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Grzegorz Wojtkowiak — doktor nauk ekonomicznych, adiunkt Akademii Ekono-
micznej w Poznaniu, pracownik Katedry Systeméw i Technik Zarzadzania. Jest autorem
i wspotautorem publikacji dotyczacych problematyki zarzadzania. W szczegdlnosci za-
rzgdzania procesem upadlosci przedsiebiorstw. Dodatkowo prowadzi wlasng dziatalno§¢
gospodarczg zwigzang z obszarem zainteresowan naukowych.

Zarzadzanie wiedza w Talex S.A. — analiza
przypadku

Znaczenie zarzadzanie wiedzg we wspolczesnych przedsiebiorstwach wynika gltow-
nie ze zmieniajgcego sie charakteru rynku o rosngcej warto$ci zasobéw niemate-
rialnych, wysokiej burzliwosci i duzej konkurencji. Coraz wigksza liczba przedsie-
biorstw decyduje sie na korzystanie z outsourcingu informatycznego, a co za tym
idzie, pozostawienie w gestii partnera zewnetrznego duzej czesci wiedzy zwigzanej
z dziatalno$cig operacyjng przedsiebiorstwa. Opracowanie skupia sie na prezentacji
niektérych rozwigzan z zakresu zarzadzania wiedzg stosowanych w przedsiebior-
stwie specjalizujgcym sie w realizowaniu ustug outsourcingu informatycznego.

Prezentacja przedsiebiorstwa Talex S.A.

Przedsiebiorstwo Talex S.A. jest integratorem zaawansowanych technologii informatycz-
nych. Od 1990 roku $§wiadczy ushugi dla instytucji finansowych, jednostek administracji
pafstwowej, wyzszych uczelni oraz duzych i $rednich przedsiebiorstw. Dzialalno§¢ firmy
obejmuje $wiadczenie ustug w zakresie: integracji systeméw informatycznych, produkcji
oprogramowania, masowych wdrozef sprzetu komputerowego, realizacji projektéw in-
formatycznych, outsourcingu IT dzieki wltasnemu centrum przetwarzania danych.
Przedsiebiorstwo posiada certyfikat ISO 9001:2000, a takze wdrozylo system za-
rzadzania bezpieczefistwem informacji zgodny z normg BS 7799, ktéry zapewnia od-
powiedni poziom ochrony wlasnych i powierzonych zasobéw informacyjnych. Siedziba
firmy miesci sic w Poznaniu, poza tym przedsiebiorstwo posiada oddzialy w Warszawie,
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Wroctawiu, Gdyni i Katowicach. Talex S.A. zatrudnia obecnie ponad 180 oséb na pod-
stawie umowy o prace oraz szerokie grono wspotpracownikéw niezaleznych.

Zarzadzanie wiedzg w przedsiebiorstwie Talex S.A.

Firma przywigzuje szczegdlng wage do zarzadzania wiedzg, jako do podstawowego ob-
szaru przewagi konkurencyjnej. W firmie nie wyodrebniono oddzielnej jednostki zajmu-
jacej sie ta funkcja, za odpowiednig jakos$¢ proceséw zarzadzania wiedzg odpowiedzialni
sg wszyscy pracownicy przedsiebiorstwa

Pozyskiwanie wiedzy

Proces lokalizowania wiedzy polega na poszukiwaniu takich jej zrodet, ktére umozliwig
organizacji wzmocnienie posiadanych atutéw konkurencyjnych lub stworzenie nowych
metod rywalizacji. Cechg charakterystyczng branzy, w ktorej dziata Talex S.A., jest ciagla
zmienno$¢ technologiczna i wysoka burzliwo$¢ otoczenia, wymagajaca stworzenia szcze-
gblnie wydajnego systemu $ledzenia zmian zachodzacych w poszczegdlnych obszarach
branzy informatycznej. Duzy nacisk polozony jest takze na rozpoznanie potencjalnych
potrzeb i wymagan uczestnikdéw rynku, gtéwnie klientéw, dostawcéw, oraz na analize
konkurencji. Zlokalizowanie zrédet wiedzy pozwala takze na okreslenie ewentualnych
luk w wiedzy i mozliwych sposobéw ich uzupelniania.

Najwazniejsze zrodla wiedzy zewnetrznej przedsiebiorstwa obejmuja: strony inter-
netowe i biuletyny informacyjne wspotpracujacych producentéw; portale tematyczne,
witryny internetowe producentéw, darmowe legalne oprogramowanie, aplikacje testowe;
klienci; dostawcy; konkurencja — dane gieldowe, udzialy w rynku, pozyskiwani klienci,
zakres ofert, styl dziatania, udzialy w przetargach; eksperci zewnetrzni; tematyczne szko-
lenia, kursy, prezentacje; literatura branzowa.

Pozyskiwanie wiedzy z otoczenia odbywa sie poprzez: zakup wiedzy, absorpcje wie-
dzy pochodzacej od uczestnikéw rynku oraz uzupelnianie wiedzy poprzez wspdtprace
z innymi przedsiebiorstwami. Wspotpraca ta obejmuje m.in. gromadzenie wiedzy po-
przez kontakty z firmami na targach branzowych. Szczegdlnie waznym Zrédtem wiedzy
w tym kontekscie sg firmy z bardziej rozwinietych gospodarczo krajéw, dostarczajace
cennych informacji rynkowych, np. o wytaniajacych sie trendach w potrzebach klientéw.

Do najistotniejszych zrodel wiedzy wewnetrznej naleza: intranet, aplikacje firmowe
(TalDesk — system wspomagajacy prace serwisu, TalEnt — system wspomagajacy zarza-
dzanie procesami, Terminarz, InfoTal — portal informacyjny w systemie Business Intelli-
gence, portale projektowe, topografia wiedzy o pracownikach, wykaz prawnie chronio-
nych aktywéw niematerialnych, sie¢ komunikacji obejmujaca takze wiezi nieformalne,
benchmarking wewnetrzny, ktory polega gléwnie na promowaniu najlepszych rozwigzan
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powstajacych przy realizacji zaméwien klienta. Wickszo$¢ zlecen wykonywanych przez
firme ma charakter indywidualny (projektowy), co wymaga innowacyjnego podejscia do
ich realizacji. Dzieki eksperymentowaniu, jako uznanej metodzie uczenia sie w organi-
zacji, pracownicy sg w stanie opracowac nowatorskie metody rozwigzywania probleméw
klientéw. Umieszczane sg one w bazie wiedzy (Tal-Ent) i udostepniane innym pracow-
nikom.

Rozwijanie wiedzy

Rozwijanie wiedzy w organizacji polega przede wszystkim na: uczeniu sie pojedynczych
pracownikéw, uczeniu sie zespoldw, promowaniu i wykorzystaniu kreatywnosci pracow-
nikéw oraz ich zdolnosci do rozwigzywania probleméw oraz uzupetnianiu i aktualizo-
waniu bazy danych zawierajgcych informacje dotyczace klientéw firmy oraz ich zasobow
informatycznych, serwisowanych przez Talex.

Rozw6j wiedzy indywidualnych pracownikéw wigze sie gléwnie z ich uczestnictwem
w certyfikowanych szkoleniach organizowanych przez zewnetrzne centra edukacyjne,
jak réwniez przez szkolenia wewnetrzne, oparte na wczesniej zdobytych uprawnieniach
i doswiadczeniach. Szkolenia wewnetrzne prowadzone sg przez centrum szkoleniowe,
stanowigce jednostke organizacyjng przedsiebiorstwa. Jednostka ta jest takze odpowie-
dzialna za zarzadzanie calym systemem szkolei w przedsiebiorstwie.

Wazng role w procesach indywidualnego uczenia sie w badanej organizacji odgrywa
réwniez samoksztalcenie. Przedsiebiorstwo wspiera ten rodzaj doskonalenia sie poprzez
umozliwienie pracownikom nieodplatnego dostepu do odpowiednich zZrddet wiedzy
oraz tworzenie atmosfery pracy sprzyjajacej wysitkom zmierzajacym do samodoskona-
lenia i samorealizacji.

Kierownictwo naczelne organizacji przyklada duzg wage do budowania kultury or-
ganizacyjnej, w ktorej szczegdlnie silnie promowanymi wartosciami s3: potrzeba samo-
doskonalenia, tolerancja wobec porazek, grupowe rozwigzywanie problemdw, dzielenie
sie wiedzg i doswiadczeniami; wérdd stosowanych narzedzi wyrdzniajg sie: elastyczny
czas pracy, wysoka pewno$¢ zatrudnienia, wysokie wynagrodzenie zasadnicze, duze in-
westycje w wyposazenie stanowisk pracy zgodne z opinig zajmujgcego je pracownika.

Zespotowe uczenie sie w przedsiebiorstwie wynika z podstawowej zasady organiza-
cji pracy, to jest pracy grupowej. Wiedza zespolow umozliwia szybsze i efektywniejsze
rozwigzywanie probleméw, dzieki komplementarno$ci wiedzy poszczegdlnych cztonkéw
zespolu, a takze dzieki pojawieniu sie efektu synergicznego pracy grupowej w postaci
wzrostu kreatywnosci proponowanych rozwigzan. Ponadto waznym elementem spajaja-
cym poszczegllne grupy pracownikéw w firmie, a jednoczesnie sprzyjajacym rozwojowi
zespolowych zasobéw wiedzy, jest wzajemna komunikacja. Dla zapewnienia wlasciwej
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komunikacji i zacie$nienia wspolpracy, kazdy zesp6t pracownikéw jest lokowany w jed-
nym obszarze przestrzeni biurowej, w celu zapewnienia bezpo$redniego kontaktu.

Specyfika branzy informatycznej i Srodowisko pracy sprzyjaja powstawaniu wielu
pomystéw zwigzanych z zastosowaniem réznych rozwigzan lub uproszczeniem niekto-
rych proceséw. Waznym czynnikiem pobudzajacym kreatywnos¢ pracownikéw jest nie
tylko promowanie oraz wykorzystanie ich inwencji, ale réwniez takie skonstruowanie za-
plecza technicznego firmy, ktére umozliwia budowanie srodowiska testowego w réznych
konfiguracjach sprzetowych i programowych.

Baza danych o klientach zawiera wszelkie kluczowe informacje zwigzane ze $wiad-
czeniem ushug dla poszczegdlnych odbiorcéw, w tym zwlaszcza takie, jak: petne dane
teleadresowe, warunki serwisu wynikajace z umowy, wykaz sprzetu znajdujacego sie
u klienta, rodzaj posiadanego przez klienta oprogramowania itp. Dane do tego wcigz
rozwijajacego sie zasobu pozyskuje sie bezposrednio od klientéw, od pracownikéw zbie-
rajacych informacje podczas przeprowadzanych u klienta audytéw technicznych oraz
wizyt serwisowych, z dziatlu handlowego, ktéry dostarcza zestawienia sprzedanego od-
biorcom sprzetu oraz na podstawie protokoléw wykonania zlecenia. Dane te z wzgledu
na ich kluczowe znaczenie sg na biezaco aktualizowane.

Dzielenie sie wiedza i jej rozpowszechnianie

Swdj rozwdj i sukces zawdziecza Talex miedzy innymi sprawnej wewnetrznej komuni-
kacji, wzajemnej wspOlpracy miedzy pracownikami i dzieleniu sie umiejetno$ciami z in-
nymi. Ewentualne obawy niektérych pracownikéw, ze w wyniku dzielenia sie wiedza,
utracg przewage nad innymi, lub traktowanie przez nich wiedzy jako osobistej wasnosci,
ustepowaly z czasem pod wplywem kultury organizacyjnej, nastawionej na promowa-
nie uczenia sie i wymiane do$wiadczef. Kultura firmy wspiera i nagradza dzielenie sie
wiedzg, m.in w formie nagréd pienieznych. Aktywno$¢ pracownikow w zakresie dzie-
lenia sie wiedzg jest dobrze postrzegana przez przelozonych, a dodatkowo pracownicy
sg motywowani do aktywnos$ci w tym zakresie. Szczegdlnie istotny jest proces dzielenia
sie wiedzg w ramach zespoléw zadaniowych, gdzie jest on stymulowany poprzez obser-
wowanie dzialah partnerdw, wspdlne rozwigzywanie probleméw, oraz dzielenie sie do-
$wiadczeniami. Istotnym elementem wspomagajgcym dzielenie sie wiedzg jest istniejgca
w przedsiebiorstwie infrastruktura informatyczna, ktéra zapewnia wszystkim pracowni-
kom, takze tym zatrudnionym w oddziatach terenowych, mozliwo$¢ swobodnej wymiany
informacji oraz korzystania ze skodyfikowanych firmowych zasobéw wiedzy. Duza mo-
bilno$¢ pracownikéw oraz ich rosngce potrzeby dostepnosci do zasobow wiedzy réwniez
spoza przedsiebiorstwa wymusily na organizacji implementacje bezpiecznych polgczen
opartych na protokole VPN Virtual Private Network. Dzieki temu rozwigzaniu firma
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zapewnia upowaznionym pracownikom mozliwo$¢ zdalnego korzystania z firmowych
zasobow wiedzy.

Wuykorzystanie wiedzy

Ksztaltowanie zasobdéw wiedzy pod katem przyszlego jej uzytkowania odbywa sie juz
podczas realizacji procesu pozyskiwania wiedzy z zewngtrz organizacji oraz jej rozwoju.
Wykorzystanie wiedzy w przedsiebiorstwie polega przede wszystkim na tworzeniu pro-
duktéw, ktore zapewniajg ciggle zaspokajanie potrzeb rynku i zwickszaja konkurencyj-
no$¢ przedsiebiorstwa. Firma ciggle doskonali wlasne ustugi i uzupetia oferte o nowe
elementy. Przedsiebiorstwo opiera swojg dziatalno$¢ na rozpoznawaniu i implementacji
najnowoczesniejszych rozwigzan, jakie pojawiajg sie na rynku teleinformatycznym.

Zachowywanie wiedzy

Indywidualne kompetencje i umiejetnosci, ktore posiadaja pracownicy i wykorzystuja
w codziennej pracy, mogg by¢ w kazdej chwili dla firmy stracone lub przez jaki$ czas
niedostepne. Powodem tego jest zwykta fluktuacja lub dtuzsze zwolnienia chorobowe
czy urlopy. Kierownictwo firmy Talex, chcac zminimalizowac efekty tych zjawisk, oparto
swoje dzialanie na jednostkach organizacyjnych, jakimi sg zespoly funkcjonalne. Dzie-
lenie sie wlasng wiedza w ich obrebie powoduje, ze kompetencje indywidualne zostajg
przyswojone przez pozostalych cztonkéw grupy, tworzac w ten sposéb wiedze zespoto-
wa, ktéra moze by¢ utracona jedynie w przypadku rozwigzania zespotu.

Duzg role w ograniczeniu nadmiernej fluktuacji pracownikéw petni odpowiedni sys-
tem plac oraz system motywacyjny organizacji, ktory obejmuje nastepujace elementy:
premie uznaniowe — przyznawane kwartalnie, nagrody, podniesienie placy, system po-
chwal, awanse oraz powierzanie bardziej odpowiedzialnych zadan i obowigzkow.

Posiadane przez organizacje zasoby skodyfikowane obejmujg gléwnie dane i infor-
macje zwigzane z jej wewnetrznym funkcjonowaniem oraz z podstawowg dziatalnoscig
firmy. Bardzo wazne zatem bylo stworzenie takich warunkdéw, ktére zmniejszytyby do
minimum ryzyko cze$ciowej lub catkowitej utraty tych zasobéw. Istniejaca infrastruktura
teleinformatyczna firmy spelnia te wymagania, poniewaz opiera sie na wykorzystaniu
najnowoczesniejszych rozwigzan, dotyczacych bezpieczenstwa sieci, system6w i danych.
Ich wdrozeniem, stalym nadzorem (monitorowaniem) i dostosowywaniem do biezacych

wymagan, zajmujg sie dedykowani pracownicy organizacji.
Bezpieczenstwo zasobéw wiedzy

Bezpieczenistwo (zachowanie) skodyfikowanych zasobdéw wiedzy zapewniajg takie ele-
menty infrastruktury firmy, jak: wydzielona sie¢ strukturalna, umieszczanie aktywnych
urzadzen sieciowych oraz serweréw bazodanowych i aplikacji w bezpiecznych pomiesz-
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czeniach Data Center, zapora sprzetowa i programowa (firewall) oddzielajgca intranet od
internetu, korporacyjny program antywirusowy, system wykonywania kopii zapasowych
posiadanych zasobdw, podzial wewnetrznej sieci komputerowej LAN na tzw. VLAN-y,
obstugujace poszczegdlne dzialy firmy, ktore sg od siebie logicznie odseparowane. Po-
nadto korzystanie z wbudowanych w systemy operacyjne i aplikacje, mechanizméw ogra-
niczajgcych dostep uzytkownikéw (konta uzytkownikéw, identyfikatory, hasta), awaryj-
ne, bateryjne zasilanie obejmujace calg siedzibe firmy (UPS-y, agregat pragdotwdrczy),
zalgczajace sie w przypadku zaniku zasilania z zewngtrz, stosowanie serwerow zapewnia-
jacych cigglo$é pracy, nawet w przypadku awarii jednego z ich podzespotéw (redundant-
ne zasilacze, macierze dyskowe, klastry serweréw), wgrywanie niezbednych, aktualnych
poprawek, oferowanych przez producentéw oprogramowania, zwickszajgcych bezpie-
czefistwo systemow 1 aplikaciji.

Kryteria decydujace o zachowaniu danej wiedzy w postaci elektronicznej sg zmienne
i zalezg od aktualnych potrzeb organizacji. Skodyfikowana wiedza, ktéra nie jest uzy-
wana lub jest juz przeterminowana, zostaje wycofana z obiegu elektronicznego 1 jest
archiwizowana na no$nikach danych lub w niektérych przypadkach po prostu kasowana.
Dziatania podejmowane przez pracownikéw na podstawie danych pozyskiwanych z fir-
mowych systemdw informacji wymagajg od 0s6b odpowiedzialnych za te dane, aby byly
aktualne i uporzadkowane.

Podsumowanie

Przedstawiona charakterystyka jest probg syntetycznego ukazania niektérych elemen-
tow zarzgdzania wiedzg w specyficznym przedsiebiorstwie, jakim jest firma Talex S.A.,
$wiadczgca ustugi outsourcingu informatycznego. Ze wzgledu na szczeg6lny charakter
tego rodzaju ustug, wyrazajacy sie z jednej strony wysokimi wymaganiami co do wiedzy
pracownikéw wykonujacych te ushugi, a z drugiej réwnie wysokimi potrzebami ochrony
danych, rozwigzania z zakresu zarzadzania informacja, a w konsekwencji wiedza, musza
w tego rodzaju przedsiebiorstwie sta¢ na najwyzszym mozliwym poziomie. Przedsta-
wiona analiza przypadku obrazuje calg zlozono$¢ stosowanych w badanym podmiocie
rozwigzaf, wzajemne wewnetrzne zalezno$ci pomiedzy poszczegdlnymi metodami i na-
rzedziami zarzadzania wiedzg oraz efekty plyngce ze stosowania tych narzedzi.
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Agnieszka Igny$ — doktor nauk ekonomicznych w dziedzinie zarzadzania, adiunkt w
Katedrze Systeméw i Technik Zarzadzania Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu.
Jest autorkg prac z zakresu partycypacji pracowniczej, ktorej poswiecona byla tez jej
praca doktorska. Aktualnie jej zainteresowania naukowe dotyczg gtéwnie nadzoru kor-
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