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Koncepceje, modele i metody zarzadzania informacja i wicdzg

Kazimierz Perechuda

POSZERZONE EANCUCHY WIEDZY JAKO PODSTAWA
WSPOLPRACY MIEDZY FIRMA A KLIENTEM

1. Wstep

Wigkszo$¢ modeli zarzadzania wiedza ma charakter dychotomiczny, tzn. systemy
wiedzy sa budowane dla danego obiektu (organizacji, przedsigbiorstwa, wydzialu, stanowi-
ska pracy) niejako w opozycji do mikro- i makrootoczenia. Niejawnym zatozeniem tego
typu modelowania jest maksymalne ,,zawlaszczenie” informacji i wiedzy z otoczenia i
,zamykanie™ jej w ,.klatce” swojej firmy, komérki organizacyjnej oraz stanowiska pracy.
Przeciwienstwem tego typu podejscia jest rozproszone modelowanie przeplywow wiedzy.

2. Statyka kontra dynamika

Hipoteza nr 1. Wazniejsze jest budowanic sprawnych kanalow przeplywu
wiedzy anizeli jej przechowywanie.

Wiedza podlega szybkiej dewaluacji, dlatego tez podejscie zorientowane wylacz-
nie na tworzenie coraz wigkszych baz i hurtowni wiedzy nie wydaje si¢ najefektyw-
niejszym rozwiazaniem. Wazniejsze jest budowanie interaktywnych kanalow komuni-
kowania si¢ migdzywiedzowego, ktdrych glownym celem jest wyréwnywanie dyspro-
porcji w zakresie nie tyle ilosci posiadanej wiedzy, ile umiejgtnosci jej reinterpretac)i.

Hipoteza nr 2. Umiejetno$¢ reinterpretacji wiedzy jest waznicjsza od jej
magazynowania oraz sprawnego przetwarzania.

Menedzerowie i pracownicy duzych korporacji ponadnarodowych borykaja si¢
z nastgpujacymi problemami:

1) nadmiarowos¢ informacji,

2) brak czasu na przetwarzanie informacji w wiedzg,

3) wielo$¢ trudno identyfikowalnych (w sensie waznosci, pozycji, intencji itp.)
nadawcéw informacji,
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4) zwiekszajacy sie czas poswigcony obrobee teleinformatycznej redukuje
mozliwo$¢ autorefleksji nad zyciem zawodowym i osobistym,

5) roznice kulturowe, narodowosciowe, religijne stanowia powazna barierg we
wlasciwej reinterpretacji otrzymywanej informacji i wiedzy.

Podstawowym panaceum na powyzsze ,dolegliwosci” systemdw zarzadzania
wiedzq sa permanentne, aktywne szkolenia pracownikow, kierownikdw i wiasci-
cieli firm (treningi kierownicze, gry decyzyjne, coaching, counselling, mentoring,
dynamiczne monitorowanie i antycypowanie problemow).

Hipoteza nr 3. Wydaje, si¢, Zze glowna rola w projektowaniu i udoskonala-
niu systemow zarzgdzania wiedza docelowo przypadnie specjalistom z zakresu
psychologii zarzadzania oraz psychologii poznania.

Mozliwosc¢ dalszej ekspansji nowoczesnych organizacji gospodarczych poprzez
ciagle inwestycje w technologie teleinformatyczne (IT) osiagnela swdj szczyt. Po-
woli konczy si¢ era dominacji podejscia ilosciowego w zarzadzaniu, natomiast
otwieraja si¢ bardzo duze perspektywy dla podejscia humanistycznego (jakoscio-
wego). Wspolczesny czlowiek jest coraz bardziej zagubiony w niezrozumiatym
$wiecie symboli, znakow, sygnalow, numerow, cyfr itp. Nawet ludzie wyksztatceni
nie potrafig dekodowaé podstawowych informacji, ulokowanych poza ich specjali-
zacja (profilem zawodowym). Stad tez dla psychologdéw pojawia si¢ zupetnie nowy
obszar, ktory mozna nazwaé ,leczeniem ludzi zdrowych”. Natomiast glownym
zadaniem dla psychologéw zarzadzania powinno by¢ ,rozciaganie i poszerzanie
tancuchow poznania™ menedzeréw i pracownikow (rys. 1).

Lancuch klasyczny

I BRI
Lancuch poszerzony

DI > DR > WRP > KRW

Legenda:

I — informacja

W - wiedza

UW — utylizacja wiedzy

DI - dostarczanie informac;ji

DR - dostarczanie rozwigzan

WRP — wspdlne rozwigzywanie problemow
KRW — konsumpcja i reinterpretacja wiedzy

Rys. 1. Klasyczny a nowoczesny (poszerzony) lancuch wicdzy

Zrodlo: opracowanic wlasne.
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3. Poszerzone lancuchy wiedzy jako podstawa wspolpracy
mig¢dzy firmg a klientem

Poszerzone fancuchy wiedzy (rys. 1) powinny by¢ realizowane na nastgpuja-
cych poziomach (rys. 2):

— przedsiebiorstwo,
— zespot,
— menedzer,
— pracownik.

Poziomy te maja charakter umowny. De facto przenikaja si¢ one w trakcie realizacji
zadan czastkowych w ramach poszczegdlnych, poszerzonych tancuchéw wiedzy, ktd-
rych istota polega na ciaglej rownoleglej wspolpracy z klientem (rys. 3): poczawszy od
dostarczania informacji (D), poprzez oferowanie gotowych rozwigzan spraw i proble-
moéw rutynowych (DR), do wspolnego rozwiazywania problemow niekonwencjonalnych
i niepowtarzalnych (WRP). Wynikiem tego procesu jest podproces konsumpcji i ciagfe;
reinterpretac)i wiedzy, gdzie warto zadawa¢ pytania przedstawione w zalaczniku nr 1.

DI > DR > WRP > KRW >

P Zabezpicczenie
infrastruktury
teleinformatycznej

Z Dostarczenic rozwigzan, wspolne
rozwigzywanie problemow,
treningi wiedzy

M Coaching, mentoring, counsclling, monitorowanie
waskich gardel w przeplywic wiedzy

Pr Samodoskonalenie kodow wplywu i wyplywu wiedzy,
reinterpretacja wiedzy

Legenda:

P - przedsi¢biorstwo

7. — zespol

M — menedzer

Pr ~ pracownik

DIL. DR, WRP. KRW —jak narys. |.

Rys. 2. Macierz poszerzonych lancuchéw wicdzy

Zrddlo: opracowanic wlasne.
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Zrodlo: opracowanic wlasne.

Rys. 3. Wspdlpraca mi¢dzy firma a klientem na poszerzonych lancuchach wiedzy
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4. Przekazywanie klientowi wiedzy przez podmioty zaangazowane

Podmioty zaangazowane (instytucje spoteczne, samorzadowe, religijne, kultu-
ralno-o$wiatowe i in.) moga byc postrzegane przez przedsigbiorstwo w trzech
aspektach:
— pozytywnym (informacje poszerzajace horyzont gospodarowania),

- neutralnym (brak kontaktu),

— negatywnym (bombardowanie przedsigbiorstwa informacjami nadmiarowymi,
np. sponsoring, darowizny itp.).
Przedsiebiorstwo powinno dokonac¢ selekcji statych partnerow do wspétpracy

w $rodowisku lokalnym (ekologia firmy). Tego typu wyboréw nie powinno si¢

dokonywa¢é przez pryzmat kryteriow politycznych, lecz z punktu widzenia spraw-

nej fluktuac)i informacji i wiedzy migdzy firma a wyselekcjonowanymi partnerami
lokalnymi. Glownym kryterium powinno by¢ optymalne wspotdziatanie firmy i jej
miejscowych podmiotéw zaangazowanych na rzecz tworzenia spolecznosci wiedzy

w Srodowisku lokalnym.
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Do selekcji — pod wzglgdem wiedzy — lokalnego podmiotu zaangazowanego,
ktérego firma chce zaprosi¢ do statej wspolpracy, warto wykorzystaé zestaw pytan
zawarty w zalaczniku nr 2.

5. Podsumowanie

1. Nowoczesne przedsigbiorstwa sprzedaja informacje, gotowe rozwiazania,
potencjat do wspdlnego rozwiazywania problemow oraz wiedze.

2. Wazniejsze jest sprzedawanie procesu anizeli produktu.

3. Zagubieni w tloku informacyjnym obywatele, pracownicy, menedzerowie
oraz wlasciciele firm potrzebuja wsparcia reinterpretacyjnego w zakresie sprawne-
go dekodowania symboliki wspotczesnego swiata.

4. Firmy powinny wspdlpracowaé ze swoimi klientami na poszerzonych fancu-
chach wartosci.

5. Przedsigbiorstwa sprzyjajace tworzeniu lokalnych spolecznosci wiedzy beda
uzyskiwa¢ znaczna przewage konkurencyjna.

Zaljcznik 1
Pytania dotyczgce podprocesu konsumpcji i reinterpretacji wiedzy

1. Jaka wiedz¢ posiadamy?

2. Jaki jest procent wiedzy nieuzyteczne) (szkodliwej)?

3. Czy posiadamy automatyczne mechanizmy pozbywania si¢ wiedzy nie-
przydatnej?

4. Na jakich czastkowych tancuchach wspétpracujemy z klientem (wewngtrz-
nym albo zewngtrznym)?

- DI tak ...l nie ........o......
- DR: tak ... ne ...............
- WRP: tak ..., nie ...
- KRW: tak ... nie ....oovveeen...

5. Jak wielka jest asymetria migdzy nasza wiedza a wiedza klienta?

6. Czy klient pracuje na klasycznym czy poszerzonym tancuchu wartosci?

7. Jak czgsto zachodzi potrzeba interwencji reinterpretacyjnej u klienta? (u nas?)

8. Czy zachodzi potrzeba prowadzenia wspélnych z klientem treningéw wiedzy?
Zalacznik 2
Wybor lokalnego podmiotu zaangazowanego do wspolpracy w tworzeniu lo-
kalnej spolecznosci wiedzy

I. Od kiedy istnieje podmiot zaangazowany (PZ)?

2. Jaki jest poziom wykorzystania aktordw organizacyjnych PZ?

3. Czy uczestnicza oni w roéznych formach doskonalenia:

— studia doktoranckie,
— studia podyplomowe,
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— studia zaoczne, wieczorowe, dzienne,
- szkolenia, konferencje, sympozja, targi edukacyjne, treningi kierownicze?
4. Czy PZ ma wdrozony system zarzadzania wiedza?
5. Czy PZ ma wdrozone inne nowoczesne modele zarzadzania?
0. Jaka wartos¢ dodang dostarcza PZ miejscowej ludnosci?
7. Czy systemy warto$ci PZ i naszego przedsigbiorstwa sa kompatybilne?

Literatura

Davenport Th.H., Probst G.J.B. (red.), Knowledge Management Case Book, Siemens, John Wiley and
Sons, Erlangen 2002.

Meissner K., Engelien M. (red.), Virtuelle Organization und Neue Medien, Technische Universitét
Dresden, Dresden 2005.

Perechuda K. Dyfuzja wied=y w przedsi¢hiorstwie sieciowym. Al:, Wroclaw 2005.

Perechuda K. (red.). Zar=qdzanie wiedzq w przedsi¢hiorstwie. PWN. Warszawa 2005a.

EXTENDED KNOWLEDGE CHAINS AS THE BASIS
FOR THE COOPERATION BETWEEN COMPANY AND CLIENT

Summary

The paper presents:
- the new hypothesis of knowledge management,
~  the statical and dynamical approach in the knowledge creation,
—  the subprocesses ol extended knowledge chain.
- the role ol company in the creation of local knowledge society.
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