeniem Samorzadu Wojewddztwa Mazowieckiego jest, aby do
sieci Internet mieli dostgp wszyscy mieszkancy regionu. Na terenie ponad 82%?30
mazowieckich miejscowosci, co odpowiada ponad 1,1 mln oséb, stwierdzono brak
badZ bardzo ograniczony dostep do sieci Internet. W ramach projektu ,,Internet dla
Mazowsza” budowana jest najwigksza szerokopasmowa sie¢ internetowa w Polsce,
o tacznej dtugosci 3680 km.

Kolejny wazny aspekt w procesie cyfryzacji i administracji to rozwdj kapitatu
ludzkiego. Niestety wcigz znaczna cze$¢ mieszkancOw wojewddztwa nie korzysta
z Internetu. W przypadku osob, ktére nie korzystaja z Internetu prawie polowe
stanowig mieszkancy wsi. RGznice te si¢ zmniejszaja, ale wcigz niezbedne sg dzia-
fania zmierzajace do wytwarzania potrzeb korzystania z ICT oraz podnoszenia prak-
tycznej wiedzy w tym zakresie. Rozwigzaniom infrastrukturalnym towarzyszy¢ musi
zintegrowany program edukacyjny. W latach 2011-2014 prowadzony byl projekt
Samorzadu Wojewoddztwa ITeraz Mazowsze II. Gtéwnym celem projektu byla sty-
mulacja 0séb pracujacych na Mazowszu do zdobycia wiedzy z zakresu nowych moz-
liwosci zwiazanych z wykorzystaniem komputera i Internetu w pracy i komunikacji.

30 Wedlug stanu na kwiecieni 2014 r.
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W ramach projektu przeszkolono blisko 8000 os6b. Réwnolegle w ramach projektu
Elektronicznej Administracji przeszkolono ok. 600 urz¢dnikéw gmin i powiatow
w zakresie obstugi systemu e-Urzad. Planowane jest przeszkolenie kolejnych 3500.

Podsumowanie

1.

Dynamiczny i zrdwnowazony rozw0j regionu, stymulowany poprawa jakoSci
zarzadzania, zalezy migdzy innymi od cyfryzacji i informatyzacji administracji
samorzadowej.

Cyfryzacja i informatyzacja administracji powinny si¢ odbywa¢ we wspOtpracy
wszystkich jednostek administracji — zaréwno administracji rzadowej, jak i samo-
rzadowe;.

Dane, ktére gromadzi administracja samorzadowa, stanowig potencjalne zrédio
poprawy sprawnoSci zarzadzania, podejmowania decyzji i ich transparentnoS$ci
oraz tworzenia polityk rozwojowych i stymuluja rozwdj gospodarczy i spoteczny.
Logiczny i skuteczny obieg informacji wewnetrznie w ramach jednostki i pomig-
dzy jednostkami stanowi podstawe do jej efektywnego wykorzystywania zarowno
przez administracje publiczna, jak i obywateli i przedsiebiorcow.

Scyfryzowany region jest kluczowym elementem prawidtowo funkcjonujacego
systemu informacyjnego panstwa.

Cyfryzacja rejestrOw publicznych w samorzadach powinna by¢ oparta na standar-
dach i w pierwszej kolejnoSci dotyczy¢ referencyjnych rejestrow publicznych.
Cyfryzacja powinna nastgpowac zgodnie z wymaganiami harmonizacji i intero-
peracyjnosci i by¢ oparta na procesach zachodzacych w administracji, a nie na
projektach informatycznych.

Wymagane jest uporzadkowanie, zestandaryzowanie i udostg¢pnienie ustug cyfro-
wych §wiadczonych przez administracje.

E-ustugi musza by¢ powszechne i zapewniaé¢ oczekiwang przez uzytkownikow
jako$¢ obstugi, musza charakteryzowac si¢ wysoka dostepnoscia i ciagtoscig dzia-
tania.

10. Wszystkie dane muszg by¢ przetwarzane z zachowaniem rygoréw bezpieczenstwa

oraz poszanowaniem prywatnosci, ochrony danych osobowych i tajemnicy staty-
styczne;j.
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Electronic administration and digitization for example
of the Mazowieckie Voivodeship — selected aspects

Abstract

Actions in the field of electronic administration and digitization are implemented
on the basis of the existing legal order and are part of a broader European context. The
diagnosis presented in the “National Integrated Informatization Programme” indicates
that the computerization of numerous administrative processes is already underway,
providing a significant number of electronic services in various sectors of the state. The
degree of complexity is very diverse, and expectations of the public administration are
very specific. According to the author, the computerization process consists of the main
following issues:
1) electronic administration,
2) digitization of data including spatial data, their standardization and dissemination,
3) investments in human capital through the transfer of knowledge and training work-

shops,
4) development of infrastructure — including the broadband internet.

In this paper Wojewddztwo Mazowieckie has been taken as an example of the digi-
tization process.

Keywords: e-government, digitization, spatial data, spatial data infrastructure
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2.3. Analiza poréwnawcza elektronicznych
systemoéw aukcyjnych w Polsce

Streszczenie

Opracowanie poswigecone jest przedstawieniu roznic miedzy czolowymi elektronicz-
nymi systemami aukcyjnymi w Polsce oraz wykazaniu, czy owe roznice majq znaczgcy
wplyw na zajmowang pozycje danego portalu aukcyjnego na tle konkurencji.

Slowa kluczowe: handel elektroniczny, aukcje internetowe, analiza porownawcza

Wstep

Pierwsi tworcy portali aukeyjnych, a zwlaszcza Tomasz Dudziak!, pomystodawca
nazwy Allegro oraz twlrca oprogramowania serwisu, wykonali ogromng prace,
zmieniajac postrzeganie e-biznesu w Polsce.

Mingto juz 14 lat, od kiedy powstal pierwszy portal aukecyjny — Allegro, a w ciagu
tego czasu §wiadomo$¢ uzytkownikow Internetu, zaufanie do zakup6w online, licyta-
cji diametralnie wzrosty. Przyczynity si¢ do tego: rozw6j dostepu do sieci, obnizenie
kosztow polaczen i szerszy dostep do urzadzen z dostepem do Internetu. Poczat-
kowe potaczenia do sieci Internet wykonywane byly za posSrednictwem modemodw
telefonicznych, a koszt korzystania z takich potaczen byt wysoki. Powodowalo to, iz
odsetek uzytkownikOw Internetu nie zwigkszat si¢ gwattownie. Z czasem dostep do
sieci staf si¢ coraz bardziej powszechny, a portale aukcji internetowych rosly w site.
Juz w 2006 roku, zaledwie po 7 latach od powstania serwisu Allegro w Polsce, korzy-
stato z Internetu ponad 12 milionéw os6b (Gemius, 2006), a pod koniec 2008 roku
liczba ta si¢gneta 15,8 miliona uzytkownikdw (Gemius, 2009) i stale ro$nie.

Niekwestionowanym liderem polskich portali aukcyjnych od samego poczatku
stalo si¢ Allegro. Za jego przyktadem tworzono portale czeSciowo lub cato$ciowo
powielajace rozwigzania wykorzystywane przez pioniera. Marka zostala zako-
rzeniona w umysfach internautéw. 88% badanych respondentéw kupujacych na

Uniwersytet Warszawski, Wydzial Zarzadzania, ul. Szturmowa 1/3, 02-678 Warszawa,
e-mail: jfilla@student.uw.edu.pl.
1 http://pl.wikipedia.org/wiki/Grupa_Allegro.
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aukcjach internetowych na pytanie o nazwe serwisu aukcyjnego wymienia Allegro
(Gemius, 2009).

Na temat modelu sprzedazy aukcyjnej, jej powstania, napisano wiele publikacji.
Do jednej z nich nalezy Biblia ebiznesu (Cichon i in., 2013, s. 135-151), w ktorej
Mariusz Wesolowski przybliza czytelnikowi platformy aukcyjne na przyktadzie
Allegro.

W tej samej publikacji Mirostaw Smuzniak dokonuje przegladu i segmentacji plat-
form sprzedazowych w Polsce, dzielac je na kilka rodzajow (Cichon i in., s. 152-153):
— platformy aukcyjno-ofertowe,

— platformy zakupow lokalnych,
— platformy ogloszeniowe,
— platformy sprzedazy B2B.

Wsrod platform aukeyjno-ofertowych wyszczeg6lnia lidera polskiego rynku —
Allegro, oraz obrazuje duza dysproporcje w iloSci wystawianych za jego pomoca
aukcji do najblizszego konkurenta. Twierdzi takze, iz spadek liczby ofert w serwi-
sie Swistak.pl zostal spowodowany wprowadzeniem oplat, na czym zyskaly serwisy
Aukcje.fm oraz Aukcjusz.pl.

Kolejnego podzialu aukcji w Internecie dokonali Gregor oraz Stawiszyfski
(2002), dzielac je na:

— klasyczne,

— holenderskie,
— roéwnolegle,
— btyskawiczne,
— przetargowe,
— odwrocone,
— horyzontalne,
— wertykalne.

Witold Chmielarz dokonat analizy poréwnawczej serwisow aukcyjnych w Polsce,
charakteryzujac zar6wno stan obecny, jak i rozwo6j polskich portali aukcyjnych. Do
przeprowadzenia badania uzyl danych zawartych na ich stronach internetowych ze
szczeg6lnym naciskiem na funkcjonalno$¢ portali oraz opinii o nich. Do kryteriow,
ktore postuzyly do sporzadzenia analizy zaliczyt m.in.: zakres dzialania, ustugi dodat-
kowe, wizualizacje, funkcjonalno$¢ ogoétem, sposdb platnosci w serwisie i prowizje
od sprzedazy (Chmielarz, 2006, s. 13-26).

Metodologia badan
Podstawg do sporzadzenia pordéwnania elektronicznych systeméw aukcyjnych

w Polsce bylo wykonanie analizy czynnikowej na bazie 5 Sit Portera 8§ giéwnych
portali aukcyjnych (tabela 1).
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Tabela 1. Lista polskich serwisow aukcyjnych

L.p. Serwis Liczba aukcji Udzial %
1 Allegro.pl 37.274.719 81,92
2. Aukcje.fm 3.343.346 7,35
3. Lekkikoszyk.pl 2.191.934 4,82
4. Aukcjusz.pl 1.163.241 2,56
S. Swistak.pl 761.994 1,67
6. Ebay.pl 509.430 1,12
7. Webaukgcje.pl 98.173 0,21
8. Wszystkonaraty.pl 81.063 0,18
9. Kiermasz.pl 51.919 0,11
10. AukcjeMixFirm.pl 26.000 0,06
Razem 45.501.819 100

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie aukcjostat.pl (dane z 04.11.2014).

W badaniu nie wzi¢to pod uwage portalu Wszystkonaraty.pl, Aukcje.MixFirm.pl
ze wzgledu na niespetnienie gtéwnych kryteriéw portalu aukcyjnego.

Kazdy z portali aukcyjnych zostat przeanalizowany pod katem przedstawionych
perspektyw (zadanych pytan).

Perspektywa odbiorcy:

a. Czy mozna kupi¢ wszystko? (duza réznorodno$¢ produktdw)

b. Czy sprzedawane sg rzeczy wysokiej jakosci?

c. Czy ceny sprzedawanych produktéw sg bardziej konkurencyjne niz w handlu tra-
dycyjnym?

Czy mozna fatwo dokonaé wyszukania produktow?

Czy platforma sprzedazowa jest tatwa do znalezienia? (pozycja w Google)
Czy organizowane sg promocje, kupony rabatowe?

Czy strona gtoéwna zawiera pozycje ostatnio ogladane?

Czy strona portalu szybko si¢ taduje?

Czy rozbudowany jest panel pomocy?

Czy strony portalu sg czytelne, przejrzyste?

Czy mozna fatwo przekaza¢ uwagi odnos$nie do dzialania portalu?

Czy portal aukcyjny posiada opcje zakupéw grupowych — koszyk?

—ET R e o



2.3. Analiza poréwnawcza elektronicznych systeméw aukcyjnych w Polsce 113

Tabela 2. Wyniki analizy z perspektywy odbiorcy

.E = _
=) -
5 £ 2, = £ = = E g
z = < — < % = s o
A 1 1 0 0 1 1 0 0
B 1 1 1 1 1 1 1
C 1 1 1 1 1 1 1 0
D 1 1 1 1 1 1 0 0
E 1 0 0 0 1 1 0 0
F 1 0 1 0 0 0 0 0
G 1 0 0 0 1 0 0 0
H 1 0 1 1 1 1 0 1
I 1 0 1 0 1 1 0 0
J 1 1 1 1 1 1 1 0
K 1 0 1 1 1 1 1 1
L 1 0 1 0 0 0 0 0
Lacznie 12 5 9 6 10 9 4 3

Zrddio: opracowanie wiasne.

W efekcie przeprowadzonej analizy wyraznym liderem pozostaje Allegro.pl. Na
kolejnych miejscach znajduja si¢ portale: Swistak.pl oraz ebay.pl i lekkikoszyk.pl.
Pozostate portale znacznie odstaja w tym kryterium od lidera rynku.

Perspektywa dostawcy:

Czy mozna fatwo rozpoczaé sprzedaz?

Czy mozna wystawi¢ darmowa aukcjg?

Czy koszty jednostkowe sg niskie?

Czy regulamin i cennik sg jasne?

Czy mozna dodatkowo promowac aukcje?

Czy sa wbudowane narzedzia komunikacji z klientem?
Czy dostepne sg statystyki sprzedazy?

@A o
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Tabela 3. Wyniki analizy z perspektywy dostawcy

] et
&= 3 _
i . 1% | = s |3
2 2 E 2 N = g by
5 g 2 = 2 E = 2 g
z = < = = @ = = ¥
A 1 0 0 1 1 1 1 0
B 0 0 0 0 0 0 1

C 0 1 0 1 1 1 1 1
D 1 1 1 1 0 1 1 0
E 1 1 0 1 1 1 0 0
F 0 0 0 1 0 0 0 0
G 1 1 0 0 0 1 0 0

Lacznie 4 4 1 5 3 5 4 2

Zrodlo: opracowanie wlasne.

W perspektywie dostawcy od caloSci odstaja w zasadzie dwa portale: Lekkiko-
szyk.pl oraz Kiermasz.pl. Szczegdlnie portal Lekkikoszyk.pl zdobyl bardzo malo
punktow i wskazuje na istotne trudnosci we wspOtpracy z wystawiajacymi aukcje.

Perspektywa konkurencji:

Czy portal znajduje si¢ dtugo na rynku? (od 3 lat>)

Czy jest wielojezyczny?

Czy ma wersje mobilne?

Czy platforma sprzedazowa reklamuje si¢ szeroko w mediach?

Czy portal udostepnia dostep do API?

Czy portal udostepnia sprzedajacym opcje kuponow rabatowych?
Czy portal aukcyjny ma wysoka pozycje wsrod konkurentéw? (5 =>)
Czy portal posiada opcje licytacji ofert?

SR 0 a0 o
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Tabela 4. Wyniki analizy z perspektywy konkurencji

% g = -
=4 — 3 & = o =
& = E 2 N = g b
5 g 2 = 2 E = 2 g
z = < 3 < & =2 2 iz
A 1 1 0 1 1 1 1 1
B 0 0 0 0 0 1 0 0
C 1 0 0 0 0 1 0 0
D 1 0 0 0 0 0 0 0
E 1 1 0 0 1 1 0 0
F 1 0 1 0 0 0 0 0
G 1 1 1 1 1 0 0 0
H 1 1 0 0 1 1 1 1
Lacznie 7 4 2 2 4 5 2 2

Zrddio: opracowanie wiasne.

Perspektywa konkurencji wskazuje na czolowa role¢ serwisu allegro.pl, ktory
wyprzedza miedzynarodowy ebay.pl dzigki dobrej reklamie w mediach, kuponom
rabatowym oraz wysokiej pozycji wsrdd konkurentéw. Pozostate portale nie sa
w zasadzie postrzegane jako istotna konkurencja.

Substytuty:
a. Czy sklepy internetowe nie sg zagrozeniem? (5 =>)

Tabela 5. Wyniki analizy z perspektywy substytutu

Numer pytania

= | Lekkikoszyk.pl
= | Aukcjusz.pl

= | Swistak.pl

< | Webaukcje.pl
< | Kiermasz.pl

< | Ebay.pl

= | Allegro.pl
= | Aukcje.fm

>

Zrddio: opracowanie wiasne.

W zasadzie jedynie dla 3 portali sklepy internetowe sa zagrozeniem. Pozostate
portale wlaczyly te funkcjonalno$¢ w zakres swojej dziatalnoSci.
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Zagrozenie ze strony nowych wejs¢:
a. Czy wejscie nowego portalu aukcyjnego nie zagraza analizowanemu? (5 =>)

Tabela 6. Wyniki analizy z perspektywy nowych wejs¢

Numer pytania

= | Lekkikoszyk.pl

= | Allegro.pl

= | Aukcje.fm

= | Aukcjusz.pl
= | Swistak.pl

< | Webaukcje.pl
< | Kiermasz.pl

< | Ebay.pl

>

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Ponownie dla tych samych trzech portali zagrozeniem sa nowe wejscia.

Podsumowanie

Biorac pod uwage perspektywy odbiorcy, w analizowanych portalach aukcyjnych
mozemy wytoni¢ Allegro.pl jako niekwestionowanego lidera. Uzyskalo 12 punk-
toéw, przez co pokazano, ze serwis ten skupia si¢ w gtdwnej mierze na zaspokojeniu
potrzeb kupujacych, licytujacych osob.

Aukcjonariusz.pl oraz Ebay.pl uzyskaly rownowazny wynik, majac na uwadze
perspektywe dostawcOw, natomiast Allegro.pl, znalazto si¢ na 3. pozycji.

Najlepszy wynik w perspektywach konkurencji uzyskato Allegro.pl. Dzigki wpro-
wadzanym innowacjom, zmianom w serwisie wyznacza obecnie standardy dla pol-
skich portali aukcyjnych.

Z pewnoscig dla portali aukcyjnych z pierwszej piatki, wzgledem wystawionych
aukcji, wejScie nowych portali aukcyjnych oraz rozwdj sklepOw internetowych nie
opdzni ich rozwoju, poniewaz rynek sprzedazy aukcji z roku na rok rosnie.

Kupujacy na aukcjach dostrzegaja ich zalety w stosunku do sklepdéw (zob.
tabela 7).
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Tabela 7. Ocena respondentéw kupujacych na aukcjach internetowych

2008 2009 2010 2011 2012

) 61%

0% 20% a0% 60% 80%
N = 194 (respondenci kupujacy na aukcjach internetowych, ale nie w sklepach).
Zrodio: Gemius SA (2012).

Allegro.pl jest niekwestionowanym liderem polskich portali aukcyjnych. Majac
81,92% catego rynku sprzedazy, to ono wyznacza trendy, ktérymi poszczegdlne por-
tale muszg si¢ kierowaé. Wida¢ takze z przedstawionych danych, ze silna pozycja
konkurencyjna Allegro jest wyrazem roznic mi¢dzy konkurentami, a w szczeg6lno-
§ci: nakierowaniem na kupujacych oraz wprowadzaniem innowacyjnych rozwiazan.

Dysonans mig¢dzy portalami aukcyjnymi utrzymuje si¢ na prawie stalym pozio-
mie, Allegro zalicza si¢ do portali o najwigkszym wzro$cie wystawianych aukcji,
wsrod wszystkich analizowanych portali aukcyjnych.

Rysunek 1. Ilo§¢ aukcji allegro.pl w okresie od 25 kwietnia 2005 do 4 listopada 2014

~ Nosé aukcji Allegro od 2005/04/25 do 2014/11/04 ( Srednio: 12 907 195 )

Zrodio: Aukcjostat. (2014). Allegro wykres, http://aukcjostat.pl/wykresy/1_pl/allegro.html
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The comparison analysis of electronic auction systems in Poland

Abstract

This publication is dedicated to presentation of the differences between the leading
Polish electronic auction systems and to demonstrate whether these differences have
a significant impact on each auction portal position.

Keywords: e-business, internet auctions, comparison analysis
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2.4. Tworzenie stron internetowych
dostepnych dla niepetnosprawnych
uzytkownikéw zgodnie
z wytycznymi WCAG 2.0

Streszczenie

W opracowaniu podjeto probe odpowiedzi na pytanie: ,,Jak tworzy¢ i utrzymac ser-
wisy internetowe, aby byly dostgpne dla 0sob niepetnosprawnych?”. Omowiono istote
dostepnosci serwisow internetowych dla osob niepetnosprawnych okreslong przez stan-
dard WCAG 2.0 oraz przedstawiono zalecenia dla programistow i redaktorow serwi-
sow internetowych, wspomagajgce tworzenie i utrzymanie stron WWW spelniajgcych
wytyczne WCAG 2.0.

Stowa kluczowe: dostgpnosc serwisow internetowych, WCAG 2.0, tworzenie stron WWW

Wstep

Pojecie dostgpnosc stron internetowych (ang. web accessibility) jest coraz bardziej
popularne, m.in. za sprawg pojawiania si¢ w aktach prawnych réznej rangi, cho-
ciazby w Rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Kra-
jowych Ram Interoperacyjnoscil. Rozporzadzenie to zobowigzuje podmioty reali-
zujace zadania publiczne do dostosowania swoich systemow teleinformatycznych,
w tym serwisOw internetowych do potrzeb osob niepetnosprawnych zgodnie z mig-
dzynarodowymi standardami dostgpnosci WCAG 2.0 w terminie do konca maja
2015 roku. Najogolniej dostepnos¢ strony internetowej oznacza taka ceche strony,

s

Wyzsza Szkota Informatyki i Ekonomii TWP, Wydzial Informatyki i Ekonomii, ul. Jagiel-
lofiska 59, 10-283 Olsztyn, e-mail: anna.michalczyk@wsiie.olsztyn.pl.

I Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Inte-
roperacyjno$ci minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany informacji w postaci
elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systeméw teleinformatycznych (Dz.U. 2012,
poz. 526).
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ktora pozwala na korzystanie z niej wszystkim uzytkownikom, niezaleznie od wyko-
rzystywanego sprz¢tu, oprogramowania lub posiadanej niepetnosprawnosci. Kazda
niepetnosprawno$¢ np. wzroku, stuchu, ruchowa, poznawcza, wiaze si¢ z roznymi
ograniczeniami. Na przyktad osoba niewidoma nie zobaczy grafiki, osoba glucha
nie uslyszy nagrania z wywiadem, daltonista nie zauwazy tekstu zaznaczonego na
czerwono, a osoba chora na epilepsj¢ moze dosta¢ ataku po obejrzeniu migajacych
animacji. Mozna zauwazy¢, ze w pewnych sytuacjach takze zdrowi uzytkownicy maja
ograniczenia charakterystyczne dla osdb niepetnosprawnych, np. osoba nieslyszaca
to takze uzytkownik nieposiadajacy gltoS$nikow lub pracujacy w hatasie. Dostepny
serwis WWW to serwis, ktorego strony sg dostepne, czyli ktory pozwala na korzy-
stanie z publikowanych w nim treSci i udostgpnianych zasobdw wszystkim osobom,
takze tym, ktore narazone sg na wykluczenie cyfrowe. Do tej grupy nalezg nie tylko
osoby niepelnosprawne (niewidomi, niedowidzacy, gtusi, niedoslyszacy, z niepeino-
sprawnoscig ruchowa, intelektualng), ale takze osoby starsze, z niskim wyksztalce-
niem, stabo znajace jezyk, w ktoérym jest podana tre$¢ serwisu (np. obcokrajowcy)
oraz osoby majace chwilowa niepelnosprawnos¢ lub niekorzystne warunki np. uszko-
dzony lub brakujacy sprzet, stabe tacze.

Obowigzujace prawo okreSlajace wymagania dla serwisOw internetowych instytu-
cji publicznych w zakresie dostgpnosci dla 0sOb niepetnosprawnych oraz liczne dzia-
tania informacyjne wielu organizacji? sprawiaja, ze samo pojecie ,,dostgpnos¢” jako
cecha strony WWW jest coraz bardziej znane, ale, jak pokazuja wyniki badan, sama
juz dostgpno$¢ serwiséw internetowych instytucji publicznych nie jest zjawiskiem
popularnym. Fundacja Instytut Rozwoju Regionalnego opublikowata w 2013 r.
raport z badan oceny dostgpnoSci witryn internetowych instytucji publicznych dla
0sob niepetnosprawnych (Fundacja Instytut Rozwoju Regionalnego, 2013), z kto6-
rego wynika, ze ani jeden z po$rdd 3100 badanych publicznych serwiséw WWW
nie spelniat standardu WCAG 2.0 oraz wymogéw polskiego prawa w tym zakresie,
a serwisy, o ile byly dostepne dla os6b niepelnosprawnych, to jedynie w ograniczo-
nym zakresie. Biorac pod uwage te wyniki, mozna wnioskowac, ze osoby biorace
udziat w tworzeniu badanych serwisow w danym okresie w malym stopniu braly
pod uwage wytyczne w zakresie dost¢pnosci dla osdb niepetnosprawnych, okreslone
przez standard WCAG 2.0. Przyczyny takiej sytuacji mogly by¢ r6zne, np. brak Swia-
domosci potrzeb osdb niepelnosprawnych, brak wiedzy na temat dostepnosci, brak
znajomosci wytycznych WCAG 2.0, a by¢ moze takze brak przepisow prawnych,
ktore okreSlatyby konsekwencje w przypadku niedostosowania si¢ do zapisdw wyzej
wymienionego rozporzadzenia.

Dostepnos¢ stron internetowych to nie tylko podstawa swobodnego korzystania
przez uzytkownika niepelnosprawnego z informacji i ustug zamieszczonych w Inter-
necie, czy tez zwigzany z tym wymog prawny dla instytucji publicznych. To takze
czynnik, ktdry moze przynie$¢ korzysci dla podmiotu biznesowego. Firmowa strona

2 Na przyktad Forum Dostgpnej Cyberprzestrzeni, Rzecznik Praw Obywatelskich, Fundacja
Widzialni, Fundacja Instytut Rozwoju Regionalnego, Stowarzyszenie Przyjaciét Integracji, Pan-
stwowy Fundusz Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, Spoéidzielnia socjalna Aces Lab, Utilitia.
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WWW, dostepna dla kazdego, to m.in. mozliwo$¢ pozyskania nowych klientéw
poprzez zwigkszenie stopnia dotarcia do uzytkownikéw, wzrost konkurencyjnosci,
korzysci wizerunkowe. Przestrzeganie zasad dostgpno$ci wplywa takze korzystnie
na podzniejsza pozycje strony WWW w indeksie wyszukiwarek (tzw. pozycjonowa-
nie), poniewaz istotna cz¢$¢ zatozenh WCAG 2.0 pokrywa si¢ z dobrymi praktykami
SEO (ang. Search Engine Optimization, optymalizacja pod katem wyszukiwarek)3.
Moze to przynie$¢ dodatkowe korzySci, bedace efektem wysokiej pozycji w wynikach
wyszukiwania w sieci Internet, takie jak wzrost obrotéw firmy poprzez wzrost liczby
uzytkownikow. Biorac to pod uwage i zauwazajac, ze dostepnos¢ to cecha odnoszaca
si¢ zaroOwno do budowy, jak i tresci strony internetowej, mozna zada¢ pytanie: ,,Jak
tworzy€ i utrzymac serwisy internetowe, aby byly dostepne dla os6b niepetnospraw-
nych?”. Autorka proponuje szuka¢ odpowiedzi na to pytanie w zaleceniach dostep-
nosci WCAG 2.0, rekomendowanych przez konsorcjum W3C, ktére od 2012 r. sta-
nowig takze migdzynarodowy standard ISO(ISO/IEC 40500:20124) oraz w listach
kontrolnych opracowanych dla audytoréw dostepnosci.

Dostepnos¢ serwisOw internetowych dla oséb
niepetnosprawnych okreslona przez standard WCAG 2.0

Dostgpno$é stron internetowych (ang. web accessibility) to dziedzina wiedzy
z zakresu interakcji czlowieka z komputerem (ang. human-computer interaction,
HCI), zajmujaca si¢ problematyka tworzenia stron WWW dostgpnych dla jak naj-
szerszego grona odbiorcow, ze szczegdlnym uwzglednieniem osdb niepelnospraw-
nych. Definicja dost¢pnosci serwisu internetowego nie jest jednoznaczna. ,,Dostep-
no$¢ serwisu internetowego oznacza stopief, w jakim moze by¢ on postrzegany,
rozumiany i przegladany przez wszystkich uzytkownikow, niezaleznie od ich cech
lub uposledzen, a takze niezaleznie od wlaSciwoSci uzywanego przez nich oprogra-
mowania i sprzetu™. Serwis internetowy tworza strony internetowe, stad dost¢pny
serwis internetowy to serwis, ktdrego wszystkie strony WWW sa dostepne. Zadrozny
w poradniku dla uczelni wyzszych (Zadrozny, 2007, s. 5) podaje: ,,dostepnos¢ stron
internetowych to cecha wynikajaca z ich budowy, umozliwiajaca petny, samodzielny,
bezpieczny i efektywny dostep do tresci i funkcjonalnosci, uwzgledniajaca specyfike
pracy réznych grup uzytkownikéw”. Natomiast wediug konsorcjum W3C¢ , dostep-
no$¢ stron internetowych oznacza, ze osoby z niepelnosprawnoS$ciag moga korzystaé
ze stron WWW?”. Upraszczajac, mozna przyjaé, ze dostgpny serwis internetowy
to serwis, ktorego strony sa dostgpne dla kazdego uzytkownika. Istota jest to, ze
uzytkownicy sg rdzni. Niektdrzy maja problemy z widzeniem (osoby niewidome,
z wadami wzroku, z zaburzeniem widzenia koloréw, czytajace co§ przy ostrym $wie-

3 https://support.google.com/webmasters/ (14.08.2014).

4 http://www.w3.0rg/2012/07/wcag2pas-pr.html (14.08.2014).

5 http://pl.wikipedia.org, hasto dostgpnos¢ (www) (14.08.2014).
6 http://www.w3.org/WAT/intro/accessibility.php (14.08.2014).
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tle itd.); slyszeniem (gtusi, ale tez osoby niemajace gto$nikoéw/stuchawek); rozumie-
niem (niepelnosprawni intelektualnie, dyslektycy, obcokrajowcy) albo korzystaja
z urzadzen w nietypowy sposob (nie uzywaja myszki, nie maja glto$nikdw), albo
korzystaja z urzadzen mobilnych, takich jak smartfon czy tablet. Co wigcej: uzytkow-
nikiem strony moze by¢ nie tylko cztowiek, ale takze program agentowy (np. robot
wyszukiwarki internetowej) lub oprogramowanie urzadzen asystujacych, za poSred-
nictwem ktorych osoby z dysfunkcja moga korzystaé z sieci (np. czytniki ekranowe,
syntezatory mowy, lupy, detektory). Dostgpnos¢ to takze zatem takie tworzenie
strony WWW i udostepnianie na niej tresci, aby byly mozliwe do odczytania przez
pewne programy komputerowe. Punktem odniesienia do tego, jak to wykona¢, sa
wytyczne dla dostgpnosci tredci internetowych WCAG 2.0 rekomendowane przez
konsorcjum W3C’.

Standard WCAG 2.08 (ang. Web Content Accessibility Guidelines — Wytyczne doty-
czqce dostepnosci tresci internetowych, W3C 2008 r.) okresla wytyczne dost¢pnosci
stron WWW dla wszystkich, w tym dla uzytkownikéw niepelnosprawnych. W doku-
mencie podano cztery zasady: postrzegalnos¢, funkcjonalno$é, zrozumialo$é, solid-
no$¢, ktore stanowiag fundament dostepnosci. Do kazdej zasady zostaly okre§lone
wytyczne, ktore definiujg podstawowe cele, jakie stoja przed osobami, ktére two-
rza serwisy WWW i zarzadzaja nimi. Wytyczne nie sa mierzalne, stanowia tylko
ogolne ramy i cele do osiagnigcia, stad dla kazdej wytycznej opracowano mierzalne
kryteria sukcesu. Dzigki temu jest mozliwos$¢ sprawdzenia, czy zachodzi zgodno§¢
strony WWW z wytycznymi. Kazde kryterium sukcesu ma wskazany oczekiwany
poziom dostgpnosci. W standardzie okreS§lono trzy poziomy zgodnoSci z wytycz-
nymi: (A) — ozn. poziom minimalny, konieczny, ,,musi by¢”; (AA) — ozn. poziom
satysfakcjonujacy, spetniajacy standardy, zapewniajacy pelng dostepnosé, ,,powinno
by¢” oraz (AAA) — ozn. zastosowano wszystkie zalecane rozwigzania i narzedzia,
»znakomicie, ze jest”. Zgodnie z zalozeniem konsorcjum W3C strona WWW, zapro-
jektowana wedtug podanych zasad, zapewni poprawny odbior prezentowanych tresci
takze przez urzadzenia asystujace, przystosowane do przegladania Internetu. Reasu-
mujac: standard WCAG 2.0 okresla 4 zasady, 12 wytycznych, 61 kryteriow sukcesu
i 3 poziomy dostepnoSci. Zasady, wytyczne, kryteria sukcesu i przypisane im poziomy
dostepnosci zostaly przedstawione w tabeli 1. Szczegétowe informacje nt. wytycz-
nych WCAG 2.0 mozna znalez¢ pod adresem http://www.w3.org/TR/WCAG20 lub
w autoryzowanym ttumaczeniu na jezyk polski http://www.fdc.org.pl/wcag2/ oraz
w publikacjach umieszczonych na stronach organizacji takich jak: Forum Dostepne;j
Cyberprzestrzeni (http://www.fdc.org.pl/), Fundacja Instytut Rozwoju Regionalnego
(http://www firr.org.pl/), Fundacja Widzialni (http://wcag20.widzialni.org/), Inte-
gracja (http://www.integracja.org/). W zwiazku z rozwojem technologii dokument
WCAG 2.0 ma charakter otwarty i prace nad nim nadal trwaja.

7 http://’www.w3.0org/WAI/ (14.08.2014).
8 http://www.w3.0rg/TR/WCAG20/ (14.08.2014).
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Zalecenia dla programistow i redaktoréow serwisow
internetowych, wspomagajace tworzenie i utrzymanie
stron WWW spetniajacych wytyczne WCAG 2.0

Wytworzenie serwisu internetowego dostepnego dla osdb niepetnosprawnych
zgodnie ze standardem WCAG 2.0 to nie tylko umiejetno$é tworzenia popraw-
nego semantycznie kodu HTML i CSS, ale przede wszystkim przestrzeganie pew-
nych zasad i prawidtowe nawyki oséb uczestniczacych w jego tworzeniu, zar6wno
w obszarze technicznym, jak i redakcyjnym. Jak wspomniano, WCAG 2.0 to zbior
zasad i wytycznych, ktore okres$laja, ,,co” powinno si¢ osiagna¢, a nie ,jak”. W tej
sytuacji istnieje potrzeba okre§lenia podstawowych zalecen dla twOrcodw serwisow
internetowych (projektantdéw, programistow, redaktordw), ktdre wspomagatyby two-
rzenie i utrzymanie stron WWW w odniesieniu do poszczegdlnych kryteriow suk-
cesu WCAG 2.0. Biorac to pod uwage, przeprowadzono badania z wykorzystaniem
metod badawczych, takich jak desk/web research i analiza poréwnawcza. Podmiotem
badan byly wybrane pozycje literatury przedmiotu z obszaru dostepnoSci serwisow
internetowych, standardu WCAG 2.0 oraz metodologii badania dost¢pnosci. Przed-
miotem badan byly wytyczne WCAG 2.0, opublikowane ,,dobre praktyki” i tzw. listy
kontrolne, opracowane dla audytoréw dostgpnosci. Wyniki dokonanego przegladu,
pordwnania i oceny zalecen dla audytordw zostaly zestawione z wytycznymi WCAG
2.0 i zaprezentowane w sposOb szczegolowy w tabeli 1.

Podsumowujac uzyskane wyniki badafi, mozna wnioskowad, ze najwazniejsze
zalecenia dla twércow stron WWW sprowadzaja si¢ do stosowania regut takich jak:
— odpowiedniki tekstowe dla elementéw graficznych,

— napisy dla udostgpnionych materialéw audio i wideo,

— odpowiednia budowa formularzy,

— stosowanie naglowkow w tekScie bez wzgledu na format (np. .html. .doc, .pdf),
— uzycie list wypunktowanych/numerowanych,

— stosowanie tabel dla tekstu tabelarycznego,

— stosowanie jednoznacznych tytutéw dla stron,

— obsluga serwisu za pomocg klawiatury,

— zaznaczanie aktywnych elementow,

— zachowanie kolejnoSci informacji,

— zapewnienie bezpoSredniego i r6znego sposoby dostepu do informacji,
— mechanizmy zmiany kontrastu; mechanizmy zmiany rozmiaru czcionki,
— rzetelny kod html i css.

Najwazniejsze zalecenia dla redaktorow tresci to stosowanie regul takich jak
w przypadku:
— aktualizacji tredci — zachowanie prawidtowej hierarchii nagléwkow, czytelny opis
linkow, tak aby mialy sens poza kontekstem i wyrdznialy si¢ na tle tekstu, stoso-
wanie etykiet, proste, krotki zdania, niestosowanie skrotéw lub ich wyjasnianie,
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— publikowanych dokumentéw tekstowych (.doc, .docx) — oznakowanie struktury
dokumentu, tj. stosowanie nagtowkow dla akapitoéw, tabel; opisy dla elementéw
graficznych; podanie wiasciwosci dokumentu,

— publikowanych plikdw pdf — tworzenie plikéw z zachowaniem okre§lonej prefe-
rencji dostepnosci lub generowanie na podstawie dokumentu biurowego utworzo-
nego z zachowaniem cechy dostgpnosci (oznakowanie struktury, dost¢p do tredci).

Przestrzeganie ww. zalecen wspomoze tworzenie stron WWW dostepnych
w rozumieniu standardu WCAG 2.0. Warto zauwazy¢, ze poziom dost¢pnosci strony
WWW moze by¢ automatycznie sprawdzony za pomoca walidatordw, czyli progra-
moéw sprawdzajacych poprawnos$¢ dokumentu o okreslonej sktadni, takich jak wali-
datory dostgpnosci np. Wave (http://wave.webaim.org/), Utilitia (http://www.utilitia.
pl/), narzedzia Paciello Group (http://www.paciellogroup.com/resources/) czy tez
walidatory kodu html (http://validator.w3.org/) i css (http://jigsaw.w3.org/css-valida-
tor/). Brak wskazania btedow przez walidator pozwoli przypuszczac, ze strona jest
dostepna dla osob niepetnosprawnych. Uzyskanie pewno$ci wymaga zlecenia ustugi
audytu i uzyskania certyfikatu potwierdzajacego ten fakt. Na rynku polskim mozna
znalez¢ firmy, ktore §wiadcza takie ustugi.

Tabela 1. Zalecenia dla tworcoOw serwisow WWW

WCAG 2.0 Zalecenia dla tworcow serwisow WWW

Zasada nr 1: Postrzegalnos$¢ — informacje oraz komponenty interfejsu uzytkownika
muszg by¢ przedstawione uzytkownikom w sposéb dostepny dla ich zmystow

Wytyczna 1.1 Alternatywa w postaci tekstu — dla kazdej treSci nietekstowej nalezy
dostarczy¢ alternatywng tre$¢ w formie tekstu, ktéra moze by¢ zamieniona przez
uzytkownika w inne formy

1.1.1 Informacja Obrazy, tabele, ikony, animacje, ikony, grafiki aktywne
nietekstowa (A) wyposazyé w tekst alternatywny, dostosowany do funkcji,
jaka pelni dany element lub jego tres¢ (html: atrybut
<alt> lub tekst pusty (alt="") dla grafik ozdobnych),
polom formularza przypisaé etykiety (html: <label>),
przyciskom polecenn w formularzu nada¢ nazwy opisowe,
nie stosowa¢ zabezpieczenia CAPTCHA

Wytyczna 1.2 Media zmienne w czasie — nalezy dostarczy¢ alternatywe dla mediow
zmiennych w czasie

1.2.1 Tylko dzwigk lub tylko | Do materiatéw dzwigkowych (nienadawanych na zywo,

wideo (nagranie) (A) np. podcast, pliki mp3) doda¢ opis tekstowy (transkrypcje
opisowa), a dla materialéw wideo — opis tekstowy lub
dzwigkowy

1.2.2 Napisy (nagranie) (A) |Dla materialéw wideo (nie na zywo) zapewni¢ napisy

1.2.3 Audiodeskrypcje Zapewni¢ transkrypcje lub audiodeskrypcje wideo

lub tresci alternatywne nagranych i udostgpnionych na stronie (nie na zywo). Tres¢

multimediéw (nagranie) alternatywna powinna przedstawia¢ te same informacje

(A) co opublikowany material (dialogi, dziatania) oraz wyglad

otoczenia, ktOry jest czgdcig historii
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1.2.4 Napisy (na zywo)
(AA)

Dla kazdej treSci multimedialnej udostgpnionej na zywo
doda¢ napisy zsynchronizowane z dzwigkiem

1.2.5 Audiodeskrypcja
(nagranie) (AA)

Material wideo wyposazy¢ w Sciezke audio z opcja
wylaczenia

1.2.6 Jezyk migowy
(nagranie) (AAA)

Do tresci multimedialnych z dzwigkiem doda¢ ttumaczenie
w jezyku migowym

1.2.7 Audiodeskrypcja
poszerzona (nagranie)
(AAA)

Dla materiatéow wideo, w ktorych nie mozna doda¢ Sciezki
z audiodeskrypcja, zapewni¢ alternatywna wersje wideo
z pauzami

1.2.8 Alternatywy
multimediéw (nagranie)
(AAA)

Dla treSci multimedialnych posiadajacych Sciezke wideo
dodac¢ transkrypcje¢ opisowa w formie tekstowej

1.2.9 Tylko dzwigk (na
zywo) (AAA)

Tresci dzwigkowe prezentowane na zywo wyposazy¢
w transkrypcje opisowa w formie tekstowej.

Wytyczna 1.3 Mozliwosé adaptacji — nalezy tworzy¢ tresci, ktére moga by¢ prezentowane
na rozne sposoby (np. uproszczony uktad wizualny), bez utraty informacji czy struktury

1.3.1 Informacje i jej
zwigzki (A)

Stosowac¢ znaczniki semantyczne html w celu tworzenia
hierarchii nagléwkow (html: <hr>), list (html: <ul>),
tekstow specjalnych, tabel. Uzywac tabel tylko do
prezentacji danych tabelarycznych. Stosowac etykiety
tekstowe dla pdl formularzy, listy do grupowania linkow
(np. menu), tytuly i nagtéwki dla tabel

1.3.2 Zrozumiata kolejnos¢
(A)

Zapewni¢ logiczna i intuicyjng sekwencj¢ nawigacji
i czytania

1.3.3 Charakterystyki
zmysiowe (A)

Nie uzaleznia¢ elementéw nawigacyjnych i komunikatow
tylko od ksztattu, lokalizacji, dzwigku

Wytyczna 1.4 Mozliwo$¢ rozréznienia — uzytkownik powinien moc dobrze widzie¢ badz
stysze¢ tresci, mie¢ mozliwo$¢ oddzielenia informacji od tta

1.4.1 Uzycie koloru (A)

Nie uzywaé koloru jako jedynej metody do przekazywania
treSci i rozrozniania elementéw wizualnych. Linki powinny
odrdzniac si¢ od elementéw i tekstu, ktore je otaczajg
(np. oprocz koloru stosowaé podkreslenie)

1.4.2 Kontrola dzwigku (A)

Zapewni¢ mechanizm, dzi¢ki ktéremu bedzie mozliwosé
kontrolowania (zatrzymanie, pauza, zmiana glo§noSci)
dzwigkow (np. odtwarzanych zaraz po wczytaniu strony)
trwajacych dluzej niz 3 sek.

1.4.3 Kontrast (minimalny)
(AA)

Stosowa¢ kontrast miedzy trescig a tlem w stosunku 4,5:1.
Zastosowac¢ kontrolki przetaczajace serwis w kontrast
wysoki bez utraty funkcjonalno$ci

1.4.4 Zmiana rozmiaru
tekstu (AA)

Zapewni¢, aby po powigkszeniu w przegladarce rozmiaru
strony do 200% nie doszto do utraty zawartoSci lub
funkcjonalnosci i udostgpni¢ na stronie mechanizmy
pozwalajace na stopniowe powigkszanie rozmiaru tekstu
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1.4.5 Grafiki tekstowe (AA)

O ile to mozliwe, nie nalezy uzywac grafiki, aby
przedstawic tekst

1.4.6 Kontrast zwigkszony
(AAA)

Stosowa¢ kontrast migdzy tekstem lub grafikami
tekstowymi a tlem w stosunku 7:1

1.4.7 Niska gto$nos¢ lub
brak treSci audio w tle
(AAA)

Gloénos¢ dzwigkdéw w tle powinna by¢ przynajmniej

0 20 decybeli mniejsza (4 razy cichsza) niz glo§no$¢ mowy,
ktora stanowi glowna tre§¢ nagrania. Umozliwi¢ wyltaczenia
dzwickow w tle

1.4.8 Prezentacja wizualna
(AAA)

Nie stosowac justowania, szeroko$¢ tekstu nie powinna
przekracza¢ 80 znakdw, interlinia przynajmniej 150%

1.4.9 Grafiki tekstowe
(bez wyjatkow) (AAA)

Unika¢ uzycia grafik tekstowych lub uzy¢, ale w celach
dekoracji Iub jako czgs$¢ logo lub nazwy wiasnej
(np. marki)

Zasada nr 2: Funkcjonalnos§¢
musza by¢ mozliwe do uzycia

— komponenty interfejsu uzytkownika oraz nawigacja

Wytyczna 2.1 Dostepnos$é z klawiatury — zapewnienie dostgpnosci wszystkich
funkcjonalnosci za pomoca klawiatury

2.1.1 Klawiatura (A)

Kazdy element serwisu i jego funkcjonalno$¢ powinny byé
dostgpne przy uzyciu klawiatury; nie stosowac skrotow
klawiaturowych wchodzacych w konflikt ze stosowanymi
w przegladarce lub programach czytajacych

2.1.2 Klawiatura
niezablokowana (A)

Zaznaczenie z klawiatury nie blokowaé, nie ustawia¢ na
konkretnym elemencie strony. Umozliwi¢ poruszanie si¢ po
wszystkich elementach strony za pomocg jedynie klawiatury

2.1.3 Klawiatura (bez
wyjatkow) (AAA)

Cata funkcjonalno$¢ strony powinna by¢ dost¢pna przy
uzyciu klawiatury, bez zadnych wyjatkow

Wytyczna 2.2 Wystarczajaca

ilo§¢ czasu — uzytkownik powinien mie¢ wystarczajaco duzo
czasu na przeczytanie i skorzystanie z tresci

2.2.1 Tlo$¢ czasu mozliwa
do ustawienia (A)

Da¢ uzytkownikowi wystarczajaco duzo czasu na wykonanie
czynno$ci, bez niespodziewanych zmian tresci, ktdre moga
by¢ wynikiem natozonego limitu czasowego. Zapewnic¢
opcje wylaczenia, ustawienia lub zwigkszenia limitu
czasowego, o ile jest ustawiony

2.2.2 Pauza, zatrzymanie,
ukrycie (A)

UmieSci¢ mechanizm, ktory pozwoli na zatrzymanie,
wstrzymanie lub ukrycie wszystkich informacji, ktore sa
automatycznie przesuwane i widoczne dtuzej niz 5 sekund
lub automatycznie si¢ aktualizuja. Ruch i miganie uzyte

w celu wyrdznienia treSci lub zwrdcenia uwagi uzytkownika
powinny trwac krdcej niz 3 sekundy

2.2.3 Bez limitu czasu
(AAA)

Zapewni¢ uzytkownikom tyle czasu, ile potrzebuja na
wykonanie okre§lonego zadania (bez naktadania limitu
czasowego)
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2.2.4 Zakiocenia (AAA)

Umozliwi¢ odlozenie w czasie lub wylaczenie mechanizméw,
ktore moga rozprasza¢ uzytkownika i przeszkadza¢ podczas
wykonywania czynno$ci (np. komunikaty)

2.2.5 Ponowne potwierdze-

nie autentycznosci (AAA)

Umozliwi¢ kontynuacje czynnosci bez utraty danych
po ponownej autoryzacji sesji

Wytyczna 2.3 Ataki padaczki
prowokowac ataki padaczki

— nie nalezy projektowac treSci w taki sposob, aby

2.3.1 Trzy blyski lub
przekaz podprogowy (A)

Nie stosowac tresci zwigkszajacych ryzyko napadu padaczki
poprzez oddziatywanie na uktad nerwowy, tj. takich, ktdre
migaja wigcej niz 3 razy na sekunde, zawieraja duzo
czerwieni, maja duzy kontrast

2.3.2 Trzy blyski (AAA)

Nie stosowac elementdw, ktére migaja z wigksza
czestotliwo$cia niz 3 razy na sekundg

uzytkownikowi nawigowanie,
momencie znajduje

Wytyczna 2.4 Mozliwo$¢ nawigacji — nalezy dostarczy¢ narzedzia utatwiajace

znajdowanie tresci i ustalanie, gdzie si¢ w danym

2.4.1 BezpoS$redni dostep
(A)

Nalezy zapewni¢ link, ktory umozliwi omini¢cie nawigacji
i innych powtarzajacych si¢ elementdw na podstronach

2.4.2 Tytul strony (A)

Kazdej stronie nada¢ unikalny i sensowny tytut (html:
<title>) o charakterze opisowym i informacyjnym

2.4.3 Kolejnos¢ zaznaczenia

(A)

Zapewni¢ logiczng i intuicyjng kolejno$¢ nawigacji po
stronie (linkach, elementach formularza itp.)

2.4.4 Cel linku
(z kontekstem) (A)

Elementy aktywne (linki, przyciski formularza itp.) nie
powinny by¢ dwuznaczne dla uzytkownikéw, powinny
posiada¢ opis z okre§leniem swojego celu, unika¢ linkéw
w postaci ,,kliknij tutaj”, ,,wigcej” itp.

2.4.5 Wiele drog (AA)

Zapewni¢ mozliwo$¢ znalezienia innych stron w serwisie na
minimum dwa rdzne sposoby, np. poprzez spis tresci, listg
powiazanych podstroi, map¢ serwisu, wyszukiwarke

2.4.6 Naglowki i etykiety
(AA)

Prawidiowo i jednoznacznie opisywaé nagitowki i etykiety
pol formularzy

2.4.7 Widoczno$é
zaznaczenia (AA)

Zapewni¢ wyrdznienie/zaznaczenie aktywnego elementu
wybieranego za pomocg klawiatury (np. za pomoca
klawisza Tab), ustawi¢ fokus, aby zlokalizowa¢ zaznaczenie

2.4.8 Lokalizacja (AAA)

Przy czynno$ciach wykonywanych krokowo informowac
uzytkownika, w ktoérym kroku si¢ znajduje i ile krokow
pozostato mu do przejscia

2.4.9 Cel linku (poza
kontekstem) (AAA)

Nie stosowac linkéw (lub przyciskdw graficznych
formularzy) z tym samym tekstem, ktore kieruja w roézne
miejsca.

2.4.10 Naglowki sekcji

(AAA)

W przypadku, gdy tre$¢ zawiera sekcje, stosowa¢ nagtowki
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Zasada nr 3: Zrozumialo$¢ — treS¢ oraz obsiuga interfejsu uzytkownika musza by¢

zrozumiate

Wytyczna 3.1 Mozliwosé odczytania — tre$¢ powinna by¢ mozliwa do odczytania

i zrozumiata

3.1.1 Jezyk strony (A)

Okredli¢ gidowny jezyk strony (html: atrybut <lang>)

3.1.2 Jezyk elementow
(AA)

Okresli¢ jezyk elementdw strony, o ile jest inny niz jezyk
gtowny (html: atrybut <lang>)

3.1.3 Nietypowe stowa
(AAA)

Wyrazenia specjalistyczne oraz skroty powinny byé
wytlumaczone (np. stownik, lista definicji, opis)

3.1.4 Skroty (AAA)

Dla skrotéw zapewnic opis ich znaczenia (przynajmniej
przy pierwszym uzyciu) (html: <abbr>, <acronym>)

3.1.5 Poziom umiej¢tnoSci
czytania (AAA)

Skomplikowane tresci opisujace pewne procesy, instrukcje,
informacje, zawierajace nazwy wlasne, ktore wymagaja
szerszej wiedzy i wyksztalcenia wyzszego niz poziom
gimnazjalny, uzupetni¢ o streszczenia lub ilustracje,
wykresy, filmy, animacje itp., ktére pozwolg zrozumieé
tres¢

3.1.6 Wymowa (AAA)

W przypadku uzycia trudnych stéw podaé ich wymowe
lub umiedci¢ link do sfownika

Wytyczna 3.2 Przewidywalno$¢ — strony internetowe powinny otwieraé si¢ i dziatac

w przewidywalny sposob

3.2.1 Zaznaczenie (focus)

(A)

Gdy element jest zaznaczony, nie powinna zaistnie¢
zadna zmiana na stronie, ktéra wprowadza w biad lub
dezorientuje uzytkownika

3.2.2 Wprowadzanie danych
(A)

Informowacé/ostrzega¢ uzytkownika przed korzystaniem
z komponentu interfejsu, ktdrego uzycie powoduje
automatyczng zmian¢ kontekstu.

3.2.3 Spdjna nawigacja
(AA)

Mechanizmy nawigacji, ktére powtarzaja si¢ na
podstronach, powinny pojawiac si¢ za kazdym razem
w tym samym wzglednym porzadku

3.2.4 Spojna identyfikacja
(AA)

Zapewni¢ spdjny system identyfikacji dla elementéw
wystepujacych na podstronach i posiadajacych t¢ sama
funkcjonalno$¢

3.2.5 Zmiana na zadanie
(AAA)

Wszystkie zmiany kontekstu, jak np. pojawienie si¢
wyskakujacych okienek (pop-up), przekierowania,
niekontrolowane zmiany itp. inicjowaé na zadanie
uzytkownika i/lub umozliwi¢ ich wytaczenie
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Wytyczna 3.3 Pomoc przy wprowadzaniu informacji — istnieje wsparcie dla uzytkownika,
by mogt uniknaé biedéw lub je skorygowac

3.3.1 Identyfikacja biedow
(A)

Formularze (wyszukiwarka, newsletter, rejestracja, kontakt
itp.) wyposazy¢ w mechanizmy sprawdzajace poprawno$¢
wprowadzanych danych i informujace o niepoprawnie
wypelnionym lub pominigtym polu. Pozwoli¢ uzytkownikowi
na fatwe rozwigzanie problemu i powtérne przesltanie
danych z formularza. Zapewni¢ informacje o wymaganych
polach formularza lub tych, ktére maja okre§lony format,
warto$¢ lub dlugos$¢ za pomoca elementu <label> (jesli
nie jest to mozliwe, nalezy zapewni¢ informacje w tytule
(title) elementu)

3.3.2 Etykiety lub instrukcje
(A)

W kazdym miejscu, w ktorym wymagane jest wprowadzanie
przez uzytkownika danych, zapewni¢ czytelne etykiety,
instrukcje lub przykiady

3.3.3 Sugestie rozwigzan
bledow (AA)

W przypadku wystapienia bledu przy wprowadzaniu danych
do pdl formularza sugerowac prawidtowe zmiany/korekty

3.3.4 Zapobieganie btedom
(formularze prawne,
finansowe, z podawaniem
danych) (AA)

W przypadku, gdy uzytkownik wprowadza dane zwigzane
z zobowigzaniem prawnym, transakcja finansowa,
testami itp. nalezy zapewni¢ mechanizmy pozwalajace na
przywrocenie poprzednich danych, ich weryfikacje lub
potwierdzenie

3.3.5 Pomoc (AAA)

Zapewni¢ pomoc (pelng informacj¢) w kazdym miejscu,
gdzie uzytkownik wprowadza, modyfikuje, usuwa dane

3.3.6 Zapobieganie
bledom (wszystkie rodzaje
formularzy) (AAA)

Dla wszystkich formularzy wysylajacych dane zapewnic¢
mechanizmy pozwalajace na przywrdcenie poprzednich
danych, ich weryfikacje lub potwierdzenie

Zasada nr 4: Solidnos$¢é (Rzetelnosé) — tres¢ musi by¢ solidnie opublikowana, tak
by mogta by¢ skutecznie interpretowana przez réznego rodzaju oprogramowanie
uzytkownika, w tym technologie asystujace

Wytyczna 4.1 Kompatybilno$¢ — zmaksymalizowanie kompatybilno§ci z obecnymi oraz
przysztymi programami uzytkownikoéw, w tym z technologiami wspomagajacymi

4.1.1 Parsowanie (A)

Kod HTML i CSS powinien by¢ wolny od biedow
i poprawny semantycznie

4.1.2 Nazwa, przeznaczenie,
warto$¢ (A)

Wszystkim komponentom interfejsu uzytkownika,
stworzonym w technologiach majacych wbudowane
mechanizmy wspierania dost¢pnosci, jak np. flash, java,
silverlight, pdf zapewni¢ jednoznaczna identyfikacje
poprzez nadanie im nazw, etykiet, przeznaczenia. Uzywac
znacznikow html/xhtml w sposdb utatwiajacy dostepnosé
(zgodnie z gramatyka formalna).

Zrddio: opracowanie wiasne.
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Podsumowanie

Problem dostgpnosci stron internetowych dla osdb niepetnosprawnych aktualnie
cieszy si¢ zainteresowaniem zaréwno teoretykOw, jak i praktykow zajmujacych si¢
zagadnieniami tworzenia stron internetowych. Zgodnie z polskim prawem instytucje
publiczne musza wdrozy¢ do konca maja 2015 r. petng dostepnos¢ serwiséw interne-
towych dla 0sob niepelnosprawnych zgodnie z wytycznymi WCAG 2.0. Takiego obo-
wigzku nie majg podmioty gospodarcze, ale korzysci wynikajace z dostepnosci moga
zachecaé kadre zarzadzajaca do zlecenia spetniania tego wymogu przez firmowe
serwisy internetowe. Biorgc to pod uwage, zadano pytanie ,,JJak tworzy€ i utrzymaé
serwisy internetowe, aby byly dostepne dla os6b niepetnosprawnych? Probujac uzy-
ska¢ na nie odpowiedz, omowiono istote dostepnosci serwiséw internetowych dla
0sOb niepetnosprawnych, okreslong przez standard WCAG 2.0. W wyniku przepro-
wadzonych badan sformufowano i przedstawiono zalecenia dla tworcow serwisow
internetowych wspomagajace tworzenie i utrzymanie stron WWW spelniajacych
wytyczne WCAG 2.0. Sformulowane zalecenia przedstawiono w kontekscie poszcze-
gblnych kryteriow sukcesu okre§lonych dla wytycznych WCAG 2.0. Tym samym
mozna stwierdzi¢, Ze udzielono odpowiedzi na zadane pytanie, a postawiony pro-
blem zostal rozwigzany.

Creating websites available to disabled users
according to WCAG 2.0 guidelines

Abstract

The article attempts to answer the question: How to create and maintain websites
that are accessible to people with disabilities? Discusses the essence of the availability
of website for persons with disabilities in the context of WCAG 2.0 standard and made
recommendations for programmers and web editors to help create and maintain websi-
tes that meet the WCAG 2.0 guidelines.

Keywords: web accessibility, WCAG 2.0, web design
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2.5. Elektroniczne symulacje szkoleniowe

Streszczenie

W niniejszym rozdziale autor prezentuje podstawowe pojecia z zakresu symulacji
oraz proponuje rame pojeciowq do badari z tego obszaru. Nie istnieje obecnie jeden
przyjety przez badaczy kanon analiz nad zastosowaniem symulacji w organizacjach,
wiec zasygnalizowano jedynie najwazniejsze trendy. Na przykladzie zaprezentowano
zalety, wady i mozliwosci oraz ograniczenia wynikajgce z zastosowania elektronicznych
symulacji szkoleniowych. Wskazano takze najbardziej obiecujgce mozliwosci badari
w najblizszych latach.

Stowa kluczowe: elektroniczne symulacje, szkolenia, gry, studium przypadku

Celem niniejszego artykutu jest dokonanie krotkiego przegladu elektronicznych
symulacji stosowanych na przestrzeni ostatnich lat oraz oméwienie ich najwazniej-
szych mozliwoSci 1 ograniczen na przykladzie aplikacji stosowanej podczas kursow
z zarzadzania. Temat jest stosunkowo obszerny, wiec dokonano kilku zawezen, opar-
tych na przyjetych definicjach.

OkreSlenie ,.elektroniczne” odnosi si¢ do wszystkich symulacji stosowanych
w szkoleniach, wykorzystujacych w jakiejkolwiek formie urzadzenia elektroniczne
(tablety, komputery, smartfony itp.). Rownoczesnie nie sa brane pod uwage takie
symulacje, w ktorych usunigcie sprzetu elektronicznego nie zmienialoby znaczaco
samej rozgrywki i istoty interakcji pomig¢dzy uczestnikami. Innymi stowy: urzadzenie
musi by¢ niezastapione do przeprowadzenia rozgrywki. OczywiScie istnieje pewna
liczba przypadkow granicznych, w ktorych trudno jest jednoznacznie i arbitralnie
okreS§li¢, czy charakter rozgrywki faktycznie ulegtby zmianie. Ze wzgledu jednak na
fakt, ze w wigkszoSci przypadkow sprzet jest uzywany jako wspomaganie w pro-
cesach obliczeniowych lub jako posrednik mi¢dzy uczestnikami, mozna przyjaé, ze
wiekszos¢ symulacji wymagajacych ztozonych Iub po prostu czestych obliczen wielu
zmiennych bedzie si¢ do tej kategorii zaliczala. Wynika to z prostego faktu — jesli

Zaktad Teorii i Metod Organizacji, Katedra Teorii Organizacji Wydzialu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego, ul. Szturmowa 1/3, 02-678 Warszawa, e-mail: mijal@wz.uw.edu.pl.
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usunietoby elektronike z symulacji, osoba prowadzaca szkolenie lub sami gracze
prawdopodobnie nie zdgzaliby z wykonywaniem potrzebnych obliczen, co powodo-
waloby przestoje w rozgrywce i pogorszenie efektow szkolenia.

Stowo ,,symulacje” jest z kolei czasem (takze w tym tekScie) uzywane zamiennie
ze stowem ,,gry”. W potocznym rozumieniu sg to pojecia tozsame, istnieje jednak
kilka sposobdw ich wyrdznienia. W kontekscie systematyki rdznig si¢ one dwoma
giownyml czynnikami (Gredler, 2004):

poziomem zlozonoSci odzwierciedlenia sytuacji ze §wiata rzeczywistego (gry sa

prostsze),

* liczba zmiennych i danych pozwalajacych podejmowaé uczestnikom rozne strate-
gie (gry posiadaja mniej zmiennych).

Obecnie, z powodu rozpowszechnienia komputerdw i innych urzadzenf elektro-
nicznych, granica pomig¢dzy grami i symulacjami ulega cze¢sto zatarciu i w niektd-
rych przypadkach jest do$¢ arbitralna. Niemniej jednak istnieje ona i dlatego, mimo
zamiennego stosowania w tekScie okreslen ,,gra” i ,,symulacja”, autor kazdorazowo
bedzie miat na mysli kategorie definiowang naukowo wiasnie jako symulacje.

Okreslenie ,,szkoleniowe” jest do§¢ intuicyjnie rozumiane jako co$§ zwiazanego
za szkoleniami. Istnieje niezliczona r6znorodnos¢ szkolefi i technik stosowanych
(sama proba wyliczenia ich wszystkich znacznie przekroczylaby rozmiary tego tek-
stu), wigc autor zdecydowal si¢ przyja¢ na potrzeby niniejszego artykulu, ze szko-
lenie bedzie aktywno$cia dydaktyczno-edukacyjnag skierowang do osob dorostych,
w celu wyposazenia ich w pewien pozadany zestaw wiedzy, umieje¢tnosci lub kom-
petencji. W zwiazku z tym zaliczone moga tutaj by¢ zar6wno szkolenia tradycyjne,
wyklady czy warsztaty, jak i szkolenia z uzyciem technik e-learningu, m-learningu
i pokrewnych. Przy tak szerokim potraktowaniu pojecia nie ma zagrozenia, ze
ktora$ z omawianych tutaj aplikacji nie bedzie speiniata opisanych warunkéw — jako
sito 1 sposOb zawezenia opisywanej problematyki beda stuzyly raczej dwa pierwsze
okreslenia, czyli ,,elektroniczne™ i ,,symulacje”.

Symulacje (czy tez gry) elektroniczne byly stosowane i rozwijane praktycznie od
poczatku istnienia powszechnie dostepnych komputeroéw. Miato to miejsce zaréwno
w sektorze prywatnym (Bringelson i in., 1995), jak i pafistwowym (McGregor i Baker,
1972). Wraz z rozwojem dost¢pnosci urzadzen rozwijano takze rézne pola zastoso-
wan: szkolenia w duzych firmach, w wojsku (Cosma Stanic 2011), w administracji
czy tez w szkotach wyzszych (por. Bringelson i in., 1995). Réwnoczes$nie borykano
si¢ z licznymi problemami — nie tylko technicznymi, lecz takze psychologicznymi.
Od strony technicznej radzono sobie do$¢ dobrze, poniewaz wigkszo§¢ trudnosci ze
stworzeniem dobrej elektronicznej symulacji szkoleniowej moze zosta¢ wzglednie
szybko przezwycigzona przez dobrego programiste. Natomiast problemy zwigzane
z psychologia zastosowania symulacji elektronicznych rozwigzywane sa do dzisiaj
i nadal wiele aspektéw wymaga dopracowania. Czg¢S¢ tych zjawisk zostanie blizej
wyjasniona na przyktadzie, w dalszej czgSci tekstu, jednak najwazniejsze uwarunko-
wania skutecznoSci i efektywnosci elektronicznych symulacji szkoleniowych zostaly
trafnie ujete przez Royle’a (2004):
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* zawarto$¢ jest osadzona w wiarygodnym $wiecie,

* zadania do wykonania sg zwigzane ze §wiatem rzeczywistym,

* informacje sa przekazywane w réznorodny sposdb,

* mozliwosci oszustwa zostaly osadzone zarowno w samej symulacji, jak i w §wiecie
poza nia,

* zawarto$C jest potagczona fabuta,

* uczestnicy majg mozliwo$¢ indywidualizacji swojego awatara.

Istotnym uwarunkowaniem skutecznos$ci stosowania symulacji sg takze zdolnoSci
psychofizyczne uczestnikow. NajczeSciej badang zmienng jest wiek: poczawszy od
potrzebnych w interfejsie r6znic dla osd6b w réznym wieku (Rivera-Nivar i Poma-
les-Garcia, 2010), poprzez pojemno$¢ pamieci krotkotrwalej (Doolittle i Mariano,
2008), az szybkosci reakcji na bodzce (Vogel-Walcutt i in., 2011).

Podobnie jak komputerowe gry szkoleniowe dzielg si¢ na dwie gléwne grupy:
gry oparte na interakcji z perspektywy pierwszej osoby oraz gry w zarzadzanie zaso-
bami (Cone i in., 2007), tak symulacje sa czgsto oparte na symulacji zarzadzania
zasobami. Wynika to z prostego faktu — w przypadku gier z perspektywa pierwszej
osoby istotng role odgrywa refleks gracza. Symulacje obejmuja wigcej zmiennych
1 prezentuja Swiat wyposazony w wigkszy poziom zlozonoSci, stad perspektywa ta
jest zwykle za bardzo ograniczajaca dla tworcow, ktorzy musza umiesci¢ w symulacji
wiele r6znych elementéw. Od tej reguly istnieje kilka wyjatkow, jak chocby elektro-
niczne symulatory lotu (Gu i in., 2009), ale stanowig one na tyle nieduza grupe, ze
nie podwazaja og6lnych zatozen.

Popularnym obszarem w stosowaniu elektronicznych symulacji szkoleniowych
sa rOznego rodzaju aplikacje odzwierciedlajace dzialanie mechanizméw ekonomii
i wolnego rynku. Dotyczy to nie tylko zwyklej wizualizacji podazy, popytu lub mecha-
nizmoéw gietdowych, ale takze skierowanych do waskich grup odbiorcow aplikacji
prezentujacych poszczegdlne branze: elektroniczng (Haapasalo i Hyvonen, 2001),
e-biznes (Jiwa i in., 2004), obstugi elektrowni atomowych (Aghina i in., 2008) czy
obstugi lotéw w wiezy kontrolnej (Fothergill i in., 2009).

Obszar, w ktorym elektroniczne symulacje szkoleniowe sg stosowane stosunkowo
czesto, to szeroko rozumiana medycyna i pierwsza pomoc. Wyniki badan sg dos¢
jednoznaczne — stosowanie aplikacji komputerowych w szkoleniu daje pozytywne
wyniki we wszystkich przypadkach. Analizowano m.in. sprawnos¢ i szybkos¢ reali-
zacji zadan z zakresu pierwszej pomocy na ostrym dyzurze (Page i in., 2009; March
i in., 2013), operacje endoskopowe (Dray i in., 2013) czy nawet tworzono modele
z wykorzystaniem drukarek 3D, w celu weryfikacji diagnozy i post¢powania opera-
cyjnego (Moeckel i in., 2007).

Doskonatym przyktadem szerokich mozliwosci stosowania elektronicznych symu-
lacji szkoleniowych jest aplikacja stworzona dla policjantow badajacych przyczyny
wypadkéw drogowych. Eksperymentalnie wykazano, ze niezaleznie od stazu pracy
(badanych podzielono na dwie grupy — doswiadczonych i poczatkujacych) uzycie
aplikacji szkoleniowej pozwala na skrdcenie czasu potrzebnego na dokonanie
ogledzin i przyspiesza pozostale etapy pracy (Binsubaih i in., 2006), przy czym



2.5. Elektroniczne symulacje szkoleniowe 135

wyrazniejszy efekt uzyskano dla oséb z krotkim stazem pracy, co moze sugerowac,
ze aplikacja pozwala wytworzy¢ nawyki podobne do uzyskiwanych w pracy w warun-
kach rzeczywistych.

Symulacje oparte na zarzadzaniu zasobami stanowig wigkszo$¢ dostepnych na
rynku elektronicznych symulacji szkoleniowych. Bazuja zwykle na mechanizmach
zaczerpnigtych z nowoczesnych gier planszowych, ktadac nacisk nie na szybko§¢
reakcji, ale na optymalne wykorzystanie dost¢pnych w symulacji zasobow. Wymagaja
zwykle planowania i dokonywania — przynajmniej w podstawowym zakresie — obli-
czef, a wyniki sg zwykle mierzone wynikiem finansowym lub — rzadziej — abstrak-
cyjnymi punktami.

Narzedzia wykorzystywane w symulacjach to obecnie nie tylko komputery, ale
takze — a czesto przede wszystkim — telefony komorkowe i tablety. Dzieje sie tak
przede wszystkim ze wzgledu na ogromna dostgpnos¢ sieci w krajach uprzemysto-
wionych i tatwo$¢ korzystania z urzadzefi mobilnych.

Gry przekazuja odbiorcy natychmiastowy lub wzglednie natychmiastowy komu-
nikat zwrotny na temat postepoéw lub wynikéw (LaGarde i Winner, 2012), co daje
mozliwo$¢ szybkiego motywowania uczestnikow do dalszego zaangazowania i zwigk-
szania uczestnictwa (Fiorillo i in., 2003). To za§ z kolei przeklada si¢ poSrednio
na wynik finansowy organizacji lub po prostu na poziom osiagania przez nig celow
(finansowych lub — w przypadku organizacji pozarzadowych — pozafinansowych).

Prawdopodobnie najczeSciej badana grupa w kontekscie skutecznoSci symulacji
szkoleniowych sg studenci (por. np. Guevara-Cedeno i in., 2012) oraz uczniowie
szkot Srednich (por. np. Shiokova i Tzanova, 1998). Wynika to gtéwnie z dostep-
nosci 0sOb badanych i tatwoSci organizacyjnej w przeprowadzaniu eksperymentow.
Powoduje to, ze cze$¢ analiz daje wyniki interesujace poznawczo, ale trudne do
bezposredniego przeniesienia na typowe symulacje szkoleniowe przeznaczone dla
dorostych os6b aktywnych zawodowo. Ze wzgledu jednak na fakt, ze te grupy sta-
nowig, do$¢ dobre pole doswiadczalne dla testowania hipotez, badania na uczniach
i studentach sa prowadzone takze w obszarach zwigzanych z edukacja dorostych
(por. Mei, 2014). Dodatkowo sami studenci wyrazaja zwykle pozytywna opini¢ na
temat metod i efektéw ksztalcenia wykorzystujacych symulacje elektroniczne, co
stanowi korzystny efekt uboczny prowadzonych badan (Struppert, 2010; Campbell
iin., 2002).

Gra stanowiaca punkt wyjScia do analizy cech, mozliwoSci i ograniczefi elek-
tronicznych symulacji szkoleniowych jest gra stworzona przez autora dla potrzeb
dydaktycznych kursu z podstaw zarzadzania. Jej celem jest prezentacja i przecwicze-
nie przez uczestnikoOw podstawowych rodzajow decyzji menedzerskich oraz zrozu-
mienie wspdizaleznosci pomiedzy podmiotami konkurujacymi na rynku.

Symulacja rozgrywana jest w turach i kazdorazowo wymaga od uczestnikow
(pracujacych w grupach i reprezentujacych fikcyjne przedsigbiorstwa) podjecia
trzech decyzji: jakie surowce kupuja, jakie produkty wytwarzaja oraz co sprzedaja
na rynku. Zwykle czas trwania to 4-6 rund, jednak jest to do§¢ zmienne z powodu
roznic w szybkoSci pracy uczestnikdw roznych grup. Aby zmiesci¢ calo$¢ symula-



136 Rozdziat 2. Spofeczenstwo informacyjne

cji w ciagu 90-minutowego bloku dydaktycznego, prowadzacy musi dynamicznie
i na biezaco dokonywa¢ korekt w liczbie rozgrywanych tur. Istotng zmienna, ktéra
wplywa na wynik kazdego zespotu, jest interakcja z innymi graczami na rynku. Kaz-
dorazowo firma podejmuje decyzje o alokacji posiadanych §rodkéw pienigznych na
kazdy z trzech rodzajow decyzji. Firma, ktora przeznaczyla na dang decyzj¢ naj-
wigcej pienigdzy, zrealizuje swoje plany w catosci. Kazdy kolejny (pod wzglgdem
ilosci zadeklarowanych pieni¢dzy) zespol otrzymuje redukcje zamdwien/produkcji/
sprzedazy. Powoduje to, ze zespoly muszg nie tylko podejmowaé decyzje optymalne
z ich punktu widzenia, ale takze bra¢ pod uwageg, jakie ruchy wykonaja przeciwnicy.

Zaletami tej symulacji sa przede wszystkim powtarzalno$¢ tur, co utatwia podej-
mowanie decyzji na pdzniejszych etapach i przyspiesza wowczas rozgrywke (moz-
liwe jest takze rozegranie jednej tury pilotazowej), duza swoboda decyzyjna (prze-
ktada si¢ to na wigksze poczucie sprawstwa u uczestnikow, co z kolei zwigksza efekt
dydaktyczny), a takze spora intuicyjno$¢ wickszoSci regut (co obniza prog wejscia
w rozgrywke) i jasne kryteria zwycigstwa. Symulacja ma jednak pewne istotne wady,
takie jak: duza liczba zmiennych do przeanalizowania (wywoluje to zwykle paraliz
decyzyjny i wcale do rzadkoSci nie naleza sytuacje, kiedy pierwsza tura trwa pra-
wie godzing), staby interfejs graficzny (oparty na arkuszu kalkulacyjnym, z kilkoma
udogodnieniami, co utrudnia uczestnikom szybka orientacje w tresci symulacji),
a takze dlugi czas potrzebny na obliczanie wynikéw posrednich co turg (spowalnia
to znacznie rozgrywke) oraz podatno$¢ na bigdy rachunkowe (wszystkie dane wpisy-
wane sg r¢eznie i mimo zabezpieczen w arkuszu kalkulacyjnym zdarzaja si¢ pomytki
i literowki).

Na podstawie wielokrotnego przeprowadzenia opisywanej symulacji autor odno-
towal takze warte przytoczenia rezultaty. Podczas jednej z rozgrywek zdarzyto sig,
ze uczestnicy postanowili zaryzykowal i przeznaczyli caly budzet na promocje,
zaciagajac kredyt na zakupy i produkcje. Z powodu btedu projektowego okazato si¢
to strategia wygrywajaca, poniewaz zespot uzyskal wyniki pigciokrotnie wyzsze od
nastepnego w kolejnosci. Z jednej strony byta to wigc porazka projektowa, z dru-
giej za$ symulacja pokazata dobitnie immanentng ceche kryjaca si¢ za wszystkimi
symulacjami — otwarto$¢ i swobod¢ decyzji. Dzigki temu uczestnicy majg mozliwos¢
podejmowac decyzje, ktére nie zostaly przewidziane przez autora i uzyskiwaé cie-
kawe poznawczo wyniki.

W innym przypadku uczestnicy nie dopasowali do siebie zakupdw i produkcji, co
spowodowalo, ze juz po pierwszej turze nie mieli pieni¢dzy ani mozliwoSci pozyska-
nia finansowania na kolejne tury. Wytaczyto ich to efektywnie z rozgrywki i do kofica
wylacznie statystowali. I znowu sytuacja ta moze by¢ z jednej strony interpretowana
jako porazka projektowa (cecha nowoczesnych i dobrze zaprojektowanych gier
i symulacji jest takie zbalansowanie zmiennych, zeby zaden gracz nie mogt zostaé
wyeliminowany z rozgrywki), ale z drugiej strony dzigki temu biedowi uczestnicy
(takze w innych zespotach) nauczyli si¢, jak istotny wplyw na kondycje przedsigbior-
stwa moga mie¢ btedne decyzje inwestycyjne na poczatku jego istnienia.

Opisane dwie sytuacje stanowia jedynie niektOre ze zdarzen zaistniatych pod-
czas wielokrotnego rozgrywania opisywanej symulacji. Nie sa one nawet reprezen-
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tatywne, ale mimo to pokazuja, jak elastycznym i giebokim narzedziem moga byé
elektroniczne symulacje szkoleniowe i jak ciekawe efekty mozna za ich pomoca
otrzymywac.

W najblizszych latach prawdopodobnie coraz wicksza popularnos¢ zyskaja symu-
lacje wykorzystujace urzadzenia mobilne. Z jednej strony jest to ogromna szansa,
poniewaz do przygotowania i przeprowadzenia takiej symulacji nie bedzie potrzebne
zadne specjalne wyposazenie. Z drugiej strony tatwos¢ ta niesie za sobg zagrozenie
z postaci niedostatecznego przetestowania stosowanych rozwigzan, co z kolei moze
si¢ przetozy¢ na gorszy efekt dydaktyczny. I wlasnie stworzenie solidnej ramy pro-
jektowej dla nowoczesnych elektronicznych symulacji szkoleniowych moze stanowi¢
najwigksze wyzwanie badawcze na najblizsze lata.

Electronic Training Simulations
Abstract

The articles presents basic concepts on simulations and proposes a theoretical
framework for research in this area. Hence no unified analysis canon on simulation
application exists only the most important trends have been indicated. Using an example
of an actual electronic training simulation the most important strengths, weaknesses,
potential opportunities and limitations of electronic simulations have been shown. Also
the most promising research directions have been indicated.

Keywords: electronic simulations, training, games, case study
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2.6. E-learning spofecznosciowy —
kierunki rozwoju nauczania zdalnego

Streszczenie

Autorka przedstawia sytuacje na rynku szkolen elektronicznych (e-learningu). Wyko-
rzystuje w tym celu badania zaréwno wlasne, jak i wtorne, realizowane w ostatnich
trzech latach. W opracowaniu zasygnalizowano aktualne tendencje rozwoju elektro-
nicznej nauki z wykorzystaniem nowoczesnych technologii Web 2.0, a takze kierunki
dalszego rozwoju tej dziedziny — nie tylko nauki, lecz takze techniki.

Stowa kluczowe: e-learning, media spolecznosciowe, Web 2.0., trendy w e-learningu,
m-learning

Wstep

Wraz z pojawieniem sig¢ sieci globalnych oraz ich popularyzacja, zardwno w biz-
nesie, jak i do osobistego uzytku, dokonaly si¢ rowniez zmiany w modelu zdobywa-
nia wiedzy. Sam model nauczania — uczenia si¢, wraz z rozwojem technik kompu-
terowych, przechodzit przez kolejne fale transformacji. Pierwsza z nich zwigzana
byla z upowszechnieniem komputerow, internetu i poczty elektronicznej. Wplyneto
to na usamodzielnienie oraz likwidacj¢ barier, ktore wczeSniej utrudnialy dostep
do nauki. WSrdd najcz¢Sciej wymienianych byly takie jak konieczno$¢ poSwigcenia
dodatkowego czasu na dojazdy oraz na samo szkolenie, ograniczenia zwigzane z nie-
pelnosprawnoscia czy koniecznoScia opieki nad dzie¢mi. Pojawienie si¢ technologii
e-learning pozwolito na ograniczenie wptywu tych wszystkich czynnikéw i udostep-
nito osobom zainteresowanym mozliwo$¢ uczenia si¢ w dowolnie wybranym czasie
i miejscu (warunkiem byta tylko mozliwo$¢ dostgpu do sieci komputerowej). Row-
niez konieczno$¢ dojazdéw do miejsca szkolenia zostata zredukowana do minimum
— w praktyce osobista obecno$¢ wymagana jest w przypadku e-learningu jedynie
w celu przystgpienia do egzamindéw. Student nie musi juz codziennie jezdzi¢ na

Politechnika Warszawska, Wydzial Zarzadzania, ul. Narbutta 85, 02-524 Warszawa, e-mail:
O.Sobolewska@wz.pw.edu.pl.
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uczelni¢; nauka moze odbywac sie w godzinach, ktore samodzielnie sobie wyznacza,
a ktore nie koliduja z czasem przeznaczonym na inne obowiazki. Jednostki eduka-
cyjne i uczelnie rowniez szybko dostrzegly otwierajacy si¢ przed nimi obiecujacy
rynek i zaproponowaly potencjalnym odbiorcom bardzo szeroka i atrakcyjna oferte
kursow oraz studiéw w formie zdalnej. W efekcie obie strony — zar6wno uczelnie/
dostawcy treSci szkoleniowych, jak i studenci/kursanci — bez trudu moga wskazaé
szereg dobrych stron pojawienia si¢ nauki wirtualne;j.

Nie istniejg jednak rozwigzania idealne i stosunkowo szybko zauwazono, ze wsrod
zdalnych studentdéw pojawily sie nowe oczekiwania wzgledem technologii zdalnego
nauczania. WSrdd nich wyraZnie zaznacza si¢ potrzeba przynaleznosci, korzystania
z pelni ,,studenckiego zycia”, che€ identyfikowania si¢ ze swojg uczelnia, rozumiang
jako Alma Mater, a nie jedynie jako dostawca treSci kolejnego szkolenia. Z pomoca
W rozwigzaniu tego problemu przyszta sama technologia, ktéra umozliwia nie tylko
nauke wirtualna, lecz takze zdalng wspodtprace, stworzenie wspdlnego Srodowiska
pracy i nauczania. W ten sposob pojawita si¢ nowa fala e-edukacji — e-learning 2.0.

Rozwdj rynku szkolen zdalnych

Jak pokazujg liczne badania i raporty, szkolenia e-learningowe, ktore dotychczas
traktowane byly niszowo, umacniajg swoja pozycje. To zjawisko wystepuje réwniez
na polskim rynku, gdzie e-learning staje si¢ coraz cz¢sciej wykorzystywang technika.
O ile w przypadku szkolef tradycyjnych notuje si¢, jak podaje raport Nowe technolo-
gie w uczeniu 2013, wzmocnienie polskiego rynku maksymalnie o 9%, o tyle w przy-
padku e-learningu zauwazalny wzrost miedzy rokiem 2013 a rokiem poprzednim
wynosil, w zaleznoSci od formy, od 11% dla webinariéw do 33% dla nagran audio
i wideo (Nowe technologie, 2013). Podobng tendencj¢ przewiduje si¢ na nastgpne
lata. Poro6wnywalne, wzrostowe szacunki dla rynku szkolefi zdalnych spotyka si¢
w innych opracowaniach dedykowanych dla regionu Europy Wschodniejl. Okazuje
si¢, ze chociaz jeszcze niedawno szkolenia e-learningowe postrzegane byly jako
mniej wartoSciowe (Sobolewska, 2013), przez co przeznaczone byly w wigkszosci dla
pracownikOw operacyjnych oraz menedzeréw nizszego i Sredniego szczebla, to row-
niez ta tendencja zanika. Szkolenia e-learningowe staja si¢ atrakcyjng formg takze
dla kierownikoéw szczebla strategicznego oraz, kluczowych dla kazdej organizacji,
tzw. pracownikow wiedzy.

Wzrost popularnoéci zdalnej formy szkolenia jest z pewnoScig w duzym stop-
niu efektem ewolucji zachodzacych w samej technologii. Umozliwia ona wspotcze-
$nie zmiane w samej koncepcji szkolenia zdalnego, ktore stopniowo odchodzi od
najprostszej, podajacej formy. Cechg charakterystyczng formy podajacej jest to, ze

I Autorzy raportu E-learning Market Trends & Forecast 2014-2016 Report (Docebo S.p.A.,
marzec 2014 www.docebo.com) przewiduja wzrost rynku szkolefi e-learnigowych dla regionu
Europy Wschodniej o 16,9% rocznie, przy czym zaznaczajg, ze pafistwem, ktére najsilniej bedzie
wplywalo na trend wzrostowy jest Rosja.
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student ma do dyspozycji jedynie materialy (wyktad, arkusz z zadaniami, itp.) udo-
stepnione na platformie szkoleniowej. Zmiany w technologiach oraz rozw6j narzedzi
Web 2.0. umozliwity rozwinigcie systemdéw e-learningowych o elementy pozwalajace
na bardziej aktywne korzystanie z treSci szkoleniowych, a nawet ich wspottworze-
nie przez odbiorce. Znaczaco wplywa to na postrzegang przez uzytkownika jakosé
szkolenia zdalnego oraz jego uzyteczno$¢, co z kolei stymuluje cheé korzystania
z samego rozwiagzania (rysunek 1), a w dalszej konsekwencji intensyfikacj¢ uzycia
oraz zaangazowanie samego uzytkownika w nauke w sposdb zdalny.

Rysunek 1. Czynniki wplywajace pozytywnie na che¢ korzystania z technologii zdalnego
nauczania
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Zrodlo: Sobolewska (2013, s. 65).

Narzedzia zdalnego nauczania w Swietle badan
Zatozenia badawcze

Do aktualnie wykorzystywanych w przedsigbiorstwach form szkolen zalicza si¢
takie jak nagrania audio i wideo, webinaria (szkolenia internetowe w czasie rze-
czywistym), gry i symulacje. Coraz cz¢Sciej wykorzystywane sa w tym celu urzadze-
nia mobilne oraz narzedzia Web 2.0. Potwierdzajg to badania przeprowadzone na
probie 108 firm dziatajacych na terenie Polski2. Wsrod firm, ktére zdecydowaly si¢

2 Badanie miato forme¢ ankiety oraz wywiadu i zostalo przeprowadzone w czerwcu i lipcu
2014 roku. W badaniu udzial wzigly przedsigbiorstwa, ktére w ostatnich 3 latach (2012-2014)
korzystaly z formy e-learningowej w celu szkolenia swoich pracownikéw. Przedsigbiorstwa, ktore
zostaly zaproszone do badania, uczestniczyly wczes$niej w badaniach przeprowadzonych przez
autorke na potrzeby dysertacji.
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na wypelnienie ankiety, az 54% (58 firm) stanowily firmy duze, czyli takie, ktore
zatrudniajg ponad 250 pracownikéw. Firmy mate i Srednie stanowily odpowiednio
31% i 15% badanej grupy. W badaniu nie wzi¢ly udziatu mikroprzedsi¢biorstwa
rozumiane jako jednostki zatrudniajace mniej niz 10 pracownikéw. Do udziatu
w badaniu zaproszono przedsi¢biorstwa reprezentujace r6zne branze rynkowe — od
branzy farmaceutycznej, FMCG do nowych technologii. Badanie nie obejmowato
swoim zakresem organizacji pozytku publicznego, a jedynym kryterium doboru byto
korzystanie z technologii e-learning w celu szkolenia swoich pracownikdéw w ciggu
ostatnich 3 lat, czyli od roku 2012.

Rezultaty

Pomimo ze, jak wskazuja badania (Nowe fechnologie, 2013), budzety przedsig-
biorstw przeznaczone na szkolenia tradycyjne nadal znacznie przewyzszaja Srodki
dedykowane szkoleniom zdalnym, coraz cz¢Sciej w szkoleniach firmowych pojawiaja
si¢ nowoczesne, a co si¢ z tym wigze — kosztowne technologie realizacji szkolen
elektronicznych. Koszty zakupu platformy szkoleniowej sa bardzo trudne do osza-
cowania, gdyz przedsigbiorstwo moze korzysta¢ z darmowego oprogramowania typu
Open Source, a takze moze wybra¢ bardziej zaawansowang platforme, ktorej koszt
zaczyna si¢ od kwoty 10 tys. PLN, przy czym trudno okresli¢ gbrny putap cenowy.
Podobnie trudnym zadaniem jest okreSlenie §redniej ceny szkolenia e-learningo-
wego, gdyz cena 2-godzinnego szkolenia moze wynosi¢ od 20 tys. PLN do ok. 60 tys.,
a jest ona pochodng zlozonoSci graficznej takiego kursud. W swietle tych danych
wyraznie widaé, ze nie zawsze prawdziwy jest ogélnie obowigzujacy poglad, iz szko-
lenia realizowane e-learningowo sg rozwigzaniem tafszym niz kursy tradycyjne.
Z pewnoScig w przypadku szkolenia elektronicznego istotnym elementem wptywaja-
cym na efektywno$¢ kosztowg bedzie efekt skali, czyli liczba oséb, ktére beda korzy-
staly z rozwigzania. Przyjmuje si¢, ze liczba 50 przeszkolonych zdalnie os6b stanowi
prog optacalnosci dla nowoczesnego szkolenia elektronicznego.

Jak wynika z danych otrzymanych z przeprowadzonych ankiet, dominujacg forma
szkoleni sa nadal kursy realizowane tradycyjnie. Tradycyjnie realizowane szkolenia
w 2012 roku przeprowadzane byly az w 85% badanych organizacji (zob. rysunek 2).
Daje si¢ jednak zauwazy¢ rosnaca popularno$¢ szkolen e-learningowych, ktore
w roku 2012 realizowane byly w 60% sposrdd ankietowanych firm, a dwa lata poz-
niej liczba ta wzrosta o 75%, przy czym dala si¢ rownoczes$nie zauwazy¢ tendencja
spadkowa dla klasycznie realizowanych kursow (67%)4.

3 Dane firmy Thought and Done http://www.click2edu.pl/ (12.10.2014)

4 W badaniu nie zostat wprowadzony jednoznaczny podzial na szkolenia tradycyjne i zdalne.
Przedsigbiorstwa mialy do wyboru réwniez forme szkolenia mieszanego oraz szkolenia wspo-
maganego komputerowo, jednakze realizowanego bez wykorzystania specjalistycznej platformy
szkoleniowej (np. nagranego na plytach CD/DVD).
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Rysunek 2. Rodzaje szkolen pracowniczych realizowanych w badanych
przedsigbiorstwach w latach 2012-2014
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Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badaf.

Podstawg w szkoleniach e-learningowych, mozna powiedzie¢, ze swoistym stan-
dardem, jest udost¢pnianie materialow w formie dokumentéw do druku czy prezen-
tacji na platformie szkoleniowej. Sa one zazwyczaj uzupelniane o nagrania audio
i wideo, coraz czgsciej (bo az w 79% ankietowanych firm) szkolenia sa projektowane
tak, aby mozliwe byto odtwarzanie ich na urzadzeniach mobilnych (telefony, tablety),
co oznacza, ze w realia polskich szkolefi na dobre wkracza technologia m-learningu
(rysunek 3).

Rysunek 3. Narzedzia e-learningowe wykorzystywane w szkoleniach realizowanych
w latach 2012-2014 w polskich przedsigbiorstwach
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Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badani.

Coraz czesciej szkolenia zdalne sg realizowane lub uzupetniane o webinaria, czyli
seminaria prowadzone dzigki potaczeniu kursantéw z trenerem za pomocg techno-
logii webcast. Umozliwiaja one transmisje audio, wideo oraz tekstu za pomoca prze-
gladarki internetowej. Komunikacja w takim internetowym seminarium odbywa si¢
w czasie rzeczywistym. Webinaria oceniane sg przez osoby uczestniczace w badaniu
zorganizowanym przez Obserwatorium Zarzadzania (Nowe technologie, 2013) jako
narzedzie tanie i jednoczes$nie elastyczne, gdyz umozliwiaja niemal natychmiastowe
dostosowanie treSci szkolenia. Elastyczno$¢ ta ograniczana jest w praktyce jedynie
przez osobg i kompetencje trenera prowadzacego wirtualne seminarium. Stad tez
zapewne wyjas$nienie ogromnej popularnosci tego rozwiazania, ktore w trzech ostat-
nich latach pojawito si¢ przynajmniej raz w szkoleniach prowadzonych dla 67% firm
z ankietowanej proby.
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Znakiem czasOéw moze by¢ rOwniez coraz intensywniejsze wykorzystanie narze-
dzi spotecznosciowych Web 2.0, umozliwiajacych tworzenie uczacych si¢ wspolnot
badz grup, ktére wspdlnie (przy wykorzystaniu udostgpnionych im prostych narzedzi
internetowych) moga rozwigzywaé kolejne zadania, testy, realizowaé prace warszta-
towe oraz przygotowywac projekty. Narzedzia Web 2.0, takie jak strony Wiki, blogi
czy grupy tworzone na serwisach spolecznosciowych, grupuja wokot siebie osoby
majace wspoOlne zainteresowania; w tym przypadku elementem zespalajagcym moze
by¢ szkolenie. Prostota, wygoda oraz atrakcyjno$¢ tych narzedzi powoduja, ze kur-
sanci coraz czgéciej (rysunek 4) korzystaja z tej formy wspolpracy w pordwnaniu
do klasycznych (dokumenty PDEF, prezentacje, wideo) e-learningowych materiatow
dostepnych na platformach firmowych.

Rysunek 4. Czgstotliwo$¢ korzystania przez osoby szkolone z narzedzi e-learningu
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Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Innym, nowym i bardzo ciekawym rozwigzaniem, ktore coraz czesciej pojawia si¢
w szkoleniach pracowniczych, sg tzw. pigutki wiedzy. Sg to krétkie, zazwyczaj kil-
kuminutowe filmy lub prezentacje, ktorych celem jest przekazanie odbiorcy bardzo
wyspecjalizowanej odpowiedzi na pytanie. Jest to zazwyczaj wiedza zwigzana z reali-
zacja okreS§lonej procedury, pozadanego w organizacji sposobu, schematu postepo-
wania. Krotka forma pozwala na pelna koncentracje pracownika na przekazywanej
treSci oraz na lepsze jej przyswojenie, a jednoczes$nie, w razie potrzeby, pracownik
ma mozliwo$¢ ponownego dostepu do materiatu, ktory znajduje si¢ w systemach
komputerowych firmy, a ktory stanowi jedng z cegietek w budowie biblioteki wiedzy
przedsiebiorstwa. Pigutki wiedzy sa zazwyczaj tworzone dla szczegllnie istotnych
zagadniefi lub trudnych procedur. Sa one atrakcyjnym wizualnie zast¢pca rozwia-
zania, ktére wcze$niej znane byto pod nazwa FAQ (Frequenetly Asked Questions).
W przypadku ,,pigutek”, podobnie jak w starszym rozwigzaniu, uzytkownik poszukuje
odpowiedzi na konkretne pytanie, $ciSle zdefiniowany problem.

Ostatnia grupa narzedzi wskazanych w badaniach to szkolenia, w ktérych wyko-
rzystujemy gry, symulacje czy Swiaty wirtualne (pozwalajace na ,,przetestowanie”
zachowania pracownika w odmiennych, czasem ekstremalnych warunkach). Jest
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to rozwigzanie kosztowne, stad nie dziwi fakt, ze jest stosowane gtownie w duzych
i §rednich przedsigbiorstwach, cho¢ daje si¢ zauwazy¢, iz rowniez mniejsze jednostki
biznesowe zaczynaja dostrzegaé potrzebg stosowania nowoczesnych i atrakcyjnych
dla odbiorcéw form szkolen.

Whioski

Analizujac wyniki badan, mozna zauwazy¢, ze e-learning przestaje by¢ postrze-
gany przez pracodawcOw jako platforma zawierajaca jedynie kursy zdalne, a staje
si¢ prawdziwym narze¢dziem wdrazajacym lifelong learning. Nastepuje rozszerzenie
e-learningu o narzedzia, jakie dostarcza wspoétczesna technologia, narzedzia takie
jak: Facebook, Twitter, Pinterest, Linkedln, Google+, MOOC (Massive Open
Online Course), Evernote. Kazde z nich angazuje kursanta i jednocze$nie dostarcza
nowe wrazenia, nie pozwala na zniech¢cenie i redukuje monotoni¢. Coraz czeéciej
sg to czynniki, ktére decyduja o wysokiej ocenie szkolenia, co z kolei stanowi pod-
stawe do tworzenia dalszych plandéw edukacyjnych dla pracownikow.

Szkolenie przestaje by¢ jedynie przekazywaniem tresci, a zaczyna zmieniaé kie-
runek z formy podawczej push do formy aktywnej pull, ktory to kierunek juz ponad
dekade¢ wczedniej wskazywatl P. Drucker (2000, s. 5). Dochodzi do modyfikacji rél.
Dotychczas to pracodawca byt inicjatorem i organizatorem dziatan szkoleniowych.
Nawet w sytuacji, gdy szkolenie realizowane bylo przez zewngtrzng firmeg, decyzja
0 jego organizacji zawsze pozostawata w gestii pracodawcy. Aktualnie w rolg inicja-
tora i organizatora moze wchodzi¢ sam pracownik, ktory dzigki zastosowaniu nowo-
czesnych narzedzi Web 2.0. moze w coraz bardziej elastyczny sposéb modyfikowaé
i dostosowywaé do swoich indywidualnych potrzeb tres$¢ szkolenia.

Dodatkowym kosztem, jaki ponosi taki aktywny pracownik, bedzie w tym przy-
padku czas. Zaréwno szkolenia tradycyjne, jak i e-learning w najprostszej formie
gotowych kursOw umieszczonych na platformie, nie angazuja kursanta w tak wiel-
kim stopniu jak samodzielna praca nad projektem, rozwigzywaniem zadan czy przy
wirtualnych warsztatach. Tutaj z pomoca przychodza znowu technologia i rozwoj
urzadzen mobilnych, ktdre umozliwiaja dostep do tresci w dowolnym miejscu oraz
dogodnym czasie. Sg to urzadzenia takie jak smartfony czy tablety, ktére coraz cze-
Sciej towarzysza nam praktycznie przez cala dobg. Nie tylko umozliwiaja dostep
do tresci szkoleniowych, lecz takze pozwalaja na Sledzenie wydarzef czy postepdw
w pracy grupowej. Mozliwo§¢ tworzenia tematéw, udziatu w dyskusjach, panelach
czy pracach warsztatowych motywuje uzytkownika do silniejszego zaangazowania
W pracg, a jednocze$nie uwazane jest przez kursantow za rozwiazanie bardziej atrak-
cyjne oraz coraz bardziej pozadane.
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Wplyw narzedzi spotecznosciowych
na zaangazowanie uczestnikow — studium przypadku

Zalozenia badania

Dla zobrazowania zachodzacych pod wplywem nowych technologii zmian spo-
tecznych autorka przytoczy przyktad dwoch réznych, choé zblizonych tematycznie
kurséw realizowanych e-learningowo i dedykowanych dla studentdéw warszawskich
szkot wyzszych, o poréwnywalnych wielkoSciach grup (odpowiednio 22 i 27 studen-
téw). Kursy te realizowane byly rownolegle w semestrze letnim 2014 roku.

Kurs pierwszy realizowany byt na platformie e-learningowej uczelni. Studenci
mieli do dyspozycji materiat dydaktyczny w formie wyktadu podzielonego na moduly.
Material ten udostgpniony zostal w postaci dokumentéw do wydruku, a takze jako
e-book, jako rozwigzanie wygodniejsze dla studentéw korzystajacych z tabletow badz
czytnikow. Dodatkowym narzedziem dostgpnym na platformie byto forum, w ktérym
uczestnictwo nie bylo wprawdzie obowigzkowe, ale umozliwiato uzyskanie dodatko-
wych, przydatnych w p6zniejszej ocenie punktow — dlatego tez praktycznie wszyscy
kursanci uczestniczyli w dyskusjach na forum. Kazdy z omawianych modutéw zaje-
ciowych uzupetniany byt o temat do dyskusji, na forum internetowym.

Na drugim kursie, podobnie jak w poprzednim przypadku, oferowano studen-
tom material dydaktyczny w postaci skryptu podzielonego na moduly w formacie
dokumentdéw badzZ e-ksigzki. Forum zostato zastapione strong na portalu spoteczno-
Sciowym Facebook, gdzie utworzona zostala zamkni¢ta grupa uzytkownikow. Tutaj,
podobnie jak na forum, do poszczegélnych modutéw tworzono watki zawierajace
pytania i zagadnienia do dyskusji.

Rezultaty

Opisane wcze$niej rozwigzania, zarowno forum, jak i strona na portalu spotecz-
nosciowym, cieszyly si¢ popularnoscig, co jednak spowodowane moglo by¢ zapo-
wiedziang wczesniej gratyfikacja w postaci dodatkowych punktéw podnoszacych
ocen¢ koncowa. W kwestii czgstotliwosci korzystania z poszczegdlnych rozwiazan,
niekwestionowanym ,liderem” byfa za$§ strona Web 2.0. O ile studenci na forum
ograniczali si¢ do udzielania odpowiedzi na pytania oraz uczestnictwa w dyskusjach,
ktore zainicjowane byly przez wyktadowce, o tyle na stronie na portalu spofeczno-
Sciowym samodzielnie tworzyli tematy do dyskusji, odnajdywali i udostepniali liczne
materialy dodatkowe (raporty, whitepapers, artykuly czy ciekawostki dotyczace
tematyki zaje€). Zaznaczy¢ tu nalezy, ze studenci korzystajacy z forum dysponuja
taka samg mozliwoscig uzupetniania swoich wypowiedzi o adres przekierowujacy na
materialy zewnetrzne. Studenci uzywajacy forum internetowe korzystali z tej mozli-
wosci (za zachetg i za przyktadem wyktadowcy, ktory rowniez zalecal uzupetnienie
materialu dydaktycznego o dodatkowe, wskazane Zrodla), ale ze znacznie mniejszym
nasileniem. O ile w przypadku forum kazdy ze studentéw udzielit Srednio 2,1 odpo-
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wiedzi w kazdym z podanych tematow, o tyle za poSrednictwem serwisu spoleczno-
Sciowego na kazda z utworzonych dyskusji student udzielit §rednio 7,6 odpowiedzi,
co daje ponad trzykrotnie wickszg aktywno$¢ grupy pracujacej na stronie Web 2.0.

Whioski

Wyja$nieniem r6znic ze sposobu korzystania z tych dwdch technik moze byé
samo postrzeganie technologii Web 2.0. jako bardziej intuicyjnej, sprzyjajacej
w swojej konstrukcji do petnej wspolpracy. Dzigki tatwosci uzycia oraz dostepnosci
media spotecznoSciowe istotnie wpltynely na komunikacje pomiedzy uzytkownikami,
a takze na funkcjonowanie i organizacj¢ jednostek biznesowych i wszelkiego rodzaju
instytucji. Potwierdzaja to statystyki i raporty, wedlug ktérych az 42% responden-
tow badania prowadzonego przez Universal McCann® twierdzi, ze media spofecz-
nosciowe sg integralnym elementem ich zycia, a czgstotliwo$¢ korzystania z nich
(rysunek 5) dodatkowo podkresSla to, jak istotnym elementem w naszej codziennosci
stata si¢ technologia Web 2.0.

Rysunek 5. CzgstotliwosS¢ korzystania z mediow spotecznoSciowych
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lub wiecej w tygodniu w tygodniu 2-4 tygodnie

Zrédto: Spolecznosciowy kod zlamany (2013).

5 Badanie przeprowadzone przez Universal McCann ma charakter cykliczny (prowadzone
jest od 7 lat). Badania przeprowadzane sa jednocze$nie w 72 krajach. Wyniki przytoczone powy-
zej dotycza tylko rynku polskiego, gdzie w badaniu udzial wzi¢lo minimum 500 respondentéw
w wieku od 16 do 54 lat, bedacych aktywnymi uzytkownikami Internetu (tzn. korzystajacymi
z niego codziennie lub prawie codziennie).
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Whioski — kierunki rozwoju nauczania zdalnego

Zmiany, ktore nastapily jako konsekwencje rozwoju technologicznego, z pewno-
Scig beda si¢ nasilaly. Pojawia si¢ pytanie o kierunki rozwoju nauczania z wykorzy-
staniem technologii zdalnych. Z pewnoScia wskaza¢ nalezy dalszy rozwdj technologii
m-learning, czyli rozwiazahn projektowanych z mysla o urzadzeniach przeno$nych.
Jak wynika ze statystyk publikowanych przez Giéwny Urzad Statystyczny w 2013 r.
(GUS, 2013) 72% polskich gospodarstw domowych korzysta z internetu. Z kompu-
tera stacjonarnego korzystalo w 2013 r. 43% gospodarstw domowych, a z urzadzen
przenosnych az 55,5% (w tym 47,4% z laptopow, a az 29,9% z telefondw komorko-
wych). Wida¢ na tym przyktadzie rosnaca popularnos$¢ urzadzenn mobilnych, ktora
potwierdza rOwniez przeprowadzona przez autorke ankieta wsrdd studentéw e-lear-
ningowych z opisanych powyzej grup. Podobnie jak w badaniach przeprowadzonych
przez GUS studenci korzystaja z kilku urzadzen w celu korzystania z sieci Inter-
net, a takze z technologii e-learning. Okazuje si¢, ze w grupie 49 studentow wszy-
scy korzystaja z komputeréw przeno$nych, natomiast komputery stacjonarne tracg
gwaltownie na popularnosci na rzecz urzadzen mobilnych (rysunek 6). Dodatkowym
czynnikiem, ktory zacheca do wigkszej mobilnosci, przejawiajacej si¢ w coraz szer-
szych sferach codziennego zycia, jest che¢ posiadania wszelkiego rodzaju danych ,,na
wyciagniecie reki”. Coraz czgsciej zauwaza si¢ w szkoleniach tendencj¢ przechodze-
nia 0s6b uczacych si¢ od tradycyjnej tablicy do wirtualnej ,,chmury”, z ktdrej pobie-
rane s3 te informacje, ktére aktualnie okazuja si¢ najbardziej przydatne. W takich
warunkach mozna z pewnoScia oczekiwaé dalszego rozwoju w tej gatezi technologii,
nie tylko w przypadku nauki, ale rowniez w innych zastosowaniach.

Rysunek 6. Urzadzenia wykorzystywane przez studentéow do nauki w technologii
e-learning

Czytnik e-book J a9%

Telefon komérkowy ) 93%
Tablet ) 73%
Laptop 1100%
Komputer stacjonarny ) 69%

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej ankiety (czerwiec 2014).

Rozwdj mediow spolecznosSciowych, ktore charakteryzuja si¢ tym, iz w catoSci
opieraja si¢ na relacjach i interakcjach mig¢dzyludzkich, owocuje tym, ze coraz
bardziej konieczne staje si¢ uwzglednianie osobistych preferencji i oczekiwan. Mozna
zauwazy¢ to zarOwno w sklepach internetowych, gdzie zaraz po dokonaniu zakupu
zostajemy poinformowani o innych, adekwatnych do naszych potrzeb produktach.
Proces takiej personalizacji informacji jest podstawa funkcjonowania serwiséw spo-
tecznos$ciowych. Ich dziatanie opiera si¢ na zadeklarowanych przez uzytkownika
zainteresowaniach, ktore majg forme ,,polubienia” strony lub dotaczenia do grupy
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uzytkownikéw. Rosngca popularnos$é tych medidw i stopieni oraz intensywno$¢ ich
wykorzystywania wskazuja jednoznacznie na to, ze kolejnym kierunkiem, ktorego
mozna oczekiwa¢ wzgledem rozwoju e-learningu, bedzie wigksza personalizacja
szkolefi, mozliwo§¢ dostosowania treSci szkolenia bezpos$rednio do potrzeb
i oczekiwan osoby uczestniczacej w nim. W pelniejszej personalizacji tresci szkolenio-
wych moze okaza¢ si¢ szczegblnie przydatna nerokognitywistyka, ktora jest stosun-
kowo nowga galezig nauki, a ktora faczy w sobie wiedze z takich dziedzin jak psycholo-
gia i biologia, z zakresu budowy i funkcjonowania ludzkiego mézgu z nowoczesnymi
metodami obliczeniowymi i sieciami neuronowymi. W doborze odpowiednich tresci
moga by¢ réwniez przydatne, czgsto przedstawiane jako przysztos¢ biznesu, big data,
ktorych analiza moze okaza¢ si¢ rozwigzaniem réwniez dla branzy szkoleniowe;.
Kolejnym elementem, ktdry mozna wskaza¢ jako kierunek rozwoju szkolen
e-learningowych moze by¢ skrdcenie czasu do szkolen ,,btyskawicznych”. Trend
ten, podobnie jak poprzednie, daje si¢ zaobserwowa¢ w mediach spolecznosScio-
wych oraz sposobie, w jaki sa one wykorzystywane. Wszelkie informacje, dyskusje
czy warsztaty prowadzone za pomoca technologii Web 2.0. majg krdtka zywotnoS¢.
Wspoltczesny student cierpi na nadmiar informacji. Maja one bardzo r6zna wartoS$¢
poznawcza — moga by¢ szalenie istotne, ale rowniez moga by¢ bfahe. Problemem jest
odseparowanie jednych od drugich. Laczy je jednak to, ze zostang one, w bardzo
krétkim czasie, zastapione przez kolejne, naplywajace informacje, dlatego odbiorca
dysponuje jedynie krotkim czasem na zapoznanie si¢ z nimi. Podobny trend moze
si¢ pojawi¢ rowniez w szkoleniach, gdyz pojawi si¢ oczekiwanie ze strony odbiorcow,
aby tre$¢ szkolen byta , kompresowana” oraz przekazywana w ,,pigutkach” tak, aby
odbiorca mogt skorzystaé z niej just-in-time, czyli w tym momencie, gdy zauwazy
potrzebe siegniecia po konkretng wiedze.
Podsumowujac: jako spodziewane trendy w rozwoju systeméw zdalnego naucza-
nia nalezy wymienic¢:
* rozwdj i intensyfikacje uzycia narzedzi typu Web 2.0. — rozwdj e-learningu 2.0;
* rozw0j technologii mobilnych m-learning;
* oczekiwanie lepszego dostosowania treéci szkoleniowych do potrzeb i wymagan
uzytkownika, personalizacje tresci, dostarczanie szkolen w trybie just-in-time;
* wykorzystanie big data w celu lepszego dopasowania tresci szkoleniowych dla
finalnego odbiorcy;
* skrOcenie czasu i kompresje tresci szkolen, pojawienie si¢ szkolen ,,w pigulce”,
instant-learning.

Trudno jednoznacznie okresli¢, jaki ksztalt przyjmie w rzeczywistosci rynek szko-
lefi w ciagu najblizszych lat. Wskazane trendy moga okaza¢ si¢ kluczem do konstru-
owania projektow szkoleniowych dedykowanych zaréwno dla studentdéw akademic-
kich, jak i dla pracownikow, dla ktorych szkolenie stanowi okazje do uzupetnienia
i zaktualizowania swojej wiedzy. Jedno jest pewne i stale — samo prawo zmiany.
Stowa, ze ,niepodobna wstapi¢ dwukrotnie do tej samej rzeki”, ktore przypisuje
si¢ Heraklitowi z Efezu, od ponad 2,5 tysigca lat okazuja si¢ niezmiennie trafne.
Roéwniez w tym przypadku.
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Social e-learning - trends in the development of distance
education

Abstract

The article shows the current situation in the market of electronic training (e-lear-
ning). To introduce the issue uses both own research and secondary research conducted
in last three years. Article indicates the current trends in the development of electronic
learning using modern Web 2.0 technologies, and points out the directions for further
development of this technology.

Keywords: e-learning, social media, Web 2.0., e-learning trends, m-learning
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Michat Wisniewski*

2.7. R6zne oblicza Cloud Computing
— czy chmura jest dla kazdego?

Streszczenie

Autor dokonuje przeglgdu wiedzy literaturowej na temat CC. Przestawia znane
modele wdrozen, charakterystyki, modele ustug oraz wady i zalety CC w celu odpowie-
dzi na pytanie, czy w obecnej formie przetwarzanie danych w chmurze jest korzystne
dla kazdej organizacji. Autor zwraca uwage na roznice w korzysciach stosowania CC
w zaleznosci od jego formy oraz zastanawia si¢ nad skutecznym sposobem doboru ustug
CC do specyfiki organizaciji.

Stowa kluczowe: Cloud Computing, chmura obliczeniowa, przetwarzanie danych,
szanse, zagrozenia, modele usiug, modele wdrozen, charakterystyki Cloud Computing

Wprowadzenie

Jednym z najwazniejszych zasobow we wspolczesnej gospodarce jest informacja.
Organizacjom zalezy na jak najszybszym dost¢pie do danych, ktore stanowig gotowy
produkt, uzyteczny przy podejmowaniu decyzji na wszystkich szczeblach zarzad-
czych: strategicznym, taktycznym i operacyjnym.

Jednocze$nie jednym z problemdw kazdej organizacji jest nadmiar danych. Aby
moc efektywnie wykorzystac¢ dane, trzeba je gromadzié, przechowywac i przetwarzac
przy wsparciu narzg¢dzi informatycznych, m.in.: baz danych, hurtowni danych czy
systemow BI. Narzedzia te pozwalaja na szybki dostep do danych i przedstawienie
ich w przejrzysty sposdb, co utatwia pracg m.in. menedzerom.

Taki sposOb przetwarzania danych wymusza posiadanie odpowiedniej infrastruk-
tury informatycznej. Zaczynajac od specjalnych pomieszczenn przeznaczonych na
serwerownie po przez serwery, macierze dyskowe, systemy tworzenia kopii zapaso-
wych, na stacjach klienckich koficzac. Wszystkie elementy tej sieci generuja koszty
dla organizacji w momencie zakupu oraz w czasie ich uzytkowania. Pul¢ kosztow

Politechnika Warszawska, Wydzial Zarzadzania, ul. Narbutta 85, 02-524 Warszawa, e-mail:
M.Wisniewski@wz.pw.edu.pl.
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zwigzanych z IT powiekszajg réwniez licencje na oprogramowanie. Czg$¢ organiza-
cji, zwtaszcza matych, nie jest w stanie sprosta¢ tym kosztom, przez co tracg mozli-
wos¢ skutecznej konkurencji na rynku.

Pewnym remedium na wysokie koszty klasycznego gromadzenia i przetwarzania
danych moze by¢ budowanie wirtualnych serwerowni w srodowisku Cloud Computing
(CCQ). Istniejg przedsigbiorstwa oferujace mozliwo$¢ wykorzystywania zasobow sprze-
towych, platform operacyjnych oraz programéw w formie ustugi za posrednictwem
internetu i za odpowiednig oplata. Po stronie ustugobiorcy pozostajg jedynie koszty
zakupu i utrzymania stacji koficowych, facza internetowego, koszty ustugi CC oraz
utrzymanie minimalnego pionu IT zaleznego od rozmiardw i potrzeb organizacji.

Powstaje zatem pytanie, czy CC powinien bezwzglednie zastapi¢ klasyczne prze-
twarzanie danych we wszystkich organizacjach.

W niniejszym rozdziale autor przyblizy obecny stan wiedzy na temat pojecia CC
oraz wskaze pytania, na ktore przedsigbiorstwa musza odpowiedzieé, rozwazajac
sposOb przetwarzania danych wewnatrz wtasnej struktury.

Cloud Computing
Definicje

Idea CC nie jest nowa. Koncepcja CC oznacza, ze zasoby IT, zaréwno hardware
i software, traktowane sa przez uzytkownika jako kolejne medium jak prad, gaz czy
woda. Odbiorca nie zastanawia si¢, skad fizycznie pochodzi prad w jego kontakcie,
po prostu placi za ustuge. Wigkszo$¢ z nas korzysta z CC, nie zdajac sobie z tego
sprawy. Doskonatym przyktadem ustugi CC jest poczta elektroniczna. Wigkszo§¢
z uzytkownikow nie wie, gdzie fizycznie znajdujg si¢ wiadomosci e-mail. Korzysta-
nie ze skrzynki pocztowej odbywa si¢ za poSrednictwem internetu, niezaleznie od
miejsca czy urzadzenia, ktorego uzywamy, zawsze mamy dostep do e-maili. Tak wiec
dostawca systemu pocztowego $wiadczy dla nas ustuge.

Samo pojecie CC zostalo uzyte po raz pierwszy przez firme NetCentric
w 1997 roku, jest wiec stosunkowo nowe i ciggle ewoluuje, przez co trudno jest
znalez¢ w literaturze jedna uznawang przez wszystkich definicje.

Wedtug IBM CC to ,,nowy model wykorzystania IT i styl przetwarzania, w kto-
rym procesy biznesowe, aplikacje, dane i zasoby IT sg dostarczane do uzytkownikow
w formie ustug” (Lagowski, 2010, s. 145). Inng definicj¢ podaje portal Wikipedia:
,CC to model przetwarzania oparty na uzytkowaniu ustug dostarczonych przez
zewngtrzne organizacje. Funkcjonalno$¢ jest tu rozumiana jako ustuga (dajaca
warto$¢ dodana uzytkownikowi) oferowana przez dane oprogramowanie (oraz
konieczng infrastrukturg)”l.W opracowaniach o charakterze naukowym najcz¢sciej
przyjmowang definicja CC jest ta opracowana przez National Institute of Standards
and Technology (NIST) w 2011 roku. Wedtug NIST ,,CC to model umozliwiajacy

L http://pl.wikipedia.org/wiki/Chmura_obliczeniowa (20.06.2012).
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wszechstronny, wygodny, sieciowy dostep na zadanie do wspolnej puli konfiguro-
walnych zasobdw obliczeniowych (np. sieci, serwerdw, pamigci, aplikacji i ustug),
ktére mozna szybko zapewnia¢ i udostepniaé przy minimalnym wysitku w zakre-
sie zarzadzania czy tez interakcja z dostawcg ustugi. Na model ten skiada si¢ pieé
niezbednych cech charakterystycznych, trzech modeli ustug oraz czterech modeli
zastosowania” (The NIST..., s. 3).

We wszystkich definicjach podana jest informacja, ze przedmiotem ustugi sg sze-
roko rozumiane zasoby IT. Jednak tylko definicja NIST podkresla czynnik, ktory
rézni CC od dotychczasowych form outsourcingu I'T. Chodzi o stwierdzenie, ze
ustuga jest dostepna na zadanie, bez koniecznoSci wczesniejszego zamawiania czy
wnoszenia opfat poczatkowych, jak ma to miejsce np. w ustudze kolokacji. Drugim
istotnym wyroznikiem jest sposob naliczania optat. W odrdznieniu do klasycznych
form outsourcingu IT w modelu CC pfaci si¢ za rzeczywiScie wykorzystywane zasoby,
a nie za ich deklarowane uzycie.

Patrzac na CC z czysto technicznego punktu widzenia, mozemy stwierdzié, ze
ustuga ta jest mieszanka znanych rozwigzan w zakresie dostarczania ustug IT, tj.:
outsourcingu (Greaver, 1999, s. 3), utility computing (www.itpedia.pl), grid com-
puting (Allcock, 2002, s. 749-771), wirtualizacji (Stasiak, 2008, s. 856), distributed
computing (Joszczuk-Januszewska, 2008, s. 37).

Rysunek 1. Koncepcja ustugi Cloud Computing

Cloud Computing
|

Charakterystyki Modele usiug w't\in::)di(::ia
On-demand self-service laaS Private cloud
Broad network access PaaS Community cloud
Resource pocling SaaS Public cloud
Rapid elasticity Hybrid cloud
Measured Service

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Zakresem funkcjonalno$ci wymienionych elementéw mozna pokry¢ caly obszar
zwigzany z technologicznym aspektem funkcjonowania CC. Potwierdza to twier-
dzenie, ze wyrdznikiem CC na tle innych ustug outsourcingu IT jest dostepno$¢
zasobOw na zgdanie i oplata za rzeczywiscie wykorzystane zasoby. Te dwa wyr6znia-
jace CC czynniki majg dla organizacji niebagatelne znaczenie. Chodzi tu o zmiang
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klasyfikacji ponoszonych kosztow z CAPEX na OPEX. Oznacza to, ze przestaje
istnie¢ bariera zwiazana z zakupem infrastruktury IT czy koniecznoscig poniesienia
wysokich kosztow jej wynajmu z gory. W modelu CC przedsigbiorstwo ponosi te
koszty na biezaco, jako element kosztow operacyjnych.

Podstawowym zatozeniem CC jest dostepno$¢ ustugi realizowana za poSrednic-
twem sieci internetowej lub intranetowej, oparta na kompozycji: 5 podstawowych
charakterystyk, 3 wariantéw modeli ustug i 4 wariantow modeli wdrozef. Elementy
te przedstawiono na rysunku 1.

Podstawowym biedem, jaki popelniajg organizacje, rozwazajac przejScie na prze-
twarzanie danych w formule CC, jest niezrozumienie, zZe rozpatrywanie wad i zalet
ustugi powinno si¢ odbywaé w kontekScie konkretnej kombinacji elementow trzech
zbioréw przedstawionych na rysunku 1. Aby zrozumieé, jakie szanse i zagrozenia
stwarza wdrozenie CC, konieczne jest szersze wyjasnienie terminéw z rysunku 1.

Charakterystyki

W tym punkcie autor powotuje si¢ na definicje charakterystyk rekomendowane
przez National Institute of Standards and Technology (The NIST..., s. 2).

On-demandself-service — oznacza, ze konsument moze tak skonfigurowaé ustuge
zwigzang z zapewnieniem czasu serwerOw i pamieci masowych sieci, ze w razie
potrzeby automatycznie zostang one zwigkszone bez koniecznosci dziatan ze strony
ustugobiorcy i ustugodawcy.

Broad network access — ustuga dostepna za poSrednictwem standardowych
urzadzen sieciowych (np. telefony komorkowe, tablety, laptopy i stacje robocze) za
pomocg cienkiego lub grubego klienta.

Resource pooling — ustuga polegajaca na taczeniu zasoboéw sieciowych nieza-
leznie od ich lokalizacji. Zasoby obliczeniowe dostarczane przez ustugodawce sg
faczone, aby by¢ w stanie obstuzy¢ wielu konsumentéw.

Rapidelasticity — mozliwo$¢ szybkiego i elastycznego dostosowywania i zmian
zakresu wykorzystywanej ustugi, w zaleznoSci od biezacych potrzeb ustugobiorcy.

Measured Service — systemy automatycznego sterowania i optymalizacji chmury
poprzez dokonywanie pomiaréw przechowywanych danych, przetwarzania danych,
przepustowosci facz, mocy obliczeniowych procesorow, pamigci RAM itp. oraz
aktywnych kont uzytkownikow. Przektada si¢ to na optaty pobierane w formie abo-
namentu wylacznie za wykorzystany zakres ustugi.

Modele ustug

Software as a Service (SaaS) — umozliwia klientom uzytkowanie oprogramo-
wania hostowanego przez dostawce. Ustugobiorca sam decyduje, z jakiego pakietu
programéw oferowanych przez dostawce bedzie korzystal i w jakim wymiarze
funkcjonalnym. Model SaaS umozliwia przedsigbiorcom ptacenie tylko za te funk-
cje oprogramowania, ktore rzeczywiScie eksploatuja i oplaty za rzeczywisty czas
wykorzystania. Pakiet oprogramowania dedykowany dla klienta funkcjonuje, przy
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zachowaniu odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa danych, obok pakietéw pro-
gramowych innych klientéw na wspolnym serwerze. Ustugobiorca ustala liczbe pra-
cownikdw, ktérzy maja dostep do udostepnionych programéw. Liczba pracownikéw
i rzeczywisty czas wykorzystywania jest podstawg do naliczania optaty abonamen-
towej. Zaletami ustugi SaaS sg m.in.: niskie koszty wdrozenia nowego oprogramo-
wania, szybko§¢ wdrozenia, ograniczenie inwestycji w hardware, ograniczone koszty
obstugi serwisowej, dostep do najnowszego oprogramowania, brak koniecznoSci
aktualizacji oprogramowania.

Platform as a Service (PaaS) jest ustuga polegajaca na dostarczeniu przez
dostawce za poSrednictwem sieci wirtualnego Srodowiska pracy m.in. systemu ope-
racyjnego takiego jak np. Windows Azure oferowany prze Microsoft czy Chrome OS
firmy Google. Klienci moga wykorzystywa¢ infrastrukture oraz narze¢dzia programi-
styczne hostowane przez ustugodawce do tworzenia wlasnych aplikacji i Srodowiska
pracy. Model tej ustugi zaktada dostarczenie uzytkownikowi gotowego zestawu apli-
kacji bez koniecznoSci zakupu hardware-u czy instalacji oprogramowania. Ustuga
PaasS jest dostgpna dla kazdego uzytkownika niezaleznie od stacji koficowej, z ktorej
korzysta. Ponadto klient nie zajmuje si¢ utrzymaniem samego systemu operacyjnego,
jego aktualizacja, tworzeniem kopii zapasowych itp. Obowiazkiem klienta jest dba-
nie i utrzymywanie stworzonych przez siebie lub zainstalowanych aplikacji. Zaletami
wykorzystywania ustugi PaaS sg m.in.: brak koniecznosci zakupu licencji na systemy
operacyjne, aktualizacji Srodowisk operacyjnych przez dostawce ustugi, dostgp do
najnowszych wersji systeméw operacyjnych bez dodatkowych optat, mozliwos¢
korzystania ze §rodowiska pracy na r6znych komputerach.

Infrastructure as a Service (IaaS) polega na udost¢pnieniu przez dostawce har-
dware’u rozumianego jako pamie¢ RAM, powierzchnia dyskowa, moc obliczeniowa
procesorow itp. przez internet w formie wirtualnych zasobdow, ktdére sg skalowane
w zaleznoSci od potrzeb ustugobiorcy. Zasoby zostang wirtualnie wydzielone przez
dostawcg w ramach fizycznych urzadzen pozostajacych pod jego kontrola i stano-
wiacych jego wiasnoé¢. W modelu tej ustugi wiascicielem Srodowiska operacyjnego,
zainstalowanych programow i danych przetwarzanych przy ich pomocy, jest ustu-
gobiorca. Wiaze si¢ to z konieczno$cig serwisowania i aktualizowania oprogramo-
wania. Zaletami wykorzystywania ustugi [aaS sa m.in.: brak kosztéw zakupu har-
dware’u, mozliwo§¢ szybkiego rozbudowania wirtualnych zasobdw sprzetowych
(jesli zajdzie taka potrzeba), mozliwo$¢ ograniczenia wirtualnych zasobow sprze-
towych, brak kosztow konserwacji urzadzen sieciowych, oszczgdno§¢ powierzchni
biurowej determinowana brakiem koniecznoSci posiadania rozbudowanych
serwerowni.

Tabela 1 prezentuje zestawienie pokazujace opisane ustugi CC oraz porzad-
kuje kwestie wlasnoSci i odpowiedzialnoSci za poszczegélne elementy bedace
przedmiotem ustug. Znak (-) oznacza, ze kontrol¢ nad zasobem posiada ustugo-
biorca, znak (+) — ze zasdb kontroluje ustugodawca, natomiast znak (+/-) — ze
zasob jest pod wspdlng kontrola obu podmiotdw.
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Tabela 1. Podziat kontroli w modelach ustug Cloud Computing

Wyszczegolnienie Klasyczny model IaaS PaaS SaaS
Dane - - - -
Aplikacje - - - +
Srodowisko operacyjne - - + +
Maszyna wirtualna - +/- + +
Serwery - + + +
Magazyny danych - + + +
Sie¢ +/- + + +

Zrodlo: Lapinski i Wyznikiewicz (2011, s. 6).
Modele wdrozenia

Public Cloud jest najpopularniejszym i najmniej angazujacym klienta rodzajem
chmury. Charakteryzuje si¢ tym, ze ustuga jest dostgpna dla kazdego zaintereso-
wanego za odpowiednia opfatg abonencks. Przyktadem firm oferujacych tego typu
ustugi sg m.in. Google, Microsoft, Amazon, a z polskiego rynku Grupa Onet.pl
S.A., ATM Systemy Informatyczne S.A. i wiele innych. Istniejg rOwniez nieodptatne
wersje chmur publicznych, wspominane juz skrzynki poczty elektronicznej. Firma
Google poszta krok dalej i udostepnita osobom korzystajacym z kont pocztowych
Gmail narzedzia do tworzenia w sieci dokumentow oraz wirtualne dyski. Warto wie-
dzie¢, ze ustugi moga by¢ dostarczane przez wigcej niz jeden podmiot, np.: jedna
firma dostarcza wirtualny hardware, kolejna platforme operacyjna, a jeszcze inna
aplikacje wykorzystywane przez klienta.

Podsumowujac: Public Cloud jest tym rodzajem chmury, ktory jest najwygodniej-
szy dla klienta. Uslugobiorca zamawia okreSlone ustugi, uiszcza opfate i za posred-
nictwem lacza internetowego, ktore jest w tym przypadku wymagane, rozpoczyna
korzystanie z ustugi. Potaczenie Public Cloud i pakietu ustug IaaS, PaaS oraz SaaS
daje przedsigbiorstwu najwigcej korzySci. Organizacja nie musi dba¢ o zakup har-
dware’u, nie musi go serwisowac i konserwowaé, oszczedza na zakupie licencji pro-
gramowych, oszczedza powierzchni¢ biurowg, oszczedza energi¢ elektryczng oraz
osiaga wiele innych korzysci, ktore zostang przedstawione w dalszej cz¢Sci opraco-
wania.

Dlaczego wigc nie wszyscy korzystaja z tego typu rozwigzan? W literaturze mozna
znalez¢ wiele powodow, jednak z biznesowego punktu widzenia najpowazniejsza
przyczyng wydaje si¢ obawa o bezpieczefistwo przetwarzanych danych, zwtaszcza
tych niejawnych. Dlatego powstaly koncepcje chmur prywatnych, wsp6lnych i hybry-
dowych.

Pirvate Cloud jest rozwigzaniem problemdow zwigzanych z bezpieczenstwa
danych w przypadkach, kiedy przedsi¢biorstwo nie chce lub nie moze przetwarzac
ich poza centrami danych w pelni przez siebie kontrolowanymi. USciSlajac: Private
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Cloud rozwigzuje kwestie prawne. Fizyczne bezpieczenstwo danych czy zabezpiecze-
nia przed atakami hakeréw sa oddzielng kwestig.

Private Cloud charakteryzuje si¢ tym, ze infrastruktura jest wtasnoscig lub jest
dzierzawiona przez jedna organizacje i jest ona wykorzystywana wylacznie przez t¢
organizacje. Z technicznego punktu widzenia zakupu i budowy infrastruktury har-
dware’u Private Cloud prawie nie r6zni si¢ od klasycznej serwerowni. R6znica tkwi
w warstwie uruchamianego oprogramowania na dostgpnym sprzecie.

Latwo zauwazy¢, ze tego typu rozwigzania nie sg dostepne dla kazdej organizacji.
Firmy z sektora MSP nie maja zazwyczaj wystarczajacych Srodkéw finansowych oraz,
co by¢ moze wazniejsze, pracownikdw przeszkolonych w zakresie budowy i obstugi
Private Cloud. Dlatego tego typu rozwigzania sa wykorzystywane zazwyczaj przez
duze przedsigbiorstwa, gdzie skala przedsiewzigcia polaczona z prawna ochrong
przetwarzanych danych ma ekonomiczne uzasadnienie.

Czy tego typu prywatne przedsiewzigcie ma jednak szanse faktycznie zapewni
wyzszy poziom zabezpieczen przed hakerami czy kataklizmami, ktére moga dopro-
wadzi¢ do bezpowrotnej utraty danych? W przypadku duzych organizacji, takich
jak korporacje migdzynarodowe, gdzie dostepne sa odpowiednie $rodki finansowe,
by¢ moze tak. W pozostalych przypadkach firmy nie sa w stanie zapewni¢ lepszych
zabezpieczeh niz zewngtrzni dostawcy.

Dostawcy chmur inwestuja w olbrzymie centra danych, kosztujace nierzadko
500 mln dolaréw i wigcej. W 2008 r. firma Google wydala na budow¢ centréw danych
2,3 mld dolaréw. Kluczowe jest tu wykorzystywanie efektu skali przez dostawcow
chmury. Dzigki olbrzymim zaméwieniom na sprzet, energie, jak rowniez strategicz-
nemu sytuowaniu centréw danych w poblizu elektrowni, operatorzy centréw danych
mogg liczy¢ na duze upusty, rzedu 60% i wiecej. Przyktadem moze by¢ tutaj Ama-
zon, ktéry w 2008 r. zaptacit ok. 90 mln dolaréw za 50 tys. serweréw firmy Rackable
SGI. W normalnym handlu kosztowaly one wowczas 215 mln dolaréw?.

Ze wzgledu na §rodki inwestowane przez dostawcow ustug w chmurze, efekt skali
determinowany liczba klientéw, dublowanie centréw danych w réznych rejonach
kraju czy $wiata, mozna z duzym prawdopodobienstwem stwierdzi¢, ze pojedyncza
organizacja nie jest w stanie zagwarantowal wyzszego poziomu zabezpieczef dla
swoich danych. Do tego dochodza kwestie zwigzane z doSwiadczeniem zatrudnia-
nych pracownikéw w dziedzinie bezpieczefistwa oraz innowacyjnos$¢ i nowoczesnos¢
stosowanych rozwigzan.

Podsumowujac: Private Cloud jest pod wzgledem technicznym i kosztowym naj-
bardziej zblizony do klasycznego przetwarzania danych. Calo$¢ procesdw i obowigz-
kéw oraz kosztow pozostaje po stronie klienta. Zyskuje on jednak efektywniejsze
wykorzystanie zasobow sieciowych (serwerdw, macierzy dyskowych itp.) oraz zacho-
wuje kontrole nad danymi niejawnymi, co jest wazne ze wzgledu na obowigzujace
przepisy.

Community Cloud — wedtug definicji NIST to ,,chmura stuzaca do wytacznego
uzytku przez okreSlong spoteczno$¢ konsumentdw, organizacji, ktore posiadajg

2 www.tiger.com.pl/inne/chmury-obliczeniowe/ (20.06.2012).
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wspOlne cele (np. misj¢, wymogi bezpieczefistwa, cele biznesowe). Taka chmura
moze byC zarzadzana i obstugiwana przez jednego lub wigcej cztonkéw spotecznodcei,
osobg trzecig albo ich kombinacje” (The NIST..., s. 3). Tak wigc Community Cloud
jest w pewnym sensie rodzajem chmury prywatnej, skupiajacej podmioty o podob-
nym profilu, ktére godza si¢ na wspodtdzielenie zasoboéw technicznych oraz, w pew-
nych przypadkach, danych. W Community Cloud inwestujg organizacje, ktorych nie
sta¢ na budowe¢ chmury prywatnej, a przepisy prawa nie pozwalaja na przetwarzanie
danych w centrach niebe¢dacych pod kontrolg przedsigbiorstwa. Liczba uczestnikow
takiego przedsiewzigcia jest znacznie mniejsza niz w przypadku chmur publicznych,
wiec czeS¢ korzysci finansowych wynikajacych z efektu skali nie jest mozliwa do osig-
gnigcia. W pordwnaniu z chmura prywatng koszty budowy i utrzymania sg jednak
znacznie nizsze.

Hybrid Cloud jest ostatnim omawianym rodzajem chmury. Krotko méwiac: jest
to dowolne zestawienie wymienionych wczesniej rodzajéow chmur, np.: Public i Pri-
vate Cloud, gdzie cze¢$¢ danych przetwarzana jest w chmurze publicznej, a dane
niejawne — w chmurze prywatnej. Dzigki takiemu rozwigzaniu przedsigbiorstwo
ogranicza rozmiar chmury prywatnej, przez co dziala zgodnie z prawem i osiaga
oszczednosci finansowe, ktore sa jednak mniejsze niz w przypadku catkowitego prze-
niesienia danych do chmury publiczne;j.

Dobor ustugi Cloud Computing

Gléwnym motywem przemawiajacym za wdrazaniem rozwigzan CC w organi-
zacjach — zar6wno prywatnych jak i publicznych - sa wzgledy ekonomiczne. Przed-
sigbiorstwa przetwarzajac dane w klasyczny sposdb musza same zadbac o wszystkie
zwigzane z tym procesem aspekty m.in.: bezpieczefistwa, modernizacji infrastruktury
IT, licencji oprogramowania. CC daje wiele mozliwosci oszczednoSci przedsiebior-
stwom oraz uzytkownikom indywidualnym. Trzeba jednak zwrdci¢ uwage, ze w obec-
nej formie CC nie jest rozwigzaniem doskonatym i jak kazde nowe rozwigzanie ma
swoje wady, eliminuje czg$¢ znanych ryzyk, ale tez tworzy nowe.

Autorzy r6znych opracowan sa zgodni, ze gtowne zalety CC to m.in.: oszczgdnos¢,
wydajnos¢, skalowalno$é, dostepnosé, niezawodnosé, czas wdrazania nowych funk-
cjonalnoS$ci. Przyktadem znacznie szybszego uruchomienia nowych ustug IT moze
by¢ uruchomienie ustugi Google Apps na Uniwersytecie Warszawskim. W ciagu
trzech miesigcy uruchomiono ustuge zapewniajaca studentom UW dostep do poczty,
przechowywania dokumentdw w sieci, tworzenia stron WWW, blogéw oraz korzysta-
nia z pakietu program6w biurowych wraz z przeniesieniem dotychczasowej poczty
studentdw z serwerdéw uczelnianych3. Drugim przykladem jest uruchomienie nowego
serwisu multimedialnego gazety ,,Rzeczpospolita”. Serwis zostat zbudowany w cato-
§ci w chmurze w ciagu trzech tygodni. Dla poréwnania czas budowy tego samego
serwisu w klasycznej formie musiatby trwa¢ od 6 tygodni do 4 miesi¢cy (Lapinski
i Wyznikiewicz, 2011, s. 20-22).

3 http://www.uw.edu.pl/uniwersytet/misja-strategia-rozwoj/it-na-uczelni/ (20.06.2014).
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Celowo bezpieczenstwo w CC nie zostalo wymienione w gronie zalet, ponie-
waz nie ma tu zgodnych opinii. Jedni autorzy uwazaja chmure za bezpieczniejsza
od rozwiazan klasycznych i zapewne pod wzgledem stosownych procedur i rozwia-
zan technicznych tak jest. Z drugiej strony nie mozna jednak lekcewazyé kwestii
przepiséw prawnych i prywatnosci. Przechowujac i przetwarzajac dane w chmurze,
uzytkownicy nie zawsze wiedza, gdzie fizycznie znajduja si¢ ich dane, kto i na jakich
zasadach ma do nich dostep. Istnieje réwniez obawa, czy firma oferujaca ustuge
CC poinformuje swoich klientdéw, jezeli nastapi naruszenie zasad bezpieczenstwa
w ich centrach danych. Ponadto cze$¢ firm oferujacych ustugi CC ma swoje siedziby
poza Unia Europejska. Z tego powodu nie musi stosowac si¢ do prawa unijnego, co
moze prowadzi¢ do obnizenia standardow bezpieczefistwa danych. Do wymienio-
nych wad zwiagzanych z niejasnoSciami dotyczacymi bezpieczefistwa CC dochodza
takie ograniczenia jak: uzaleznienie od dostawcy oprogramowania, brak gotowosci
pracownikéw do korzystania z chmury, niech¢¢ specjalistow ds. IT wobec zmian
potencjalnie niebezpiecznych dla ich zatrudnienia, facza internetowe o niewystar-
czajacych przepustowosciach.

Rozwazajac wady i zalety, szanse i zagrozenia zwigzane z przetwarzaniem danych
w chmurze, nalezy bra¢ pod uwage rodzaj chmury (publiczna, prywatna, wspdlna,
hybrydowa) oraz zakres oferowanych ustug. Wigkszo§¢ wymienionych zalet jest
dostepna, jezeli przedsigbiorstwo wybierze chmure publiczng z pakietem ustug IaaS,
Paa$, SaaS. Wowczas oszczednoSci dla przedsigbiorstwa sg na najwigkszym poziomie,
znaczaco wzrastajg elastyczno$¢ i komfort korzystania z ustugi. Wymienione zalety
wcale nie sg jednak takie oczywiste w przypadku chmur prywatnych. Tu rozwigzanie,
pod wzgledem kosztowym i odpowiedzialnosci, rdzni si¢ nieznacznie od klasycznych
rozwigzan przetwarzania danych. Ze wzgledu na to, ze centrum danych pozostaje pod
kontrolg przedsigbiorstwa, znika klopot zwigzany z przepisami prawnymi.

W jaki wigc sposob okresli¢, czy optacalne jest przechodzenie z modelu klasycz-
nego na model CC oraz ktory zestaw ustug chmury, wyznaczany przez kombinacjg
dostgpnych modeli ustug, modeli wdrozenia i rodzajéw chmury, jest najlepszy dla
organizacji?

Wydaje sig, ze aby odpowiedzie¢ na to pytanie, konieczne jest opracowanie pew-
nej metody bilansowania kosztéw i oczekiwanych korzySci wynikajacych ze stoso-
wania zardwno rozwigzan klasycznych, jak i rozwigzania CC. Metoda taka powinna
uwzglednia¢ nie tylko koszty budowy i wyposazenia serwerowni, utrzymania perso-
nelu itp., lecz takze szybko$¢ wdrazania nowych funkcjonalnosci, co zostalo poka-
zane na przykltadzie serwisu multimedialnego dziennika ,,Rzeczpospolita”.

Opracowanie metody jest przedmiotem dalszych badaf autora, jednak juz teraz
mozna okreSli¢ jej zarys. Po pierwsze, organizacja rozwazajaca wykorzystanie CC
musi okresli¢ swoje oczekiwania wobec procesu przetwarzania danych. Po drugie,
powinna nastapi¢ konfrontacja oczekiwan organizacji z mozliwoSciami, jakie ofe-
ruje CC, przy czym konieczne jest rozpatrywanie ustug CC w kontekscie kombinacji
elementow trzech zbioréw (modeli wdrozenia CC, modeli ustug CC i charaktery-
styk CC). Kazda kombinacja tych elementéw niesie nieco inne korzysci i koszty,
ktore poniesie przedsigbiorstwo. Dopiero tak otrzymany zbior mozliwych rozwiazan
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powinien by¢ poddany ocenie iloSciowej, ktora powinna doprowadzi¢ do wyboru
rozwigzania najtanszego lub odrzucenia koncepcji wykorzystania CC w danej orga-
nizacji. Przykiad sytuacji, w ktérej CC okazuje si¢ zlym rozwigzaniem z biznesowego
punktu widzenia, jest przytoczony w ksigzce Arthura Mateosa i Jothy Rosenberga
(Mateos i Rosenberg, 2011, s. 81-87). Jego analiza zwraca uwagg¢ na aspekt czasu
funkcjonowania ustugi, ktéry okazuje si¢ szalenie istotny i ktory musi znalez¢ si¢
w postulowanej metodzie doboru ustug CC dla organizacji.

Podsumowanie

Odnoszac si¢ do pytania postawionego we wstepie nalezy stwierdzié, ze w obec-
nej formie ustuga CC nie musi by¢ najkorzystniejsza dla kazdej organizacji. CC nie
gwarantuje niezawodnoSci, np.: w kwestiach zwigzanych z bezpieczefistwem, co ma
duze znaczenie dla przedsi¢biorstw z sektora bankowoSci czy ubezpieczen. Innym
powaznym ograniczeniem jest szybkoS$¢ transferu danych przez tacza internetowe,
ktére nie pozwalaja korzysta¢ z potencjatu mocy obliczeniowych, jaki oferowany
jest przez duze centra danych. Rozwigzania CC doskonale si¢ jednak sprawdzaja
w przypadkach, gdy dane maja by¢ ogdlnodostepne, takich jak serwisy multime-
dialne. Wowczas mozna korzysta¢ z pelni zalet, jakie niesie ze sobg przetwarzanie
w chmurze.

W kontekScie niedoskonatoéci CC zasadne wydaje si¢ opracowanie metody
pozwalajacej ilosciowo okreSli¢, czy przejscie z klasycznego modelu przetwarza-
nia danych na jeden z modeli CC jest optacalne. Nalezy wyraznie zaznaczyC, ze
ustuga CC nie jest jednorodna i trzeba jg rozpatrywa¢ w konteksScie konkretnego
modelu wdrozenia, modelu uslug oraz rodzaju chmury. Dla tak zdefiniowanej
macierzy postuluje si¢ opracowanie dla kazdego obszaru, zdefiniowanego wymie-
nionymi trzema wymiarami, zestawu wad i zalet, szans oraz zagrozen dla organizacji.
Mozna do tego wykorzysta¢ np. analiz¢ SWOT. Opracowanie takiego materiatu wraz
z zestawem oczekiwan przedsigbiorstwa powinno stanowi€ pierwszy, jakoSciowy etap
w metodzie doboru ustug CC do modelu organizacji. Po dokonaniu identyfikacji
odpowiedniego zestawu ustug CC powinien nastapi¢ drugi etap, ktoéry doprowa-
dzi do odpowiedzi na pytanie, czy przejScie na nowy model przetwarzania danych
przyniesie oszczednoSci w stosunku do stanu obecnego. Aby do tego doprowadzic,
nalezy zidentyfikowa¢ wszystkie obszary generujace koszty przetwarzania danych, tj.:
koszty zakupu sprzetu, koszty licencji, utrzymania infrastruktury, wdrazania nowych
funkcjonalnosci i wiele innych. W dalszej kolejnoSci konieczne jest dobranie odpo-
wiednich miar do zidentyfikowanych obszaréw i opracowanie modelu pozwalajacego
na szacowanie kosztow.

W kontekscie przedstawionego materiatu autor stawia hipoteze, ze w celu wta-
Sciwego doboru rodzaju ustugi CC konieczne jest dokonanie analizy jako$ciowej
i dopiero w ten sposdb wybrany rodzaj CC mozna poréwnywac kosztowo z innymi
modelami przetwarzania danych. Opracowanie szczegdiOow przedstawionego zarysu
metody doboru ustug CC i jest przedmiotem dalszych badan autora.
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The different faces of Cloud Computing
— Is the cloud for everyone?

Abstract

The author makes a review of literature on CC. His idea is to present known models
of implementation, characteristics, service models and pros cons of the CC in order
to get the answer, wheatear the data processing in current form is suitable for every
organization. The author pays the attention for the differences in benefits obtaining
from usage of the CC depending to its form. The author is also considering, what is
the most effective way of selecting CC services according to the specific of the selected
organization.

Keywords: Cloud Computing, cloud computing, data processing, opportunities, threats,
service models, deployment models, the characteristics of Cloud Computing
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O najwazniejszych sprawach najtrudniej opowiedziec¢

Stephen King, Cztery pory roku

Streszczenie

Autor omawia Strategie informatyzacji Politechniki Warszawskiej jako dokument
wskazujgcy w szczegolnosci role dziatu IT - jego miejsce w organizacji oraz przyjete
metody nadzoru nad dziataniami IT w PW przy projektowaniu oraz wdrazaniu syste-
mow informatycznych. Podejscie dotyczqce organizacji IT w PW, przyjete w zafozeniach
Strategii informatyzacji, uzasadniane jest przyktadami z literatury, omawiajgcymi rézne
aspekty architektury korporacyjnej, tadu informatycznego oraz metodyk zarzqdzania
ustugami IT. Na podstawie analizy dokumentow rzqdowych dokonana zostaje takze
charakterystyka problemow wystepujgcych przy wdrazaniu technologii informacyjnych.
W konkluzji, zaproponowane zostaje odmiejscowienie ustug IT w PW, jako diugoletni
program wdrozenia zmian strukturalnych w obszarze informatyzacji.

Stowa kluczowe: architektura korporacyjna, tad informatyczny, model operacyjny, stra-
tegia informatyzacji, technologie informacyjne, zarzqdzanie projektami, zarzgdzanie
ustugami informatycznymi

s

Politechnika Warszawska, Wydzial Zarzadzania, ul. Narbutta 85, 02-524 Warszawa, e-mail:
andrzej.zajkowski@pw.edu.pl.

I Opracowanie powstalo w ramach prac nad rozprawa doktorska, ktorej opiekunem jest
dr hab. n. ekon. inz. Janusz Zawita-Niedzwiecki z Zakiadu Informatyki Gospodarczej Wydziatu
Zarzadzania Politechniki Warszawskie;j.
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Wstep

Uczelnie publiczne to zlozone organizacje, zatrudniajace tysiace ludzi, ze znacz-
nymi budzetami, ktore potrzebujg nowoczesnych narzedzi zarzadzania w celu efek-
tywnej realizacji swoich zadaf. Specyfika uczelni polega na jej funkcjonowaniu
w danej tradycji, a wiec w opartym na wspolnym i powszechnie akceptowanym zesta-
wie warto$ci i norm zachowania. Uczelnia wyzsza petni zwlaszcza kulturowa funkcje
panstwowotworczg i jej interesariusze oczekuja zaangazowania spotecznego uczelni,
opartego nie tylko na organizacji procesu dydaktycznego i prowadzeniu badan, ale na
szerzej pojmowanym udostepnianiu zgromadzonej wiedzy spoleczenstwu. By petnié
te role, uczelnia musi prowadzi¢ odpowiednia polityke informacyjng. Jej celami sa:
zgodne z misja publiczng komunikowanie prognozujace rozwdj naukowy i cywiliza-
cyjny oraz informujace o wiasnym wktadzie w ten rozwo6j; zgodne z wymogami prze-
piséw dotyczacych podmiotéw publicznych komunikowanie o biezacej dziatalnosci
i jej rezultatach; zgodne z misjg edukacyjng komunikowanie o ksztattowaniu oferty
edukacyjnej i jej realizacji; zgodne z regutami konkurencyjnego rynku komuniko-
wanie o ofercie (i jej atutach) naukowej, ustugowej (eksperckiej) oraz edukacyjne;j.
Zgodnie z prawem uczelnia publiczna jest podmiotem publicznym i w zwiazku z tym
podlega wszystkim zwigzanym z tym faktem obowigzkom. Przyktadowo: uczelnia
publiczna jest zobowigzana do prowadzenia Biuletynu Informacji Publicznej oraz
udostepniania informacji publicznych na zadanie obywateli i podmiotdéw w zakresie
okresSlonym przez przepisy. Rownoczesnie uczelnia publiczna dziata w warunkach
gospodarki rynkowej, czyli jest poddana dziataniu mechanizméw konkurencji. Kon-
kurencyjno$¢ uczelni wystepuje nie tylko na polu nauki i dydaktyki, ale i w ustu-
gach dla gospodarki, administracji, organizacji pozarzadowych (Kaminska i Zawila-
-Niedzwiecki, 2014; wigcej w przywolywanym artykule).

Wypelnianiu roli uczelni, o ktérej mowa wyzej, stuzy m.in. wykorzystywanie tech-
nologii informacyjnych, co ma kluczowe znaczenie zaréwno dla poprawienia jakoSci/
efektywnosci realizowania zadaf, jak i atrakcyjnoSci §wiadczonych przez uczelnie
ustug. Jednym z elementéw, ktére maja wplyw na konicowy efekt wdrozenia oraz
wykorzystania technologii informacyjnych jest organizacja dziatéw IT, ich umiejsco-
wienie w strukturze i procesach uczelni oraz wspolpraca z jej jednostkami admi-
nistracyjnymi i naukowo-dydaktycznymi, dla ktérych budowane jest informatyczne
wsparcie realizowanych proceséw. Brakuje jednak dostatecznych opracowan nauko-
wych z zakresu zarzadzania uczelniami oraz podmiotami publicznymi, w ktorych
integruje si¢ kwestie:

— modelowania struktury organizacyjnej, rél i odpowiedzialnosci zarzadzania
uczelnig na podstawie badania i modelowania proceséw;

— zarzadzania opracowywaniem (dobieraniem), wdrazaniem i eksploatacja syste-
mow informatycznych;

— zarzadzania Swiadczeniem ustug IT;

— stosowania Srodowiskowych standardéw dobrych praktyk.
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W ostatnich kilkunastu latach w ramach analiz strategicznych opisano wiele przy-
padkow istotnych przeksztalcen przedsigbiorstw, natomiast w literaturze przedmiotu
zdecydowanie mniej jest analiz przeksztalcei organizacji publicznych, niemal brak
za$ nt. uczelni publicznych.

Cel pracy

Celem poznawczym pracy naukowej, w ramach ktérej opracowany zostat niniej-
szy artykul, jest opracowanie, dedykowanej do specyfiki uczelni publicznej, metody
adaptacji zarzadzania ustugami IT do dobrych praktyk korporacji gospodarczych.
Postuzy temu takze analiza literaturowa tej problematyki. W rezultacie zostanie
zaproponowane oraz zamodelowane zintegrowane podejScie do zarzadzania uczel-
nig publiczng w czgéci zwigzanej ze wsparciem realizowania jej zadan narz¢dziami
informatycznymi, ktére powinny §wiadczy¢ skuteczne i efektywne ustugi.

Celem praktycznym jest zaproponowanie metody doboru metod i technik zarza-
dzania pozwalajacych na efektywne budowanie katalogu ustug informatycznych
1 stuzacych im technologii wspierajacych realizacj¢ zadan uczelni publiczne;j.

Koncepcja architektury korporacyjnej i jej znaczenie

Strategie informatyzacji PW do roku 2020 (zwang dalej Strategiq) oparto na kon-
cepcji architektury korporacyjnej w rozumieniu TOGAF. Zastosowanie metody
TOGAF wynika zar6éwno z jej popularnodci (duzo firm oferuje dla niej wsparcie),
jak i z uwzglednienia w metodzie architektury bazujacej na ustugach (Service Orien-
ted Architecture — SOA), ale tez w zwiazku z wdrazaniem w administracji Politech-
niki Warszawskiej (dalej PW) rozwigzan opartych na platformie aplikacyjnej SAP.
Jak wiadomo, firma SAP stosuje wiasne ramy metodyczne — SAP Enterprise Archi-
tecture Framework. Metoda ta powinna zosta¢ uzupetniona/zintegrowana zarOwno
z zarzadzaniem ustugami, jak i z zarzadzaniem projektami. Giéwnym wyzwaniem
metodycznym jest przyjecie modelu nadzoru nad IT, w tym okreSlenie celow i ich
wskaznikow realizacji, na podstawie ktorych podejmowane beda krotko- i diugo-
terminowe decyzje o kierunkach rozwoju rozwiazan IT stuzacych wsparciu realizo-
wanych w PW zadan. Przyjecie takiego podejsScia sprzyja¢ bedzie budowaniu ustug
opartych na informatyzacji procesow w PW na kazdym ich etapie. W szczego6lnoSci
kluczowe dla zrozumienia zagadnienia jest przyjecie, ze ,,architektura korporacyjna
jest kwestig nie IT, lecz biznesu” (Ross, Weill, i Robertson, 2010). ,,Architektura
korporacyjna dostarcza ramy, narzedzia oraz techniki, by towarzyszy¢ organizacji
W rozwoju oraz utrzymaniu jej ustug wspieranych systemami oprogramowania”
(Sobczak, 2009). Architektura korporacyjna — rozumiana jako uporzadkowanie pro-
cesOw biznesowych i infrastruktury informatycznej wedtug logiki, ktéra odzwiercie-
dla wymogi dotyczace integracji i standaryzacji, zawartych w modelu operacyjnym
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(Ross, Weill, i Robertson, 2010), moze by¢ rozpatrywana jako narz¢dzie wspomaga-
jace podejmowanie decyzji strategicznych w odpowiedzi na sformutowane wczesniej
mozliwe $ciezki dziatania.

Harmonizacja ustug IT

Zastosowanie przez organizacje koncepcji architektury korporacyjnej do §wiado-
mego i usystematyzowanego podejscia do rozwoju systemOw informacyjnych pozwala
na poprawe dopasowania rozwigzan IT do potrzeb biznesowych/statutowych. Jedno-
cze$nie coraz czeSciej, organizacje wdrazaja tzw. dobre praktyki w zakresie zarzadza-
nia ustugami IT. Jest to, w przeciwienstwie do poziomu strategicznego odpowiada-
jacego architekturze korporacyjnej, poziom operacyjny funkcjonowania informatyki
w tych jednostkach (Szafrafski i Sobczak, 2009). Zauwazana jest potrzeba harmoni-
zacji tych koncepcji, tj. zastosowania architektury korporacyjnej do planowania roz-
woju systemOw informatycznych z zarzadzaniem ustugami IT, ktére sg realizowane
z wykorzystaniem tych systemow (Sobczak, 2009).

W literaturze proponuje si¢ definicj¢ zarzadzania ustugami IT z architekturg
korporacyjna jako (Sobczak, 2009): podejscie obejmujace dobor elementdw zarza-
dzania ustugami IT i architektury korporacyjnej w celu:

— zapewnienia rozwoju systemOw informatycznych uwzgledniajacych holistyczne
potrzeby organizacji;

— dostarczania ustug IT na bazie tych systemoéw, ktore spetniaja ustalone kryteria
jakoSciowe i iloSciowe.

W tym celu zaproponowana zostata przez prof. Andrzeja Sobczaka autorska tech-
nika (okreslona mianem techniki HUZAR - Harmonizacja zarzadzania Ustugami
IT z ARchitekturg korporacyjna), pozwalajaca na dobdr elementdéw zarzadzania
ustugami IT i architektury korporacyjnej, a nastepnie potaczenie ich w dopetniajaca
catos¢. Technika ta powinna by¢ stosowana przez zespoly powolywane w organiza-
cjach do wdrozenia koncepcji architektury korporacyjnej i zarzadzania ustugami IT
(z badan autora techniki HUZAR wynika, ze w chwili obecnej podejmowane sa
prace majace na celu udoskonalenie lub wrecz transformacje dziatéw IT) (Sobczak,
2009). Za Sobczakiem (2009) nalezy podkresli¢, ze w realizacji budowy ustug wspie-
ranych technologiami informacyjnymi niezbedne sg przede wszystkim zmiany orga-
nizacyjne (wspomniane transformacje dziatéw IT), o ktérych mowa réwniez w Stra-
tegii. Dzisiejszy poziom technologii informacyjnych jest w stanie zapewni¢ wsparcie
niemal kazdego procesu zachodzacego w organizacji, ale do pelnej realizacji tego
celu jest potrzebna wlasciwa organizacja, ktora precyzyjnie okreéla role kazdego
uczestnika procesu lub projektu, w tym definiuje zasady nadzoru nad IT.

Architektura korporacyjna panstwa

Pierwsze odniesienie do architektury korporacyjnej pojawilo si¢ w opracowa-
niu ministra nauki i informatyzacji, dotyczacym projektu Elektronicznej Platformy
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Ustug Administracji Publicznej, w ktdrym proponuje si¢ zastosowanie technologii
TOGAF. W dokumencie Strategia kierunkowa rozwoju informatyzacji Polski do roku
2013 (Strategia kierunkowa..., 2005) wskazano konieczno$¢ opracowania koncep-
¢ji i wdrozenia w jednostkach polskiej administracji publicznej systemu zarzadza-
nia architekturg korporacyjna. Na bazie tych rozwazan architekture korporacyjng
panstwa mozna zdefiniowaé jako bazujace na modelach i pryncypiach architekto-
nicznych narze¢dzie (mechanizm) strategicznego zarzadzania transformacja pafistwa
realizowang za pomoca technologii informacyjnych (czyli cyfrowa transformacja).
Sama transformacja panstwa moze odbywac si¢ przez realizacj¢ okreSlonych przed-
siewzieC, ktdre maja charakter strategiczny lub doskonalacy. Opracowanie architek-
tury panstwa wydaje si¢ niezbednym krokiem na drodze do zmiany mechanizmdw
zarzadzania informatyzacja pafistwa i efektywnego przeprowadzenia cyfrowej trans-
formacji organizacji ustug publicznych (Krolikowska, 2011).

Przeglad programow rzadowych
Wybrane elementy dokumentu ,Pafstwo 2.0”

Ponizej wskazano kluczowe dla sukcesu zmian w organizacji wnioski, jakie pocho-
dza z raportu Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Raport ,,Paristwo 2.0.”. Nowy
start dla e-administracji (2012). Raport mial dwa cele. Po pierwsze, przedstawiono
w nim syntetyczna informacj¢ na temat stanu realizacji projektow dotyczacych infor-
matyzacji i cyfryzacji. Po drugie, zaprezentowano kierunki dalszych dziataf w zakre-
sie informatyzacji i cyfryzacji Polski, ze szczegdlnym uwzglednieniem dzialah na
rzecz rozwoju i poprawy e-administracji.

Duza czg¢é¢ nieprawidtowosci w informatyzacji réznych dziedzin dzialalnoSci
i realizacji poszczeg6lnych projektéw ma swoje Zrodio w nieprawidtowym przy-
dziale r6l. W szczegodlnosci dotyczy to przedsiewziec, w ktérych dzialy informatyki
przejmuja wszystkie role, w tym tzw. wlasciciela, czyli podmiotu merytorycznie kom-
petentnego i prawnie odpowiedzialnego. Wtasciciele procesow muszg widzie¢ caly
ciag dziatan i dopiero pozZniej nakresla¢ role informatyzacji w procesie. Sensowny
obieg informacji jest w stanie zdefiniowaé i nadzorowac tylko ten, kto tej informacji
potrzebuje. Méwimy wigc o procesach w administracji publicznej i ustugach, jakie
ona zapewnia, a nie o projektach informatycznych. Wtascicielem kazdego procesu
powinien by¢ przy tym nie informatyk, lecz merytorycznie zaangazowany pracownik,
ktory realnie odpowiada za proces. Bierna postawa osdb faktycznie odpowiedzial-
nych za dany obszar w organizacji prowadzi najcz¢sciej do blednego definiowania
wymagan oraz nieprawidfowego uzasadnienia biznesowego, jak roOwniez nadmier-
nych kosztéw informatyzacji. O jakoSci programu (projektu) decyduje zaangazo-
wanie nie informatykéw, a ekspertéw z danej dziedziny. To oni posiadaja wiedze
nt. celow, jakie stoja przed organizacja (Raport ,, Paristwo 2.0”, 2012).
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Program Zintegrowanej Informatyzacji Panstwa

Program Zintegrowanej Informatyzacji Pafistwa (PZIP) (2014) to strategiczny
dokument opisujacy dziatania rzadu zmierzajace do dostarczenia spoteczefistwu
wysokiej jakoSci elektronicznych ustug publicznych. Celem Programu jest przygo-
towanie spojnego, logicznego i sprawnego systemu informacyjnego pafistwa, dostar-
czajacego e-ustugi na poziomie krajowym i europejskim, w sposob efektywny pod
wzgledem jakoSci i kosztow. Program zapewni wspOtprace istniejacych oraz nowych
systemOw teleinformatycznych administracji publicznej, eliminujac jednocze$nie
powielajace si¢ dotychczas funkcjonalnosci. Kiedy mozna bedzie uznaé, ze Pro-
gram si¢ powiddl? Wypetnienie celéw PZIP mierzone be¢dzie odsetkiem obywateli
i przedsigbiorcow korzystajacych z e-ustug administracji publicznej, oraz poziomem
satysfakcji uzytkownikow (Program Zintegrowanej Informatyzacji Pafistwa, 2014).

W dokumencie podkresla sig, ze ,,dotychczasowy proces informatyzacji charakte-
ryzowal si¢ rozwigzaniami wyspowymi, ktore odpowiadaly zapotrzebowaniu poszcze-
gllnych sektoré6w administracji publicznej, jednak nie zapewnialy dostatecznej inte-
roperacyjnosci systemdéw, co moglo mie¢ negatywny wplyw na realizacje e-ustug.
W zwiazku z powyzszym niezbg¢dne stalo si¢ wprowadzenie nowego instrumentu
planowania i koordynacji informatyzacji dziatalno$ci podmiotéw publicznych, ktd-
rym jest, ustanawiany w drodze uchwaly Rady Ministréw, Program Zintegrowanej
Informatyzacji Pafistwa (2014). Jego istotnym brakiem jest natomiast, jak i w innych
dokumentach, nie tylko rzadowych, to, ze nie zajmuje si¢ miejscem i rolg jednostek
IT w organizacji. Nie ma w nim odwotania do kwestii standaryzacji organizacyj-
nej, co moze by¢ Zroédlem niepowodzef w utrzymaniu oraz we wdrazaniu kolejnych
narzedzi informatycznych w dtuzszym horyzoncie czasowym. W szczegdlnoSci moze
to powodowaé dalsza budowe odizolowanych systemow wspierajacych tylko poje-
dynczy proces biznesowy. Przyktadem jest powszechne wdrazanie hurtowni danych
jako panaceum na problemy integracyjne. Kolejnym jest budowanie odrebnych tech-
nologicznie rozwiazan, z pomini¢ciem juz posiadanych platform, co powoduje, ze
pOZniejsza integracja, wobec zmieniajacych si¢ wykonawcow, jest bardziej praco-
chtonna i drozsza (Ross, Weill i Robertson, 2010).

Podobnie na razie jest w Politechnice Warszawskiej. Obstuge informatyczna
realizujag niemal odizolowane komorki w jednostkach podstawowych (gtownie
wydzialach) PW, postugujace si¢ réznorodnymi rozwiazaniami, niezapewniajacymi
interoperacyjnosci, co czgsto w efekcie prowadzi do odmiennej obstugi podobnych
procesow.

Tymczasem informatyzacja zintegrowana opiera si¢ na czterech filarach:

— logicznym i skutecznym obiegu informacji, dzigki ktéremu administracja pomaga
obywatelowi (a w uczelni pracownikowi lub studentowi) w realizacji jego obo-
wigzkéw na rzecz panstwa lub uczelni oraz wspiera go w realizacji jego aspiracji.
Informatyzacja podporzadkowana jest wiec obiegowi informacji;

— koncentracji na procesach i ustugach, nie za$s projektach informatycznych. Wtasci-
cielem kazdego procesu jest organ wladzy publicznej (jednostka uczelni), dzia-
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tajacy poprzez urzednika organu, ktéry realnie odpowiada za kontakty na linii
panstwo-obywatel, student;

— przejrzystosci i efektywnosci w wydatkowaniu Srodkoéw publicznych. Wszystkie
wybrane i realizowane rozwigzania musza gwarantowac najlepsza mozliwa rela-
cje wynikdéw do zaangazowanych naktadow;

— neutralnosci technologicznej, ktora gwarantuje, ze dostep do ustug i dostaw dla
administracji (uczelni) nie jest ograniczany stosowang technologia i wynika jedy-
nie z potrzeb funkcjonalnych. Dobdr rozwiagzania zapewnia mozliwos$¢ przysztej
zmiany dostawcy rozwigzah informatycznych, jesli wspdipraca z obecnym nie
gwarantuje spelnienia oczekiwan strony publicznej (Program Zintegrowanej
Informatyzacji Panstwa, 2014).

Zdaniem autora konieczne staje si¢, wobec m.in. kolejnej unijnej perspektywy
finansowej 2014-2020, zapoczatkowanie dyskusji nt. wspOlnych modeli wspotpracy
z IT oraz metod nadzoru w urzedach administracji centralnej (uczelniach).

Strategia informatyzacji PW

W Strategii PW, wobec wspomnianej roznorodnosci realizacji proceséw oraz roz-
wigzan systemowych, nakres§lono podstawy budowy ustug na bazie wspdlnych zasad,
jednoczesnie zapraszajac do wspdtpracy jednostki organizacyjne PW, szanujac ich
uwarunkowang tradycja niezalezno$¢ organizacyjna. Strategia (Strategia informaty-
zacji..., 2014) oraz zaltaczniki do niej (Szczegdlowe wytyczne..., 2014) maja na celu
wskazanie kierunkow zmian techniczno-organizacyjnych w PW, ktore:

— umozliwig skuteczne osiaggnigcie celdw strategicznych i operacyjnych, zdefiniowa-
nych w Strategii Rozwoju Politechniki Warszawskiej do roku 2020 (Strategia rozwoju
Politechniki..., 2011);

— umozliwia efektywne Swiadczenie ustug teleinformatycznych oraz zracjonalizo-
wanie poziomu ich kosztow;

— przyczynig si¢ do uatrakcyjnienia PW pod wzgledem technologicznym dla stu-
dentéw i innych interesariuszy;

— okresla mierniki osiggania celow, uwzgledniajac jakos¢ ustug i potrzeby interesa-
riuszy z optymalizacja naktadow na rozwiazania teleinformatyczne;

— zapewnia skuteczne i niezawodne ustugi teleinformatyczne dla PW poprzez kon-
solidacje¢ i standaryzacje zasobow teleinformatycznych oraz centralizacj¢ zarza-
dzania i finansowania w formie centrum ustug wspdlnych;

— zapewnig cykliczne weryfikowanie oraz dostosowywanie ustug teleinformatycz-
nych do zmieniajacych si¢ potrzeb i zarzadzania nimi.

Strategia — w potaczeniu z corocznymi planami informatyzacji — ma takze na celu
rozwiagzywanie problemOw wynikajacych z dotychczasowej organizacji Swiadczenia
ustug teleinformatycznych w PW, takich jak:
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— zbyt wysokie koszy utrzymania i rozwoju systemow teleinformatycznych w skali
PW oraz ograniczona mozliwo§¢ kontroli Srodkdéw przeznaczanych na ten cel;

— ograniczenia w wymianie danych pomig¢dzy jednostkami organizacyjnymi
i w dostgpie do aktualnych danych;

— niekontrolowana z poziomu o$rodka IT redundancja danych;

— niedostateczna jako$¢ Swiadczenia ustug teleinformatycznych wynikajaca z braku
dojrzalej i nowoczesnej organizacji wsparcia tychze ustug;

— brak jednoznacznego wyznaczania i spOjnego stosowania standardow, zwtaszcza
wobec braku architektury korporacyjnej zasobow i ustug teleinformatycznych;

— powielanie funkcjonalnoSci w réznych systemach;

— zrOznicowany, a w wigkszoSci przypadkdw niewystarczajacy, poziom bezpieczen-
stwa systemOw teleinformatycznych, wynikajacy z braku jednorodnych i spdjnych
standardow bezpieczenistwa;

— ograniczona mozliwo$¢ realizacji inicjatyw w zakresie ustug teleinformatycznych
o zasiggu wykraczajacym poza ramy pojedynczej jednostki organizacyjnej PW;

— ograniczona mozliwo$¢ planowania rozwoju systemoéw oraz ustug teleinforma-
tycznych z poziomu PW (Strategia informatyzacji Politechniki..., 2014).

Kierunki strategii informatyzacji PW

Cele strategiczne informatyzacji Politechniki Warszawskiej nalezy traktowac jako
nieodigczng czes¢ strategii rozwoju Politechniki. Nalezy podkreSli¢, ze dalszy rozwoj
PW, bez uwzglednienia potrzeb informatyzacji wszystkich obszarow jej dziatania, jest
w zasadzie niemozliwy. Najogodlniej rzecz ujmujac: celem nadrzednym Strategii jest
budowa uslug teleinformatycznych dostosowanych do potrzeb réznych grup intere-
sariuszy w PW. W uproszczeniu mozemy tu wyrdzni¢ potrzeby pod katem okreslo-
nych rol poszczegdlnych grup uzytkownikdw, przede wszystkim takich jak: studenci,
dydaktycy, naukowcy, wladze PW, pracownicy administracji. Potrzeby te moga by¢
réznorodne, czgsto sg nieporéwnywalne miedzy sobg i, z technicznego oraz organi-
zacyjnego punktu widzenia, moga wymagaé bardzo roéznych rozwigzan. W tym kon-
tekScie w strategii informatyzacji PW wyr6znia si¢ dwie grupy postulatow:

— pierwsza, majaca na celu zapewnienie normalnego funkcjonowania PW jako
instytucji (t¢ cz¢$C infrastruktury i ustug teleinformatycznych okre$la si¢ mianem
business-critical, tzn. infrastruktura i ustugi na potrzeby zarzadzania ITZ);

— druga, ukierunkowana na rozwdj infrastruktury i ustug teleinformatycznych
w takim stopniu, aby mozliwe bylo zapewnienie harmonijnego rozwoju dziatal-
no$ci PW w zakresie misji PW (mission critical, ITM).

ITZ obejmuje przede wszystkim systemy wspomagajace zarzadzanie Politech-
nika, i to zar6wno w zakresie dydaktyki, jak i badaf naukowych, obejmuje wigc
systemy wspomagajace organizacj¢ proceséw dydaktycznych, zagadnienia kadrowe
i ptacowe itp. Ma zasadnicze znaczenie dla wlasciwego funkcjonowania instytucji.

ITM obejmuje natomiast przede wszystkim potrzeby zwigzane z misjg PW i jest
pomyslana jako zasadniczy element wspomagania badan oraz dydaktyki. W kontek-



2.8. Architektura korporacyjna jako element umiejscowienia IT w organizacji... 171

Scie badan jest to dostepno$¢ systemdw obliczeniowych, w tym systemdw o duzej
mocy obliczeniowej, oprogramowania dedykowanego do badan naukowych, baz
wiedzy itp. W kontekscie dydaktyki sg to systemy pozwalajace wprowadzaé nowe
techniki informacyjne (szeroko rozumiany e-learning, wirtualne laboratoria itp.)
(Strategia informatyzacji Politechniki..., 2014).

Strategia jako element architektury korporacyjnej

Modele architektury korporacyjnej maja szeroki zakres zastosowan. Do najczest-
szych naleza:
— dopasowanie technologii informatycznych do celow strategicznych organizacji;
— usuni¢cie albo reinzynieria nadmiarowych i nieefektywnych proceséw bizneso-
wych;
— zintegrowane podejScie do tworzenia procesOw i systemow informatycznych;
— zarzadzanie zmiang (w tym zmianami strategicznymi, transformacja organizacji)
i rozwojem organizacji (Szafrafski i Sobczak, 2009)

W celu systematycznego sposobu dziatania w zakresie architektury korporacyjnej
wykorzystywane sg tzw. ramy architektury korporacyjnej. Powinny one dostarczac
metod spojnego opisu organizacji na poziomie celéw strategicznych, pryncypiow,
procesOw biznesowych, danych, systemow oprogramowania, infrastruktury technicz-
nej oraz zapewniaé aparat pojeciowy dla tworzonej architektury korporacyjnej (Sza-
frafski i Sobczak, 2009). Zgodnie z tym:

— przedstawione w Strategii kierunki rozwoju zostang osiagni¢te przez realizacjg
celow stanowigcych mechanizm wspomagajacy podejmowanie decyzji, majacych
na celu zapewnienie skoordynowanych dziatan dla wsparcia informatycznego
jednostek organizacyjnych PW, przy jednoczesnej racjonalizacji wydatkOw oraz
w szczegOlowo zaproponowanej organizacji. Wytyczne Strategii stanowig kluczowy
element modelu operacyjnego. Bez niego kazda nowa inicjatywa strategiczna
musi od nowa okreslac i definiowa¢ swoje mozliwosci (Ross, Weill i Robertson,
2010);

— w wytycznych do Strategii (Szczegdlowe wytyczne..., 2014) zaproponowano inte-
gracje opartg na optymalizacji oraz standaryzacj¢ proceséw. Eliminuje to rdézno-
rodno§¢, ktorg z definicji trudno zinformatyzowaé, opierajac si¢ stale na opro-
gramowywaniu odrebnych przypadkéw oraz wyjatkow;

— przede wszystkim jednak zaproponowano mechanizmy nadzoru oraz zastosowa-
nie wskaZnikow jakosci, ktore w dtuzszym horyzoncie czasowym powinny zapew-
ni¢ realizacj¢ wskazanych priorytetdw przy stalym obnizaniu kosztéw ustug IT
(Szczegolowe wytyczne..., 2014).
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WNIOSKI

Catosciowo Strategia obejmuje, oprocz wskazania na architekture korporacyjna,
rowniez model wspoOtpracy wszystkich komorek z oSrodkiem ustug IT, na ktory to
model sktadajg si¢ trzy zasadnicze elementy:

— fad informatyczny: struktura odpowiedzialnoSci i uprawnien do decyzji, sprzyja-
jaca prawidtowemu podejsciu do wykorzystania technologii informatycznych;

— zarzadzanie projektami: formalna metodyka realizacji projektow;

— mechanizmy scalajagce: procesy i gremia decyzyjne, ktore porzadkuja inicjatywy

i scalaja dziatania na poziomie projektu z ogdlnym tadem informatycznym (Ross,

Weill, i Robertson, 2010).

Tym samym oS§rodek IT otrzymuje niezbedne wsparcie merytoryczne oraz finan-
sowe, zapewniajace mozliwo$¢ wdrazania rozwiazan dotyczacych elektronizacji pro-
cesOW, natomiast organizacja otrzymuje wynik dostosowany do aktualnych potrzeb,
ale i biezacych mozliwosci budzetowych PW. Wysitek wdrozeniowy rozlozony zostaje
réwnomiernie mi¢dzy wymaganiami funkcjonalnymi (wtasciciele proceséw), wyma-
ganiami niefunkcjonalnymi (stawianymi przez oSrodek IT) oraz odpowiedzialnoscia
za ustalanie biezacych oraz przyszlych kierunkéw rozwoju (wtadze PW poprzez Rade
Centrum). Taka harmonia w podziale odpowiedzialnoSci ogranicza napigcia w orga-
nizacji, pozwala na uzgodnienia decyzji, a w potaczeniu z metodykami wspierajacymi
organizacyjnie wdrozenia zapewnia w miar¢ optymalne dostarczanie wartosci przez
os$rodek IT, tagodzac zagrozenia wynikajace z zastosowan technologii informacyjnych.

Podsumowanie oraz kierunki badan

Przedmiotem badan autora w ramach pracy naukowej beda uczelnie publiczne
oraz analogie i roznice w stosunku do urzedéw administracji publicznej. Zgodnie
ze strategia Europa 2020, ktora jest nowym, diugookresowym programem rozwoju
spoteczno-gospodarczego Unii Europejskiej (UE), a takze Europejska agenda
cyfrowa, ktdra jest jednym z siedmiu projektow przewodnich strategii Europa 2020,
a jej zadaniem jest okreSlenie gléwnej roli, jaka muszg odegra¢ technologie informa-
cyjno-komunikacyjne, nie ma innej drogi niz konieczno$¢ transformacji w kierunku
elektronicznej obstugi interesanta. Zaréwno uczelnie, jak i urzedy administracji
publicznej maja wiele do zrobienia w dziedzinie poszukiwania efektywnoSci swoich
procesow oraz budowy uslug z uzyciem technologii informacyjnych.

W pracy analizowane sa: ww. strategie unijne, zharmonizowane przepisy prawa
krajowego, metody i techniki zarzadzania procesami oraz ustugami IT, a takze pro-
fesjonalne dobre praktyki, ktore moga postuzy¢ transformacji uczelni w zakresie
organizowania w nich ustug informatycznych. Jako wazny przyktad postulowanych
rozwigzan bedzie przytaczany projekt Strategii informatyzacji PW do roku 2020. Prze-
prowadzone zostang badania studialne obejmujace takie obszary jak: zcentralizowane
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finansowanie ustug IT, standardowe metodyki zarzadzania projektami, uzasadnienie
inwestycji w architekture, procesy uzyskiwania formalnej zgody na budowe systeméow
IT, budzety (roczne i wieloletnie) na odnowg infrastruktury, zarzadzanie wyjatkami,
zarzadzanie ryzykiem, procesy poszukiwania i wdrazania technologii, dokonywanie
oceny powdrozeniowej i gromadzenie dos§wiadczen, role i zasady zwigzane z architek-
turg korporacyjna, role dyrektoréw IT w organizacji i oczekiwane od nich umiejetno-
Sci, wlaSciciele proces6w w organizacji, nadzor nad architekturg korporacyjna, nadzor
nad IT, outsourcing/cloud computing (Ross, Weill i Robertson, 2010).

Wprowadzanie zestandaryzowanych i zinformatyzowanych proceséw kosztuje
1 wigze si¢ ze zmianami organizacyjnymi. Przynosi jednak korzySci w postaci uprosz-
czenia technologii, obnizenia kosztow operacyjnych i podniesienia elastyczno$ci
reagowania na zmieniajace si¢ uwarunkowania zewnetrzne. Podstawowym warun-
kiem wprowadzania zmian jest systematyczno$¢ budowania rozwigzan, projekt po
projekcie, w oparciu o bazg organizacyjna (Sobczak, 2009).

Zdaniem autora zadna organizacja, nawet najlepsza, a wigc: wyznaczajaca cele,
stosujaca miary w ich realizacji, wykorzystujaca metodyki oraz najlepsze praktyki,
szacujaca ryzyko, rozliczajaca projekty, oparta na wzajemnych powigzaniach miedzy
strategia a portfelem programow inwestycyjnych, nie osiggnie jednak sukcesow bez
determinacji oraz wsparcia najwyzszego kierownictwa. Tylko bowiem konsekwencja
w dzialaniu w diugim horyzoncie czasowym (diuzszym niz kadencje wladz w orga-
nizacji) zapewnia dostarczanie wartoSci w catym cyklu zycia ustug opartych na tech-
nologiach informacyjnych.

The Warsaw University of Technology IT strategy implementation
according to the enterprise architecture

Abstract

The article analyzes the Warsaw University of Technology IT implementation Strategy,
indicating particularly the role of an IT unit — its place in an organizational structure
as well as adopted supervisory methods for IT solutions at the Warsaw University
of Technology in designing and implementing IT systems. An approach adopted in
guidelines of the WUT IT implementation Strategy, referring to organization of IT at the
WUT, is based on examples from the professional literature regarding various aspects of
Enterprise Architecture, IT governance and methodologies of IT Service Management.
Basing on the analysis of government documents, the paper specifies problems related
with an introduction of information technologies. In conclusion, the proposed solution
is to delocalize IT services at the WUT, as a long-term programme of implementing
structural changes in the area of informatization.

Keywords: enterprise architecture, governance, information strategy, IT service mana-
gement, information systems and technology, operational model, project management
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Beata Krawczyk-Brytka*

2.9. Klimat pracy zespotu wirtualnego!

Streszczenie

Opracowanie dotyczy klimatu pracy zespolowej, rozumianego jako wspolna dla
pracownikow zespofu percepcja procesow, praktyk i zachowan, ktore towarzyszq pracy
zespolowej i majq wplyw zarowno na satysfakcje, jak i na efekty pracy zespotu. Celem
artykutu jest weryfikacja zalozenia, ze wymiary klimatu pracy zespolowej, rozpoznane
jako istotne dla zespolow tradycyjnych, majq swoje odzwierciedlenie rowniez we wspot-
pracy zespolow wirtualnych. Opracowany zostat model klimatu wirtualnej pracy zespo-
lowej, ktory pokazuje hierarchie poszczegolnych wymiarow klimatu w percepcji czlon-
kow zespotu na podstawie ich oczekiwari wobec lidera. Na podstawie przeprowadzonych
badari podkreslono znaczenie zaufania jako kluczowego czynnika ksztattujgcego klimat
w wirtualnym zespole. Opracowana zostata lista najtrudniejszych w opinii respondentow
wyzwari dla lidera zespotu wirtualnego, ktoremu zalezy na budowaniu klimatu sprzyja-
jacego tworczej, efektywnej i satysfakcjonujgcej pracy zespolu online.

Stowa kluczowe: zespot wirtualny, klimat pracy zespolowej, zarzqdzanie zespolem wirtu-
alnym, zaufanie w zespole

Wprowadzenie

Wspblczesne przedsigbiorstwa wykorzystuja intensywnie technologie IT do roz-
wigzywania problemow, wlaczaja systemy informatyczne w procesy zaspokajania
potrzeb klientow, realizujac je w dynamicznym, konkurencyjnym globalnym otocze-
niu (Antczak i Kolodziejczyk, 2013). Podstawowa jednostka realizacji celow wir-
tualnych lub spotykanych cz¢sciej hybrydowych (tradycyjno-sieciowych) organizacji
sa zespoly wirtualne, powotywane do realizacji okreSlonych zadan. Za cechy cha-
rakterystyczne zespoldéw wirtualnych uwaza si¢ rozproszenie geograficzne, czasowe

s
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i organizacyjne oraz wykorzystanie technologii informacyjnej w procesie wspotpracy
(Andres, 2002; Brahm i Kunze, 2012; Pangil i Chan, 2013; Stefaniuk, 2014). Taka
specyfika powoduje wiele konsekwencji, ktére mozna rozpatrywac¢ pod wzgledem
efektywnosci zespotu; jednocze$nie naktada na lideréw zarzadzajacych zespotami
wirtualnymi wyzwania wynikajace z wirtualnosci wspotpracy. Dotycza one koordyna-
cji pracy grupy i zapewnienia klimatu wspdtpracy, ktory skutkowaé bedzie wysokim
poziomem zaufania, a dzigki temu pozwoli na wysoka skuteczno$¢ i innowacyjnosé
pracy zespolu. Klimat pracy zespolu to uogdlniana przez pracownikéw zespotu per-
cepcja procesdw, praktyk i zachowan, ktOre pojawiajq si¢ w trakcie realizacji zadan
1 s interpretowane w kontekscie osobistego zadowolenia z uczestnictwa z zespole
(West i Richter, 2011). Za kluczowe wymiary klimatu pracy w zespole uznaje si¢
(Andersen i West, 1998; Isaksen i Lauer, 2002; Krawczyk-Brytka, 2013): zaufanie,
poczucie bezpieczenstwa, zaangazowanie, motywowanie, aktywne rozwigzywanie
konfliktow, stymulowanie i otwarto$¢ na innowacje, poczucie wsparcia, przejrzy-
sto$¢ wizji, koncentracje na celach oraz wspotodpowiedzialno§¢. Celem niniejszego
opracowania jest okreSlenie roli poszczegllnych wymiardéw klimatu pracy zespo-
fowej w warunkach wirtualnej wspotpracy. Przeprowadzone badanie pozwolito na
oceng znaczenia wymiaréw klimatu dla uczestnikéw zespotdw wirtualnych i okreSle-
nie, ktdre z nich sa najtrudniejszym wyzwaniem dla lideréw zespoléw wirtualnych.
Okreslono réwniez wynikajace z analizy zadania dla osob zarzadzajacych zespotami
wirtualnymi.

Specyfika klimatu wspotpracy zespotu wirtualnego

Coraz powszechniejsze wykorzystywanie zespotow wirtualnych w realizacji biz-
nesowych przedsigwzie¢ wynika z wielu zalet, ktérymi si¢ one charakteryzuja. Nie
sa ograniczone geograficznym i czasowym rozproszeniem osOb zaangazowanych
do wspdtpracy, co pozwala na korzystanie z kompetencji najlepszych specjalistow
w dowolnym projekcie. Zespoty wirtualne generuja oszczednosci wynikajace z obni-
zenia kosztow organizacji pracy, spadku fluktuacji i krotkoterminowych absencji
pracownikOw. Wirtualizacja pracy zespolowej jest tez Zrédtem generowania zyskow
poprzez uelastycznienie organizacji, umozliwiajace szybkie reagowanie na zmienne
otoczenie biznesowe, podniesienie innowacyjnosci projektow oraz wzrost wydajnosci
pracy (Pangil i Chan, 2014; Stefaniuk, 2014). Zespoly wirtualne, cho¢ w wielu wypad-
kach bardziej efektywne niz tradycyjne, przyktadaja zdecydowanie mniejsza uwage
do proceséw interpersonalnych w zespole (Millward, Banks i Riga, 2010). Poziom
wirtualnoSci zespotu, czyli udziat komunikacji nawigzywanej za pomoca, technolo-
gii informacyjnej w stosunku do komunikacji bezposredniej, oraz typ stosowanych
rozwigzan informatycznych decyduja o mozliwosci korzystania z komunikatow nie-
werbalnych, kluczowych w procesie tworzenia interpersonalnych relacji i kreowania
klimatu pracy zespotowej (Jawadi, Daassi, Favier i Kalika, 2013) oraz o zakresie
anonimowos$ci towarzyszacej komunikacji on-line (Sivunen, 2006). Wyzwania, jakie
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wskazuje si¢ jako najistotniejsze dla efektywnej wspoOlpracy w zespole wirtualnym,
to budowanie zaufania w zespole, wymiana informacji, poczucie izolacji cztonkéw
zespotu, ich identyfikacja z zespolem, zaangazowanie, koordynacja, sp6jnos¢ i pro-
ces grupowego podejmowania decyzji (Alistoun i Upfold, 2012; Sivunen, 2006; Ste-
faniuk, 2014). Klimat oparty na zaufaniu uwazany jest za warunek konieczny dla
wykorzystania potencjatu zespotu wirtualnego, gdyz decyduje o budowaniu spojnosci
zespotu wirtualnego, zaangazowaniu w realizacj¢ wyznaczonych celOw i ostatecznie
o synergii i efektywnosci wspdtpracy (Brahm i Kunze, 2012; Rathtana i Kleiner,
2013). Wspotodpowiedzialno$¢, partycypacja i motywacja, dzielenie si¢ informacjami
1 podzial zadan oparty na heterogenicznoSci zespotu oraz przewodzenie oparte na
silnych stronach zespotu i na wladzy eksperckiej to czynniki, ktore Chamakiotis,
Dekoninck i Panteli (2013) wskazali jako podstawowe Zrodta kreatywnosci zespotow
wirtualnych. Pangil i Chan (2013), ktore traktuja zespdt wirtualny jako sktadajacy
sie z osOb realizujacych odrebne, niezalezne zadania, podkreSlaja znaczenie wspol-
odpowiedzialnoSci jako czynnika spajajacego zesp6t. Mimo spdjnosci wynikajacej ze
wspdlnoty celu i znajomoSci wizji, wyzwaniem jest takie zarzadzanie zespolem, by
przezwyciezy¢ spoleczne bariery: zredukowanie okazji do pozaformalnych dyskus;ji
i budowania przyjaZni, trudnoSci w osigganiu kompromisu i uzgadnianiu znaczef
na odleglo§¢ i bez udziatu niewerbalnych sygnatow, czy tez r6znorodnos¢ kultu-
rowa. Jako antidotum na te wyzwania autorki wskazuja zaufanie, ktore ma wplyw
na zakres wymienianych w zespole informacji i skuteczno$¢ dziatania. Zaufanie jest
zwigzane z poczuciem bezpieczefstwa i spojnoscig zespolu i jest podstawa otwartego
dzielenia si¢ wiedzg oraz skutecznoSci zespotu wirtualnego.

Zrédtem zaufania w zespole wirtualnym jest styl przywodztwa lidera, ktory
stuzy klimatowi wspolpracy, jeSli obejmuje jasne wyznaczenie celow, podziat zadan,
okre§lenie zasad wspOtpracy i komunikacji oraz efektywne (i aktywne) zarzadzanie
konfliktami przy niewielkim zakresie kontroli (Ferrazzi, 2012; Jawadi i in., 2013).
Budowanie klimatu zaufania podaje si¢ jako trudne, ale kluczowe wyzwanie lidera
zespolu wirtualnego (Antczak i Kotodzieczyk, 2013; Connaughton i Daly, 2004).
Jakie wobec tego dziatania lidera sg koniczne, by sprostaé¢ temu zadaniu? Czy znane
z praktyki zespoléw tradycyjnych wymiary klimatu maja swoje odzwierciedlenie
w zespolach wirtualnych? Czy rzeczywiscie kreowanie klimatu w zespole wirtualnym
to zadanie trudniejsze niz w wypadku zespotéw kontaktujacych si¢ face-to-face? Aby
odpowiedzie¢ na tak postawione pytania, przeprowadzono badania zaprezentowane
w kolejnych cz¢sciach opracowania.

Model klimatu wirtualnej pracy zespotowe;j
— wyniki badan wtasnych

Celem przeprowadzonego badania byto poréwnanie czynnikéw istotnych dla
ksztaltowania klimatu pracy w zespole z perspektywy wymagan stawianych przez
cztonkow zespotu ich liderom. Podjeto sie weryfikacji dwoch gtownych hipotez:
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H1: Nie ma istotnych r6znic w znaczeniu poszczeg6élnych czynnikéw dla budowa-
nia przez lidera klimatu pracy zespotu w zespole tradycyjnym i wirtualnym.

H2: Cztonkowie zespotu oceniajg realizacj¢ czynnikow klimatu przez lidera jako
trudniejszg w zespole wirtualnym.

Zrodtem tak sformutowanych hipotez byta analiza literatury dotyczacej pracy
zespoldéw wirtualnych, ktéra potwierdza zasadno$¢ definiowania klimatu pracy
zespotu wirtualnego na bazie wymiaréw charakterystycznych dla klimatu pracy
zespolu tradycyjnego. W celu weryfikacji hipotez przeprowadzono badanie ankie-
towe, w ktorym ocenie badanych poddano 10 zachowaf lidera, odpowiadajacych
10 wymiarom klimatu pracy zespolu. Respondentom zadano pytania dotyczace tego,
jakie dziatania lidera zespotu sg istotne dla budowania klimatu pracy zespotowej
oraz na ile sa one trudne w realizacji. Kazdy z respondentdéw odpowiadat na kazde
z pytan dwukrotnie: raz w odniesieniu do zespoléw tradycyjnych, a raz do zespoldw
wirtualnych, w skali 1-5, gdzie w pytaniu pierwszym 1 oznaczato zdecydowanie nie-
wazne, 5 — zdecydowanie wazne, w pytaniu drugim 1 oznaczato, ze dane kryterium
jest bardzo trudne do zrealizowania przez lidera, 5 — ze jest tatwe do realizacji.

Grupe badang stanowili studenci studiow magisterskich na trdjmiejskich uczel-
niach, do ktdrych rozestano kwestionariusz w formie elektronicznej. Odpowiedz
uzyskano od 100 respondentdéw, reprezentujacych roézne kierunki studiéw (Interna-
tional Management, Architektura, Informatyka, Marketing, Konstrukcja Maszyn,
Psychologia i inne)2. Kwestionariusz zostal opracowany w jezyku angielskim, co
umozliwilo udziat w nim studentom zagranicznym (gtéwnie z Chin, Hiszpanii, Fran-
cji i Niemiec). Stanowili oni 60% grupy badanej. Wigkszo$¢ respondentdéw byta
w grupie wiekowej 24-26 lat (58%), okolo 20% stanowily osoby w wieku do 24 lat
i 20% studenci powyzej 27. roku zycia. 52% badanych to kobiety, 48% to mezczyZni.
95% uczestnikow badania ma do$wiadczenie w realizacji zadan w zespotach trady-
cyjnych, zas§ 32% brato tez udziat w pracach zespotéw wirtualnych. Decyzja o prze-
prowadzeniu badan na reprezentantach pokolenia Y wynikata z ich przywigzania do
rozwigzan z zakresu technologii informacyjnej, co z kolei w polaczeniu z wysokim
poziomem wyksztalcenia i znajomoscig jezyka obcego predysponuje ich do dziatania
w wirtualnych zespotach w trakcie realizacji zadan zawodowych.

Dzialania lidera dotyczace wszystkich czynnikéw klimatu pracy zespotowej
zostaly ocenione przez respondentow jako istotne zaréwno w kontekscie wspotpracy
tradycyjnej, jak i wirtualnej (Srednie wyniki zawsze przekraczaly warto$¢ 4). W tym
zakresie hipoteza pierwsza zostata wigc potwierdzona. Pojawily si¢ jednak statystycz-
nie istotne réznice pomi¢dzy stopniem waznosci wybranych wymiaréw klimatu dla
kazdego z typdw zespolu. Szczegdtowe wyniki prezentuje tabela 1.

Zapewnianie bezpieczefistwa pracownikom zespolu oraz stymulowanie ich zaan-
gazowania okazaly si¢ bardziej istotne dla oceny klimatu pracy w zespole tradycyj-
nym. Nie musi to jednak oznaczaé, ze zespolom wirtualnym mniej zalezy na zaan-
gazowaniu czy motywowaniu do pracy (najnizsza $rednia) w wykonywanie zadanie.

2 Autorka dzigkuje dyplomantce, mgr Adrianie Antczak, za pomoc w zebraniu wynikow.
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Wynik ten potwierdza raczej, ze w zespotach wirtualnych pracuja zwykle osoby sta-
rannie dobrane, wyselekcjonowane sposrdd dostepnych fachowcow, ktére dobrowol-
nie podejmujg decyzje o przystapieniu do pracy w zespole, majg wobec tego wysoki
poziom motywacji wewngetrznej do zaangazowania si¢ w realizacje celu. Dlatego ten
element klimatu pracy zespotowej jest prawdopodobnie spetniony w percepcji czton-
kéw zespotu ze wzgledu na ich wlasne zainteresowanie praca w zespole i nie jest ich
podstawowym oczekiwaniem wobec lidera.

Tabela 1. Znaczenie dziatan lidera dla klimatu pracy w zespole tradycyjnym
i wirtualnym (S§rednie wynikow)

Dzialanie lidera trfg;fy"’j'ny w.Zretfll:l):ly t,p < 0,05

1. Budowanie zaufania w zespole 4,86 4,87

2. Zapewnianie poczucia bezpieczefistwa 4,82 4,56 t =237
3. Wzmacnianie zaangazowania 4,59 4,23 t = 3,07
4. Motywowanie (adekwatne nagradzanie) 427 4,03

5. Aktywne rozwiazywanie konfliktow 4,62 4,63

6. Stymulowanie innowacyjnych rozwiazan 4,42 4,42

7. Dostarczanie wsparcia 4,51 4,44

8. Wykreowanie wizji 4,52 4,64

9. Okreslanie i koncentrowanie si¢ na celach 4,03 4,41 t=-223
10. Dzielenie si¢ odpowiedzialno$cia 4,66 4,62

Zrodto: opracowanie wlasne.

Bezpieczefistwo z kolei, ktore jest zwigzane ze stabilnoscig warunkéw wspdipracy
i mozliwo$cig nawigzywania bliskich relacji z pozostatymi cztonkami zespotu, zyskuje
na znaczeniu w zespotach tradycyjnych, ktére zdecydowanie cz¢éciej funkcjonuja
w hierarchicznych strukturach organizacyjnych, w ktérych stato$¢ zatrudnienia
i poszukiwanie wsparcia w grupie odniesienia to bardzo wazne sposoby realizacji
potrzeby bezpieczenstwa. Czlonkowie zespoldw wirtualnych moga przyjmowacé zato-
zenie, ze relacje wirtualne s3 mniej trwale, znacznie rzadziej pozwalajg na budo-
wanie zazylych relacji a czas zatrudnienia jest jasno okre§lony przez wyznaczone
zadanie.

Roznice te zostaly potwierdzone rOwniez w opracowanym rankingu znaczenia
poszczegblnych zachowan lidera dla ksztaltowania klimatu pracy zespolowej. Miej-
sce poszczegllnych dziatan zwiazanych z budowaniem klimatu w zespotach prezen-
tuje rysunek 1. W zespole tradycyjnym na drugim miejscu znalazly si¢ dzialania
zwigzane z zapewnieniem bezpieczefistwa pracownikom zespolu, ktore w zespole
wirtualnym sa dopiero na 5. pozycji, za§ wzmacnianie zaangazowania pracownikow
spadio z 5. pozycji w zespole tradycyjnym do 9 w wirtualnym.
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Na 2. miejscu w odniesieniu do zespotéw wirtualnych znalazto si¢ wykreowanie
wizji, obejmujace wyznaczanie ambitnych, ale realistycznych celéw, jasne okreSle-
nie oczekiwan wobec efektu finalnego pracy grupy. W zespotach tradycyjnych ten
czynnik jest zdecydowanie mniej istotny w rankingu i zajmuje dopiero 6. miejsce.
W srodowisku wirtualnym wigksze jest rOwniez znaczenie okreslenia celéw szczego-
fowych i klarownego podzialu zadan pomiedzy cztonkéw zespotu, ktore w zespole
tradycyjnym jest na ostatnim miejscu w rankingu. Wazne jest jednak, ze zgodnie
z wczesniej prowadzonymi badaniami innych autoréw, zdecydowanie wazniejsze
w zespole wirtualnym jest okreSlenie oczekiwan dotyczacych wyniku pracy grupy
niz koncentrowanie si¢ na szczegdlowych celach, ktére moze naruszaé niezaleznosé
1 samodzielno§¢, czesto wymagane przez czlonkOw wirtualnych zespotow.

Rysunek 1. Hierarchia czynnikéw wplywajacych na klimat pracy w zespole tradycyjnym
i wirtualnym
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Obecno$¢ czynnika Koncentracja na celach na 8. pozycji w zespotach wirtualnych
(na 10 miejscy w wypadku zespoldw tradycyjnych) podkresla jednocze$nie, jak wazny
jest to aspekt spojnosci rozporoszonej geograficznie grupy, ktérej integracja musi
opierac si¢ na jasnym podziale zadan i ich wzajemnej wspodizaleznosci. Koncentro-
wanie si¢ na jasno okreSlonych celach pracy uzyskato tez istotnie wyzsza Srednig,
w odniesieniu do zespoldéw wirtualnych (tabela 1). Hipoteza pierwsza zostala wigc
potwierdzona jedynie czeSciowo, gdyz badania wykazaly, ze przeniesienie wspot-
pracy do Srodowiska wirtualnego skutkuje zmiang percepcji znaczenia poszczegOl-
nych wymiaréow klimatu. Jednocze$nie wyraznie dominujagcym wymiarem klimatu
pracy zespotowej, zardwno w odniesieniu do zespolu tradycyjnego, jak i wirtualnego,
okazato si¢ zaufanie. Dla obu typow zespolu znalazto si¢ ono na pierwszym miejscu
w modelu (rysunek 1), uzyskato najwyzsza Srednia, ale tez w calej grupie responden-
tow not¢ nizsza niz 5 przyznalo zaufaniu zaledwie 5 0séb (zaréwno w stosunku do
zespotu tradycyjnego jak i wirtualnego).

Czy obraz ten zmienia si¢ w ocenie osOb, ktdre maja juz doSwiadczenia w pracy
w zespotach wirtualnych? Poréwnanie wynikéw grup z doS$wiadczeniem i bez
doswiadczenia nie wykazato istotnych statystycznie rdznic migdzy ich opiniami
(dla p = 0,05). Tabela 2 prezentuje §rednie wynikéw grupy badanych z doswiadcze-
niem w wirtualnej wspdtpracy oraz miejsce kolejnych dziatan lidera w rankingu dla
zespoltu tradycyjnego i wirtualnego.

Tabela 2. Znaczenie dzialan lidera dla klimatu pracy zespotu tradycyjnego
i wirtualnego (opinie 0sdb z do§wiadczeniem w wirtualnej wspotpracy)

Zespoly tradycyjne | Zespoly wirtualne
Dzialanie lidera Srednia wlz'/gz'i(sizegu Srednia w}:/:liﬂ:i?gu
1. Budowanie zaufania w zespole 5,00 1 5,00 1
2. Zapewnianie poczucia bezpieczefistwa 4,78 3 4,59 3
3. Wzmacnianie zaangazowania 4,56 6 4,06 9
4. Motywowanie (adekwatne nagradzanie) 4,53 7 391 10
5. Aktywne rozwigzywanie konfliktéw 4,81 2 4,69 2
6. Stymulowanie innowacyjnych rozwiazan 4,59 5 4,41 7
7. Dostarczanie wsparcia 4,56 6 4,25 8
8. Wykreowanie wizji 4,66 4 4,56 4
9. Okreslanie i koncentrowanie si¢ na celach 4,16 8 4,44 6
10. Dzielenie si¢ odpowiedzialnoScig 4,66 4 4,47 5

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Roznica istotna statystycznie dotyczy tu tylko jednego z zachowan: wzmacniania
zaangazowania (t= 2,14, p=0,002), ktére w zespotach wirtualnych jest ocenione
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jako mniej znaczace. Wszystkie osoby z dos§wiadczeniem w pracy w zespolach wirtu-
alnych przypisaly zaufaniu warto$¢ najwyzsza.

Poréwnanie wynikdw uzyskanych przez grupe kobiet i me¢zczyzn bioracych udziat
w badaniu wskazalo na dwie istotne statystycznie réznice pomigdzy nimi: kobiety
nizej ocenily znaczenie dziatan lidera dotyczacych motywowania przez nagradza-
nie w zespole tradycyjnym (Srednia kobiet: 3,98, §rednia me¢zezyzn: 4,58, t=-2,76,
p=0.007), za§ w zespole wirtualnym nizsza Srednia uzyskaly dla czynnika zwiaza-
nego z wyznaczaniem cel6w i koncentrowaniem si¢ na celach w czasie wspoipracy
(Srednia kobiet: 4,21, srednia me¢zezyzn: 4,63, t =-2,03, p = 0,04).

Klimat pracy zespolu jako wyzwanie dla lidera

Hipoteza nr 2 dotyczyla réznic w ocenie poziomu trudnoSci aplikowania dziatan
lidera budujacych klimat wspdipracy zespotu i zostala rOwniez czeSciowo potwier-
dzona. Siedem spos$rod 10 dziatan lidera zostato ocenione jako trudniejsze w kon-
tekScie zespolu wirtualnego na poziomie istotnych statystycznie r6znic. W pozosta-
tych trzech wypadkach (podnoszenie poziomu zaangazowania i odpowiedzialno$ci
za zadania oraz koncentrowanie pracy zespolu na celach) réznice nie byly istotne
statystycznie. Warto jednak zwroci¢ uwage, ze dla wszystkich zachowan uzyskane
Srednie sg nizsze w ocenie zespotu wirtualnego, co oznacza, ze w percepcji bada-
nych sg one trudniejsze do wdrozenia w warunkach wspoipracy on-line. Szczegdiowe
wyniki prezentuje tabela 3.

Tabela 3. Ocena trudnosci wdrazania zachowan lidera w zespole tradycyjnym
i wirtualnym (Srednie)

Dzialanie lidera téﬁ;ﬂ;}i’le wZi:tsli)a?llli,e t, p <001
1. Budowanie zaufania w zespole 2,93 2,23 3,77
2. Zapewnianie poczucia bezpieczenstwa 3,75 3,08 4,58
3. Wzmacnianie zaangazowania 3,55 3,33
4. Motywowanie (adekwatne nagradzanie) 3,66 3,33 2,77
5. Aktywne rozwigzywanie konfliktow 3,27 2,22 2,88
6. Stymulowanie innowacyjnych rozwiazah 3,18 2,77 2,63
7. Dostarczanie wsparcia 3,44 3,06 2,49
8. Wykreowanie wizji 3,10 2,49 3,51
9. Okreslanie i koncentrowanie si¢ na celach 3,40 3,30
10. Dzielenie si¢ odpowiedzialnoScia 3,22 2,90

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Jako najtrudniejsze do realizacji przez lidera, zarowno w zespotach tradycyj-
nych, jak i wirtualnych, zostalo wskazane budowanie zaufania, na drugim miejscu
okre§lenie wizji pracy grupy. Istotne jest, ze te dwa wymiary klimatu pracy zespotu
zostaly uznane za kluczowe dzialania lidera w odniesieniu do wspoipracy on-line. Na
trzecim miejscu pod wzgledem trudnosci znalazt si¢ czynnik: Podejmowanie dziatan
stymulujacych generowanie innowacyjnych rozwigzan. Wyzwanie, jakim jest tworze-
nie atmosfery sprzyjajacej kreatywnoSci grupy, otwarto$¢ na podejmowanie ryzyka
zwigzanego z akceptowaniem niesprawdzonych rozwigzan i tworzenie organizacyj-
nych warunkow wspierajacych ich testowanie to jednocze$nie wyznacznik tworzenia
klimatu pracy zespotu wirtualnego (w rankingu juz na drugim miejscu). Poréwna-
nie wynikow pod wzgledem doswiadczenia w wirtualnej wspOtpracy wykazato, ze
respondenci, ktorzy mieli juz okazje doswiadczy¢ pracy w zespole wirtualnym, uwa-
zaja stymulowanie innowacji za zdecydowanie trudniejsze zadanie zarowno w kon-
tekscie zespoldw tradycyjnych, jak i wirtualnych (t = 4,57 dla zespoléw tradycyjnych,
t=4,21 dla zespoldéw wirtualnych, dla p =0,03). W badaniu nie przewidziano wery-
fikacji zadaf, jakich wcze$niejsza wspolpraca on-line dotyczyla, ale innowacyjno§¢é
rozwigzan jest czestym oczekiwaniem stawianym zespolom wirtualnym, co i w tym
wypadku mogto mie¢ wplyw na otrzymane wyniki.

Za najprostsze do wdrozenia w pracy zespotu tradycyjnego badani wskazali
tworzenie warunkow zapewniajacych poczucie bezpieczenstwa (zajmujace drugie
miejsce w rankingu waznoSci czynnikoéw), za§ w zespole wirtualnym wzmacnianie
zaangazowania w wykonywane zadania (ktore w rankingu zaj¢lo ostatnie miejsce
w odniesieniu do zespoloéw wirtualnych).

Podsumowanie

Uzupelnianie lub zastgpowanie zespotow tradycyjnych wirtualnymi to proces,
ktory wydaje si¢ nieunikniony wobec stalego przyrostu i specjalizacji wiedzy, glo-
balnego charakteru biznesu i rozwoju technologii informacyjnej. Ta zmiana wymaga
zwrdOcenia uwagi organizacji, a przede wszystkim osdb zarzadzajacych zespotami, na
transformacje, jakie dotycza proceséw zespotowych, ktére coraz czesciej maja cha-
rakter wirtualny. W niniejszym opracowaniu autorka akcentuje znaczenie klimatu
pracy zespotowej w odniesieniu do zespotéw wirtualnych. Przeprowadzona analiza
literatury oraz wyniki badan wlasnych podkreslaja znaczenie wymiardw klimatu dla
efektywnego funkcjonowania zespotu wirtualnego, ale przede wszystkim wskazuja
na przebudowe hierarchii waznosci poszczeg6élnych czynnikow, wplywajacych na
percepcje klimatu pracy zespolowej przez cztonkéw zespotu. Jaki ma to wplyw na
relacje migdzy klimatem pracy zespolu a wynikami jego pracy i satysfakcja pracowni-
kow? To pytanie wydaje si¢ istotng wskazdéwka do prowadzenia dalszych analiz doty-
czacych wirtualnej wspolpracy, tym bardziej ze zaprezentowane wyniki uwzgledniajg
tylko punkt widzenia cztonkoéw zespolu, a grupa osob badanych z do§wiadczeniem
w wirtualnej wspOtpracy nie byla zbyt liczna. Autorka proponuje model badawczy,
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w ktorym zintegrowano wczesniej zbadane zaleznoSci (oznaczone na rysunku 2 linia
ciagla), ale zaproponowano tez mozliwe obszary badawcze, wyjasniajace zlozono$¢
wplywu wirtualizacji zespotu na klimat jego pracy i osiagane rezultaty (oznaczone
na rysunku 2 liniami przerywanymi).

Rysunek 2. Klimat pracy zespotu wirtualnego — propozycja modelu badawczego

I
|
i | Smmmmmmms Tomm--- ’
v | v Satysfakcja
——————— Dzialania ] ' Klimat pracy
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zespotu

Cele zespotu

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Szczegblnie wazne wydaje si¢ uwzglednienie w kolejnych badaniach czynni-
koéw decydujacych o budowania zaufania w zespole wirtualnym, gdyz wlasnie ten
wymiar klimatu okazat si¢ fundamentalny, a jednocze$nie najtrudniejszy do reali-
zacji w zespolach wirtualnych. W ramach projektu CD NIWA autorka zaprojekto-
wala eksperyment, ktory dzigki monitorowaniu elementdéw procesu pracy zespotow
wirtualnych oraz ich wynikow umozliwi analiz¢ wptywu wirtualizacji pracy grupowej
na zaufanie w zespole oraz znaczenie poszczegdlnych wymiarOw zaufania na efekty
wirtualnej wspOtpracy.

Uwzglednienie w badaniach przeprowadzonych do niniejszego opracowania
oceny, na ile dziatania lideréw dotyczace poszczegdlnych wymiaréw klimatu moga
by¢ krytycznym wyzwaniem, pozwala réwniez na sformutowanie kilku praktycznych
wnioskOw skierowanych do osob zarzadzajacych zespotami wirtualnymi. Wyniki
podkreSlaja, ze zaufanie wspierane jasnym okreSleniem wizji dzialania zespotu oraz
aktywne zarzadzanie konfliktem to najwazniejsze zadania lidera, ktory chce budowaé
odpowiedni klimat zespotu wirtualnego. Warto wigc, mimo ze jest to zadanie nieta-
twe, poSwigci€ wiele uwagi dzialaniom, ktdre sprzyjaja budowaniu zaufania. Z prak-
tyki zespoldw tradycyjnych wiadomo, ze zaufaniu stuzy mi¢dzy innymi wiarygodno§¢
lidera, dotrzymywanie zobowigzan, sprawiedliwo$¢ i szacunek w relacjach z zespo-
fem, empowerment, czyli zachg¢canie do podejmowania decyzji i odpowiedzialnoSci
przez pracownikéw (Bugdol, 2010). W zespotach wirtualnych nalezy potaczy¢ zacho-
wania skutkujace zaufaniem z prezentacja jasnej, klarownej wizji, ktéra nie tylko
bedzie wazna z punktu widzenia organizacji czy zespotu, ale tez bedzie stanowita
warto$¢ dla poszczegolnych osob w zespole. To utatwi identyfikacje z celami strate-
gicznymi, ale i zaangazowanie w cele czastkowe, co jest z kolei wazne ze wzgledu
na nieche¢ zespoléw wirtualnych do kontroli ze strony lidera. Jego zadaniem jest
natomiast zarzadzanie konfliktami w sposob, ktOry z jednej strony prowadzi do
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rozwigzania problemdw, prowokuje do wzajemnej komunikacji, a z drugiej strony
nie znieche¢ca cztonkdw zespotu do wyrazania wiasnych opinii, zgtaszania tworczych
pomystow i jest dowodem na akceptacje rozbieznosci i bledow.

Virtual team climate
Abstract

The team climate interpreted as shared perceptions referring to the processes,
practices and behaviours in the teamwork is the subject of the article. The main aim
was to compare participants expectations towards traditional and virtual team leaders to
prepare the model of virtual team climate. The hierarchy of basic team climate factors
in virtual cooperation is presented. According to the research results the importance of
trust in virtual teams is emphasized. The list of most difficult challenges for virtual team
leaders is also presented, they are also pointed as the most important conditions to build
creative, rewarding and effective virtual team.

Keywords: virtual team, team climate, virtual team management, team trust
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