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1. Wstep

W obecnych czasach wiedza decyduje o przewadze konkurencyjnej przedsig-
biorstw. Ciagle zmiany w otoczeniu, a takze wewnatrz firmy, sprawiaja, Ze zarza-
dzajacy daza do posiadania aktualnej informacji, a co za tym idzie — wiedzy. Na
poczatku nalezy zacytowaé definicje okreslajace roznice pomiedzy wiedza, infor-
macja a danymi.

,,Dane sa szczatkowymi, nie uporzadkowanymi sygnatami, ktére moga pocho-
dzi¢ ze zrédet pierwotnych albo wtdrnych, tworzonych wewnatrz, jak i na zewnatrz
organizacji” [2].

,Informacje powstaja jako rezultat integrowania i porzadkowania danych, ktére
w ten sposob nabieraja znaczenia” [2].

,Wiedza jest to informacja warto$ciowa i zaakceptowana, integrujaca dane,
fakty, informacje” [2].

Wiedza jest spoiwem laczacym cale przedsigbiorstwo i utatwiajacym wspot-
pracg z partnerami firmy. Hierarchi¢ wiedzy pokazuje nastgpujaca sekwencja od
najnizszej jednostki do najwyzszej:

Dane 2 Informacje 2 Wiedza

Wedlug japoniskich autoréw, 1. Nonaki i H. Takeuchiego, wiedz¢ mozna po-
dzieli¢ na dwa rodzaje: wiedzg dostepna oraz wiedzg ukryta [9]. Wiedza dostgpna
jest wiedza spisana, skodyfikowana, ogdlnie dostgpna dla wszystkich pracownikow
w firmie, jak i na zewnatrz firmy. Wiedza ukryta jest wiedza indywidualna, specy-
ficzna, znana tylko posiadaczowi wiedzy, trudng do sformalizowania. Wiadome
jest, ze wiedza jest tworzona przez jednostki, dlatego nalezy stworzy¢ mechanizmy
pomagajace przeksztalci¢ wiedze ukryta w wiedze dostgpna dla kazdego w organi-
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zacji. Swobodny przeplyw wiedzy pozwoli na uczenie si¢ poszczegélnych pracow-

nikéw, jak i calego przedsigbiorstwa, a takze na pogi¢bianie wiedzy juz istniejace;.

Ze wzgledu na uczenie si¢ przedsigbiorstwa powstala dziedzina, jaka jest za-
rzadzanie wiedza. Zarzadzenie wiedza jako proces czgsto jest kojarzone ze strate-
gia firmy. Jest to $wiadoma polityka dostarczania wlasciwej wiedzy odpowiednim
osobom we wilasciwym czasie. Pojecie zarzadzania wiedza zawiera:

— zarzadzanie informacja,

— zarzadzanie potencjalem intelektualnym,

— zarzadzanie obiegiem dokumentow,

— zarzadzanie komunikacja wewngtrzna,

— gromadzenie, przechowywanie i wykorzystanie wiedzy,

- rozpowszechnianie wiedzy na uzytek organizacji i klientow [1].

Rysunek 1 przedstawia system zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwie w
dwoch wymiarach: operacyjnym oraz strategicznym. W wymiarze operacyjnym
zarzadzanie wiedza definiuje si¢ jako proces polegajacy na tworzeniu wiedzy for-
malnej (dostepnej) i wiedzy cichej (ukrytej). Wymiar strategiczny pokazuje sztuke
budowania organizacji opartej na wiedzy, integrujacej wykorzystywanie wiedzy,

kulture organizacyjna i technologig [11].
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Jak wynika z powyzszego rysunku, jednym z elementéw systemu zarzadzania
wiedza jest technologia, a co za tym idzie, informatyczny aspekt systemu do zarza-
dzania wiedzg.

2. Systemy informatyczne do zarzydzania wiedzg

Systemy informatyczne sa jednym z podstawowych narzedzi wspierajacych za-
rzadzanie informacja, danymi oraz wiedza w przedsigbiorstwie. Zadaniem infra-
struktury informatycznej jest pomoc pracownikom firmy w procesie gromadzenia,
przeszukiwania czy poglebiania wiedzy zawartej w systemach informatycznych.

Obecne systemy do zarzadzania przedsigbiorstwem, takie jak np. MRPII, ERP,
CRM, SCM, integrowane sa tak, aby dostarcza¢ wiele informacji szybko i kazdej
jednostce znajdujacej si¢ w organizacji.

Nie ma obecnie systemu informatycznego do zarzadzania wiedza, ktéry pozwolitby
na fatwe gromadzenie wiedzy ukrytej, zawartej w glowach ludzi, i przeksztatcanie jej w
wiedze jawna dostepna dla wszystkich. Systemy informatyczne w przedsigbiorstwach,
Jakle sg wykorzystywane do ekstrakcji wiedzy, zwykle nast¢pujace narzedzia [3]:

internet/intranet — zajmujace si¢ komunikacja w przekazywaniu wiedzy po-

przez portale korporacyjne, serwisy zarzadzania trescia (content management
systems), poczt¢ elektroniczng czy listy dyskusyjne,

— systemy pracy grupowej (group-ware) — systemy pozwalajace na swobodny
przeptyw i dzielenie si¢ wiedza,

— systemy zarzadzania dokumentami (document management) — umozliwiaja
gromadzenie i wyszukiwanie dokumentéw, dostgp do nich, a takze sledzenie
rejestrowania w nich zmian przez poszczegdlne osoby,

— systemy automatyzacji pracy (workflow) — zrédlo informacji na temat proce-
s6w organizacyjnych w danej organizacji,

— bazy danych i hurtownie danych — technologi¢ pozwalajaca gromadzi¢ biezace
dane, a takze dane historyczne, na podstawie ktérych przygotowywane sa ra-
porty, zestawienia,

— systemy analizy danych (data mining) — systemy pozwalajace na odkrywanie
powiazan pomiedzy wiedza zapisana w bazach danych i hurtowniach danych
(drazenie danych),

— wideokonferencje — narzedzia stuzace przekazywaniu wiedzy ukrytej,

— help-desk — zapisywanie i udostepnianie wiedzy zgromadzonej w procesie
rozwiagzywania problemow; laczenie konkretnych rozwiagzan pozwala na po-
wstawanie nowej wiedzy,

— nauczanie zdalne (e-learning) — spotkania na odleglos¢ z ekspertami pozwala-
jace na przekazywanie wiedzy uczestnikom kurséw,

- systemy wspomagania decyzji, systemy informowania kierownictwa — aplika-
cje spetniajace funkcje planistyczng i decyzyjna, umozliwiajaca kierownikom
podejmowanie strategicznych decyzji,
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— systemy ekspertowe — systemy informatyczne zawierajace baze wiedzy oraz
reguly wnioskowania w celu rozwiazywania probleméw.

Oprocz wymienionych narzedzi do zarzadzania wiedza istniejg inne sposo-
by gromadzenia wiedzy w organizacji z wykorzystaniem dodatkowych narzedzi,
a zaleza one od typu przedsiebiorstwa, w ktérym sa wykorzystywane. Laczenie kil-
ku sposobow wymienionych powyzej moze zagwarantowaé gromadzenie wiedzy
na odpowiednim poziomie, tatwo dostepnej dla kazdej osoby. Mozna stwierdzic,
iz technologia informatyczna powinna by¢ traktowana jako narz¢dzie sprzyjajace
tworzeniu wiedzy, ale nie zastapi ona czlowieka, ktéry samoistnie tworzy wiedzg.
Wyjatkiem tutaj moze by¢ zastosowanie systeméw ekspertowych w zarzadzaniu
wiedza.

3. Systemy ekspertowe

Cytujac J. Kisielnickiego i H. Sroke [5], mozna powiedziec, ze ,system eks-
pertowy jest to program komputerowy uzywajacy wiedzy i procedur wnioskowania
do rozwiazywania problemow o skali trudnosci na poziomie profesjonalisty w da-
nej, specyficznej dziedzinie”. Wiedza zawarta w takim systemie sklada sie z fak-
tow i regut wnioskowania.

System ekspertowy skfada si¢ zwykle z bazy wiedzy oraz podsystemu wnio-
skujacego, ktdry wspodlpracuje z systemem gromadzenia wiedzy i systemem obja-
$niajacym. Projekt systemu ekspertowego przedstawia rys. 2.

Podsystem gro- Baza wiedzy
madzenia wiedzy > BW
System ekspertowy ( SE )
Podsystem Podsystem wnio-
objasniajacy |« skujacy
| |

v v

Interfejs uzytkownika

v

Uzytkownik

Rys. 2. Struktura systemu ekspertowego

Zrodlo: [14].
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Poszczeg6ine moduly systemu ekspertowego petnia nastgpujace role [14]:

— baza wiedzy to mechanizm przechowujacy pierwotna wiedz¢ (podstawo-
we fakty, procedury i do$wiadczenia) potrzebna w dzialaniu SE; wiedza
gromadzona w bazie wiedzy decyduje o mozliwosciach systemu eksperto-
wego,

— podsystem wnioskujacy to system, ktory konwertuje wiedzg istniejaca w nowa;
procesy poszukiwania, tworzenia nowej wiedzy maja kluczowe znaczenie dla
calej pracy systemu SE i opieraja si¢ na zasadzie dwdch koncepcji: rozumowa-
niu progresywnym (wprz4d) i rozumowaniu regresywnym (wstecz),

— podsystem objasniajacy obejmuje mechanizmy pokazujace uzytkownikowi
dzialanie systemu i zastosowane reguty w procesie tworzenia nowej wiedzy,

— podsystem gromadzenia wiedzy obejmuje mechanizmy pozwalajace na groma-
dzenie wiedzy w systemie.

Z jednej strony, uzytkownik w takim systemie pelni rolg rzeczoznawcy spraw-
dzajacego uzyteczno$¢ systemu, eksperta dostarczajacego nowa wiedzg lub prze-
ksztatcajacego wiedzg¢ juz istniejaca w systemie, a takze uzytkownika stosujacego
system do rozwiazywania rzeczywistych probleméw. Z drugiej strony, istnieje
inzynier wiedzy [14]}, ktory gromadzi wiedz¢ od ekspertéw i umieszcza ja w bazie
wiedzy.

4. Integracja systeméw do zarzadzania wiedza
z systemami ekspertowymi

4.1. Systemy wspomagania decyzji

Systemy ekspertowe wykorzystywane sa w wielu dziedzinach. Integracja tych
systemow z systemami do zarzadzania wiedza pozwala stworzy¢ system informa-
tyczny posiadajacy cechy systemu inteligentnego, pozwalajacego na dialog z uzyt-
kownikiem.

Integracja systeméw do zarzadzania wiedza wraz z systemami ekspertowymi
ma sens na przyklad w zakresie systeméw wspomagania decyzji opartych o bazg
wiedzy (SWD-BW). System taki mozna zdefiniowa¢ jako narze¢dzie informatyczne
do wspomagania decyzji, umozliwiajace:

— wspomaganie analizy procesu decyzyjnego,

— projektowanie doskonalszych narz¢dzi do uczenia si¢ podejmowania odpo-
wiednich decyzji,

— rozwoj dialogu z uzytkownikiem,

- wspomaganie doboru elementéw do kreowania rozwigzan,

- gromadzenie i rozszerzenie wiedzy dostarczanej z modeli i metod symbolicz-

nych w bazie wiedzy i bazie danych [5].

Integracja SE z SWD pozwala na poszerzenie mozliwosci ekspertyz zawartych
w systemie wspomagania decyzji, a takze zwigksza mozliwo$¢ wykorzystania



263

przez tych ekspertyz uzytkownika. Uzytkownik moze w ten spos6b komunikowaé
si¢ z systemem i poglebia¢ swoja wiedze.
Nowa koncepcje integracji SWD z SE mozna przedstawi¢ jak na rys. 3.

DIALOG
(interfe]s) UZYTKOWNIK
]
|| Mechanizm Zarzgdzanie
Baza Zarzadzanie| , wnioskowanla bazg wiedzy
modell. bazq modeli __| Mechanizm ] 1
Baza || Zarzgdzanie wyjaéniania Beza wie
danych _[—{ bazqg danych L Grafika i
komputerowa
Zarzadzanie Podsystemn narzedzi Zbiér narzedzi i
zblorem raportéw (statystycznych, funkciji systemowych
Prezentacja wynikéw programistycznych, - wepomaganie
symulacyjnych, testowania mody-
optymalizacyjnych) fikacji przebiegu
przetwarzania
BD, BW
- edytory
- itp.

Rys. 3. Koncepcja integracji SWD z SE
Zrodto: [5).

System SWD-BW rézni si¢ od tradycyjnego systemu SWD mechanizmami
zwiazanymi z systemem wnioskujacym, systemem zarzadzania baza wiedzy, me-
chanizmem wyjasniania oraz dodatkowymi narzgdziami systemowymi. W takim
systemie modu} ekspertowy, bazujac na zgromadzonej informacji, moze wspomoéc
identyfikacje problemu.

W swojej ksiazce J. Kisielnicki i H. Sroka zauwazyli, ze proces integracji obu
systemow jest trudny i wigkszo$¢é wysitkow taczenia obu systeméw zakonczyla si¢
niepowodzeniem [5]. Rozwiazaniem problemu niepowodzen we wdrazaniu takich
systeméw mozZe by¢ zaprojektowanie odpowiedniego systemu wnioskujacego,
pozwalajacego na faczenie regut zawartych w bazie wiedzy z faktami wprowadza-
nymi przez inZynieréw wiedzy.

4.2. Systemy ekspertowe w bankowosci

Literatura dotyczaca systemow ekspertowych wykazuje duze zainteresowanie tymi
systemami w szeroko rozumianym sektorze finansowym. W tej dziedzinie jest wiele
pol, gdzie takie systemy moga by¢ zaimplementowane jako np.:
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— pomoc w planowaniu finansowym,

— analiza budzetow,

~ ocena plynnosci finansowe;j,

- analiza wnioskéw kredytowych,

— analiza kurséw walutowych,

— planowanie badania sprawozdan finansowych [5].

Budowanie takiego systemu wymaga czasu i przeanalizowania etapow, dzigki
ktdérym bedzie on spelnial swoje zadanie. System z elementami systemu eksperto-
wego w sektorze finansowym powinien spetnia¢ nast¢pujace wymagania:

- ,powinien mieé zasi¢g globalny, obejmujacy wszystkie aspekty bankowosci;

— powinien by¢ wyposazony w baze wizualnie przedstawionych informacji, za-
rowno dla menedzeréw jak i szeregowych pracownikow;

— powinny generowa¢ udokumentowane rozwiazania ztozonych probleméw dla
potrzeb decydentSw;

— powinny pozwalaé na zdawanie pytan co-jesli i jak;

— powinny wyjasnia¢ decydentowi wszelkie uwarunkowania poprzedzajace waz-

ne decyzje, ale nie powinny zastgpowacé ekspertow” [S].

4.3. Systemy do zarzgdzania przedsi¢biorstwem
z elementami systemu ekspertowego

Jak w sektorze finansowym, réwniez w systemach do zarzadzania przedsie-
biorstwem systemy ekspertowe maja szerokie zastosowanie. Moga one by¢ wyko-
rzystywane w hurtowniach danych, systemach ERP, w wyzej opisanych systemach
SWD czy np. w systemach CRM (systemy do zarzadzania relacjami z klientami).

Obecnie wiadomo, ze funkcjonowanie przedsigbiorstwa bez systemdéw do za-
rzadzania relacjami z klientami nie jest proste. Wiedza na temat klientéw, kontak-
téw z nimi, na temat realizowanych akcji marketingowych czy realizowanych
sprzedazy jest wiedza potrzebna do uzyskania przewagi konkurencyjnej danego
przedsigbiorstwa [6]. Systemy CRM oparte na bazie wiedzy zwykle nazywane sg
systemami KCRM (Knowledge-Enabled Customer Relationship Management).
Gtownymi zadaniami KCRM sa:

— okreslanie profilu klienta,
— wspolpraca z nim,
— przewidywanie jego potrzeb [10].

Baza wiedzy w systemie CRM pozwala na okreslanie unikalnosci kazdego z
klientow firmy, a przez to pozwala przewidzie¢ wystapienie pewnych jego zachowan
w przyszlosci. Taka baz¢ wiedzy uaktualniamy stopniowo podczas biezacych kon-
taktow z klientem, a zawarta w niej wiedza na temat klienta jest ogdlnie dostgpna.

System CRM, oprdcz zbierania informacji o kliencie, moze by¢ wyposazony w
modul do obstugi zgloszen, tzw. call center lub contact center [8). Call center shu-
zy np. do zglaszania problemdéw serwisowych (centrum serwisowe) lub do obstugi
akcji marketingowych.
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Systemy ekspertowe moga by¢ wykorzystywane w takim module poprzez
definiowanie modutu do rozwiazywania probleméw serwisowych, np. w przy-
padku awarii X, rozwiazaniem takiego problemu jest wiedza Y. System taki moze
zawiera¢ opisanie wielu sytuacji, dla ktérych poszukuje on w bazie danych regu-
ty. Zgodnie z zasada dziatania systemu ekspertowego, w warunkowej czg¢sci
tych regut zawarty jest warunek, a zgodnie z decyzja reguly, kazda z nich mo-
ze generowaé sytuacje, ktére dodawane sa do juz istniejacych [14]. Problem juz
raz zapisany i jego rozwiazanie sa szybko dostgpne w przypadku podobnego za-
pytania.

Rysunek 4 przedstawia prosta wielokanatowa integracj¢ informacji i wiedzy
w systemach do zarzadzania przedsigbiorstwem, gdzie glowna rol¢ odgrywaja
systemy front office, back office, hurtownia danych oraz wtasnie systemy eks-
pertowe.

FRONT OFFICE

CRM SCM Internet E-mail

BACK OFFICE

System
ekspertowy

Hurtownia danych

Rys. 4. Wielokanatowa integracja informacji i wiedzy w przedsigbiorstwie

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [11].

4.5. Dalszy rozwdj systeméw do zarzadzania wiedza

Dalszy rozwdj systeméw do zarzadzania wiedza z wykorzystaniem elementu
systemu ekspertowego moze nastgpowaé w kilku kierunkach. Po pierwsze, syste-
my ekspertowe laczone sa w tzw. inteligentne systemy obliczeniowe, ktére posia-
daja funkcjonalnos$é sztucznych sieci neuronowych, systeméw rozmytych i algo-
rytméw genetycznych. Systemy te maja zastosowanie gtéwnie w procesach pro-
dukcyjnych, gdzie wymagana jest precyzja przy wytwarzaniu konkretnych jedno-
stek towaru [13]. Po drugie, systemy do zarzadzania wiedza na bazie systeméw
ekspertowych moga by¢ rozbudowane o sieci neuronowe, czyli tzw. systemy hy-
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brydowe [14]. Moga one by¢ stosowane np. w sektorze bankowym do prognozo-
wania indeksu gieldowego i oceny wniosku kredytowego czy w sektorze energe-
tycznym do prognozowania zapotrzebowania na energie elektryczna.

5. Whnioski

Budowanie systemu zarzadzania wiedza opartego na systemach ekspertowych
jest czasochlonne i wymaga szerokiej wiedzy z zakresu systeméw ekspertowych,
sieci neuronowych, ogdlnych zagadnien zwiazanych ze sztuczna inteligencja. W
obecnych czasach systemy eksperckie znajduja szerokie zastosowanie w wielu
dziedzinach, np. systemy do oceny plynnosci finansowej w banku, systemy dia-
gnozy medycznej, systemy typu e-learning, systemy zarzadzania flota. Zaintere-
sowanie nimi widaé¢ przy budowaniu zintegrowanych systeméw do zarzadzania
przedsigbiorstwem opartych na bazach wiedzy, np. systeméw wspomagania decy-
zji (SWD) zintegrowanych z systemami informowania kierownictwa (SIK), czy
integracji system6w back office z front office. Takie polaczenia pozwalaja mene-
dzerom, kierownikom czy pracownikom i klientom, na tatwy i szybki dostgp do
informacji, ulatwiaja podejmowanie strategicznych decyzji, przetwarzanie zdobyte;j
wiedzy, a takze uczenie si¢ calej organizacji. Inwestowanie w proces zwigkszania
kapitatu intelektualnego (wiedzy) organizacji jako calosci gwarantuje jej sukces i
przewage konkurencyjna.

Podsumowujac, wykorzystanie technologii informatycznych, takich jak syste-
my eksperckie w zarzadzaniu wiedza, jest konieczne w przedsigbiorstwach, ale
wspdlczesne systemy nie maja racji bytu bez wykwalifikowanych inzynieréw wie-
dzy oraz ekspertéw w danych dziedzinach wiedzy.
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ELEMENTS OF EXPORT SYSTEM
IN KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEMS

Summary

The main aim of this article is an analysis of knowledge based systems with elements of expert
systems and their ways of development. The main example presented in this article shows an integra-
tion of expert systems with decisions support systems. The second part of this paper gives examples
of integration of expert systems with enterprise management systems and systems in banking and
finance sector.
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