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1. Wstep

Wiedza i zarzadzanie wiedza (Knowledge Management — KM) zawsze odgry-
waly w organizacjach wazng rolg, ale obecnie formulowane s3 w kontekscie no-
wych technologii, mediéw i technik oraz przesunigcia uwagi z informacji na osoby,
ktére nie tylko uzywaja, ale takze tworza i maja wiedze oraz dzielg si¢ nia. Zarza-
dzanie wiedza jest w tym samym stopniu ukierunkowane na wiedz¢ jawna (skody-
fikowang w dokumentach), co na niejawna (zaszyta w gltowach ekspertdw)
[McElroy 1999]. Jednak o wiele wigkszym wyzwaniem dla organizacji jest zarza-
dzanie drugim wymienionym rodzajem wiedzy. Wiedza niejawna (ukryta, cicha,
tacit knowledge) jest wiedza wykorzystywana w codziennym dziataniu, ktérej isto-
ty nie jesteSmy w stanie precyzyjnie wyjasnié. Istnieje tylko w umysle ludzi, ktérzy
ja maja, jest wytworzona w wyniku doswiadczen i nie w petni uswiadomiona, zwy-
kle przejawia si¢ tylko przez umiejgtne dziatanie [Goluchowski 2005]. Wiedza
niejawna to wiedza osobista i wiedza grupy. Wiedza osobista jest najmniej dostgp-
nga, ale najbardziej kompletna forma wiedzy. Wiedza grupy to wiedza bedaca
przede wszystkim pracownikéw wiedzy, ktdrzy dzielg si¢ nig podczas pracy; moze
takze by¢ osadzona w technologii. Zwykle jest przekazywana za pomoca specjali-
stycznego jezyka profesjonalistom, ktérzy wspélpracujq i dziela si¢ wiedza w celu
doskonalenia swoich kompetencji. Na wiedzg niejawna sktadaja sie zatem przede
wszystkim umiejgtnosci, doswiadczenia, przekonania i intuicja. Dlatego tak trudno
jest wiedze¢ niejawna sformalizowac i przekazywaé. Wiedza niejawna, bedac zwykle
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wlasnoscig jednej osoby, aby mogta by¢ przekazana i wykorzystana, musi przejsé
przez proces eksternalizacji polegajacy na zamianie wiedzy niejawnej w jawna.
Nie mniej wazna jest socjalizacja, czyli transformacja wiedzy niejawnej w niejaw-
na, oraz internalizacja, czyli transformacja wiedzy jawnej w niejawna [Nonaka,
Takeuchi 1995].

2. Narzedzia informatyczne
wspomagajace zarzadzanie wiedzg niejawng

W zarzadzaniu wiedzg wazng role odgrywa technologia informacyjno-komu-
nikacyjna, ktéra powinna wspomagac¢ poszczegdlne fazy cyklu zarzadzania wiedza,
tzn. tworzenie (pozyskiwanie, generowanie) wiedzy, jej kodyfikowanie (groma-
dzenie), wyszukiwanie i transfer (generation, codification, retrieval, transfer) [Wigg
1993; Dalkir 2005].

Narzgdzia do tworzenia wiedzy niejawnej to przede wszystkim te, ktére wspo-
magaja prowadzenie konferencji oraz podejmowanie decyzji grupowych. Umozli-
wiajg one uzytkownikom uczestniczenie w synchronicznych 1 asynchronicznych
formach kooperacji i sa uzyteczne w strukturalizacji i wizualizacji wspélpracy oraz
ocenie podejmowania decyzji grupowych. Do narzedzi tego typu zalicza si¢ m.in.:
Think Tools, MIV’s Group Vision, Aliah THINK, Venatan Group Systems.

Inna kategoria narz¢dzi tworzenia wiedzy to te, ktére dostarczaja wyrafinowa-
nych mozliwosci przetwarzania danych i analizy w wielowymiarowych przekro-
jach. Ich zastosowanie odnosi si¢ gtéwnie do wiedzy jawnej (zapisanej w bazach
danych i hurtowniach danych), ktéra w procesie transformacji przeksztalca si¢ w
wiedzg¢ niejawna. Podstawowymi ,,motorami” tych narzedzi sa techniki ETL, Data
Mining i OLAP. Do tej grupy oprogramowania zalicza si¢ m.in.: Brio Enterprise,
Seagate’s Holos, Oracle’s Express Development Tools, IBM’s DB2 OLAP Server.

Narzedzia do kodyfikacji wiedzy maja za zadanie zapisa¢ wiedzg w struktural-
ny sposéb, w formie tekstowej, graficznej, video czy za pomoca dzwigkdéw. Ich
podstawowe cele to wspomaganie tworzenia repozytoriéw oraz zarzadzanie doku-
mentami. Do oprogramowania tego typu zalicza si¢ m. in. Documentum’s Enter-
prise Document Manageément System, IBM’s Lotus Notes, PC DOCS’DOCS Fu-
sion, DOCS Open, DOCS Fulcrum oraz Open Text’s Live Link. Narzedzia tej kla-
sy sa takze uzywane do automatycznego generowania katalogéw wiedzy i budo-
wania taksonomii. Duze zastosowanie maja np. narzedzia Text Mining i generatory
taksonomii, takie jak SemioMap i Autonomy Knowledge Server.

Funkcjonalnos$¢ narzedzi do wyszukiwania wiedzy oparta jest na wyrafinowa-
nych algorytmach, umozliwiajacych wydobywanie wiedzy z réznych zrédet. Zali-
czy¢ tu nalezy wyszukiwarki i nawigatory, takie jak: Compassware’s Infomagnet,
Excalibur’s Retrieval i Verity Information Server.
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Najliczniejsza kategoria narzedzi wspomagajacych zarzadzanie wiedza niejaw-
ng to narzedzia do transferu wiedzy. Przede wszystkim sa to narzedzia do wspdt-
pracy on-line, narzgdzia koordynacji pracy wspomagajace dzielenie si¢ wiedza i
korzystanie z wiedzy, np. elektroniczne tablice i systemy zarzadzania przeptywem
pracy. Microsoft’s Net Meeting, Sony’s Trinicom 500, Intel’s Team Station i Pros-
hare umozliwiaja synchroniczna komunikacj¢ na odlegtos¢, a takze oferuja prze-
gladanie zespolowe obiektéw na réznych komputerach. Lotus Notes i Rosetta Tech-
nologies Preview pomagaja w administracji uwagami do obiektéw wiedzy, sledzeniu
zmian (takich jak autor wiedzy, data) i przesylaniu informacji w przypadku zmian w
obiektach wiedzy. Narzedzia, takie jak Filenet’s Visual Workflow, pomagaja w syn-
chronizacji, obiegu i transporcie obiektow wiedzy, a takze w modelowaniu, manipu-
lowaniu, administrowaniu biznesowymi procesami sterowania wiedza.

Reasumujac, narzedzid informatyczne wspomagajace zarzadzanie wiedza nie-
jawna maja przede wszystkim zaspokaja¢ potrzeby uzytkownikéw w zakresie wy-
szukiwania wiedzy i jej zrédel, kodyfikowania i publikowania wiedzy oraz dziele-
nia si¢ wiedza.

3. Wyszukiwanie wiedzy i jej zrodel

Jedna z podstawowych grup narzedzi informatycznych wspomagajacych zarza-
(wewngtrznych i zewngtrznych, strukturalnych i niestrukturalnych). Rozwiazania
tego typu redukuja trudnosci przeszukiwania zlozonych sieci i heterogenicznych
zrédet danych. Dzigki temu, podejmujacy decyzje moga w odpowiednim czasie po-
zyskac¢ niezbedna dla procesu decyzyjnego wiedzg. Latwe i skuteczne odnajdywanie
informacji i wiedzy zapewniaja kategoryzacja (klasyfikacja) i taksonomia, wyszuki-
warki i pakiety personalizacji (personalization engine) [Terra, Gordon 2002].

Klasyfikacja i taksonomia

Zeby uproscié, a niekiedy wrecz umozliwi¢ wyszukiwanie informacji i wiedzy
oraz delegowaé odpowiedzialnos¢ za ich gromadzenie, ocenianie, organizacje,
»czyszczenie”, archiwowanie, organizacje muszg rozwina¢ struktury informacji i
kategorie, ktére identyfikuja znaczenie informacji dla biznesu. Bez wzgledu na
mozliwosci 1 funkcjonalnos¢ wyszukiwarek organizacja musi uporac si¢ z klasyfi-
kacja i organizacja informacji. Klasyfikacja dostarcza zasadniczych informacji
katalogowych, ktére ulatwiajg wyszukiwanie dokumentéw. Taksonomie, bardzo
istotne dla srodowiska sieciowego, w ktérym wolumen informacji gwaltownie
rosnie, sa zasadami i metodami klasyfikowania informacji. Ich rola sprowadza si¢
do oznaczania i identyfikowania tworzonych dokumentéw, co zapewnia odnajdy-
wanie pozadanych dokumentéw przez wyszukiwarki i ich dystrybucje oparta na
regulach personalizacji.
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Do oznaczania i identyfikowania dokumentéw elektronicznych wykorzystuje
si¢ metadane (metadata), czyli ,,dane o danych” [Stefanowicz 2004]. Z pomoca
przychodzi tutaj oprogramowanie Dublin Core (http://purl.org/dc)), przeznaczone
do budowy semantyki metadanych [Nahotko 2001]. Z kolei do tworzenia syntakty-
ki stosowane sa takie standardy, jak np. HTML czy XML. Stosowanie tych narze-
dzi utatwia lokalizowanie dokumentéw przez wyszukiwarki, a takze ich logiczne
grupowanie. Definiowanie metadanych powinno nastgpowac zaraz po utworzeniu
tresci. Coraz czg¢sciej sprowadza si¢ to do kombinacji dziatain automatycznych (np.
dotyczacych takich danych, jak: autor, nazwisko, data) oraz dziatan recznych (w
przypadku stéw kluczowych czy innych kategorii). Duzym utatwieniem w definicji
metadanych jest dostarczanie przez autoréw opisu dokumentu, w ktérym umiesz-
czaja podsumowanie tresci dokumentu, okolicznosci jego utworzenia i cel, wska-
zuja autoréw wspolpracujacych. Podczas budowy taksonomii nalezy zadbac o jej
intuicyjnos¢, ktéra wyeliminuje sztywne ramy wyszukiwania tylko wedlug przewi-
dzianych kategorii i tematéw. Dobre taksonomie utatwiajg przeszukiwanie w wielu
przekrojach i wediug wielu kryteriéw, np. wg autora, daty, formatu pliku, dziedzi-
ny itd. Do budowy taksonomii mozna uzywaé narzedzi automatycznej klasyfikacji,
takich jak te dostarczone przez Semio’s semioMap lub Verity.

Za definiowanie taksonomii stosowanej w kazdej organizacji odpowiedzialni sg
architekci informacji, ktérzy powinni wspdlpracowaé z ekspertami dziedziny i
autorami tresci. Bardzo wazna jest kooperacja z uzytkownikami wiedzy, gdyz eks-
perci i architekci w wielu przypadkach organizujg i klasyfikuja wiedzg¢ rutynowo,
na podstawie swoich do$wiadczen. Przed architektami informacji stoi wiele wy-
zwan dotyczacych tworzenia i cigglego doskonalenia taksonomii. Wynika to gléw-
nie z tego, ze wiele waznych kategorii nie zawsze jest oczywiste, a dwuznaczno$¢
jest czescig gry na konkurencyjnym rynku. Poza tym wiele nowych programowych
rozwigzan umozliwia automatyczng kategoryzacj¢ oparta na reakcjach klientow.
Jest to duze udoskonalenie, gdyz zwykle automatyczna kategoryzacja oparta na
czgstotliwosci stow nie prowadzi do dobrych rezultatéw. Wyzwaniem jest wypra-
cowanie uniwersalnych rozwiazan i jednorodnych taksonomii, co w konsekwencji
prowadzi do wykorzystywania jednolitych sposobéw (drég) dotarcia do tych sa-
mych informacji. .

Wyszukiwarki

Wyszukiwarki utatwiaja pracownikom i menedzerom znalezienie istotnych dla
procesu decyzyjnego informacji i wiedzy. Ich rola sprowadza si¢ do dostarczenia
istotnych rezultatéw (nie najwigkszej liczby rezultatéw), w najkrétszym czasie.
Jest to zadanie niezmiernie trudne, a przyczyny generowania nieprecyzyjnych re-
zultatéw przez wyszukiwarki (zbyt wielu rezultatéw, rezultatéw nie majacych zna-
czenia) moga by¢ rézne. Niejednokrotnie zlokalizowanie informacji wymaga prze-
szukania odmiennych i nieporéwnywalnych zrédet informacji, np. stron interneto-
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wych, e-maili, dokumentéw w formacie Word, intranetu, baz danych itd. Poza tym
dokumenty bardzo cz¢sto odnosza si¢ do tych samych tematéw, ale uzywaja réz-
nych termindw i poj¢¢, a takze charakteryzuja si¢ réznym poziomem szczegétowo-
$ci. Dodatkowo, kazdy czlowiek szuka informacji réznymi sposobami, $cisle uza-
leznionymi od wlasnego do$wiadczenia w pracy z wyszukiwarkami, posiadanej
wiedzy dziedzinowej 1 osobowosci (intuicji, zdolnosci analitycznych), a takze cech
charakterystycznych i specyficznych mozliwosci wyszukiwarek. W celu pokonania
tych trudnoéci stale prowadzone sg badania nad zaawansowanymi mechanizmami
wyszukiwania. Stosowane w praktyce algorytmy wyszukiwania przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Algorytmy wyszukiwania

Algorytm

Opis

1

By

Wyszukiwanie wedlug wskaza-
nych sléw kluczowych i fraz
(keyword and exact phrase
searches)

kieruje wyszukiwanie do specylicznych obszaréw dokumentéw,
np. tytulu, autora, sléw kluczowych

Wyszukiwanie boole’owskie
(Boolean searches)

zwraca rezultaty oparte na uzywaniu logicznych operatoréw: AND,
OR, NOT

Whioskowanie bayesowskic
(Bayesian inferencing searches)

prezentuje rezultaty oparte na czgstotliwoscei, z jaka wybrane stowa
pojawiajq si¢ w dokumencie

Wyszukiwanic pojgciowe
(concept research)

zwraca rezultaty, w ktérych najistotniejsze wskazania dokumentéw
niekoniecznie musza zawiera¢ wybrane stowa kluczowe. Dzieje si¢
tak, poniewaz mechanizm wyszukiwania szuka dodatkowych sléw,
kidre sq powigzane ze slowami wybranymi na podstawie tezaurusa
lub podejscia statystycznego

Wyszukiwanie kontekstowe
(context searches)

wskazuje stosowne rezultaty dzi¢ki mechanizmom identyfikuja-
cym kontekst wyszukiwania. Taki sposdb jest przydatny gléw-
nic wowczas, gdy slowa mogq miec rozne znaczenia w zalezno-
Sci od kontckstu

Wyszukiwanie naturalnego jezyka
(natural language searches)

oparte jest na naturalnym jezyku i umozliwia uzytkownikom sta-
wianie zapytania w prostym je¢zyku angielskim lub innym. Przykla-
dem wykorzystania tego typu wyszukiwania jest AskJeeves. Wyso-
ce wyrafinowane rozwiazania tego typu zawieraja agentéw, ktérzy
nasladuja rzeczywiste intcligentne ludzkie konwersacje

Wyszukiwanie oparte na wiedzy
(knowledge-based searches)

uzywa mechanizméw podobnych do stosowanych w wyszuki-
waniu opartym na jezyku naturalnym. Takie narz¢dzia moga
automatycznic budowac¢ przyklady struktur, ktére umozliwiaja
uzytkownikom dost¢p do poprzednich odpowiedzi na podobne
pytania. Te mechanizmy same si¢ ucza si¢ podczas kazdej inte-
raktywne;j sesji Q&A (question and answer). Jezeli mechanizm
wyszukiwania nie odnajdzie wlasciwej odpowiedzi, mozna
skierowaé uzytkownika na rozmowe z osoba, ktdra sprébuje
odpowiedzie¢ na pytanic (call center)
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Tabela 1, cd.

| 2
Wyszukiwanie oparte na réznych rodzajach algorytméw, ktére pomagaja ocenic¢
wedlug populamosci punkt widzenia uzytkownika na dokument lub strong WWW oraz
(popudarity-based searches) automatycznie zamieniaja ranking wyswietlanych linkéw. Algoryt-

my biora pod uwagg np., ile razy poprzednio uzytkownicy spraw-
dzali link lub informacj¢ Zrédlowa, a takze ilu innych uzytkowni-
kéw laczyto si¢ ze specyliczng strong (Google.pl). Moga takze
wyswietla¢ dokumenty oparte na bezposredniej i czynnej ocenie
dokumentu lub strony WWW

Wyszukiwanie poprzez filtrowanie | oparte na idei, ze osoby, ktdre podzielaja podobne zainteresowania,

w ramach wspéipracy be¢dg takze odnajdywac podobne dokumenty. Z takiego sposobu
(collaborative filtering) wyszukiwania korzysta m.in. Amazon

Wyszukiwanie na zasadzie dziata podobnie jak wyszukiwanie poprzez wspdlprace, zglebiajac
podobienstwa ideg¢ faczenia uzytkownikow z dokumentami. Odkrywa wiele po-
(affinity searches) zioméw wspolnosci pomigdzy réznymi rodzajami dokumentéw,

biorac pod uwagg np. osoby, ktére je tworzyly, czytaly i aktualizo-
waly. Ten rodzaj wyszukiwania moze by¢ szczegdlnie uzyteczny
dla duzych organizaciji, ktére chca potaczy¢ osoby z podobnymi
zainteresowaniami, kompetencjami, zakresem obowiazkéw i odpo-
wicdzialnoscig

Wyszukiwanie za pomoca prezentuje rezultaty wyszukiwania w graficzny sposéb. Dokumenty
wizualnego mapowania sa agregowane i laczone wedtug algorytmu klasylikowania, ktéry
(visual mapping searches) pozwala uzyltkownikom na latwe nawigowanie po powigzanych

informacjach

Wyszukiwanie poprzez przypadki | znajduje przypadki, ktére spelniaja podobne reguty
(cuse-based-reasoning searches)
Wyszukiwanie , kazdy z kazdym” | wyszukiwanie informacji wewnatrz wyselekcjonowanego srodowi-
(peer-to-peer searches) ska bez potrzeby zcentralizowanego indeksowania dokumentéw.
Rozwiazania tego typu stosuja np. wyszukiwarki multimedialne,
takic jak Napster i Gnutella

Personalizowani agenci stwarzajg duze mozliwosci dynamicznego uczenia si¢ opartego na
(personalized agents) kazdym wzorze wyszukiwania uzytkownikéw i wyborach dokumen-
16w. Zaawansowani agenci 1acza pojeciowe i kontekstowe koncepcje
wyszukiwania i buduja na tej podstawie profile uzytkownikéw

Zrédlo: opracowano na podstawie [Terra, Gordon 2002].

Proces wyboru odpowiedniego mechanizmu wyszukiwania zalezy od specyfiki
potrzeb organizacji, ztozonosci i1 zasobnosci zrédet wiedzy, ktére musza by¢ prze-
szukane. Koszt implementacji moze by¢ bardzo rézny. Standardowe rozwiazania
wyszukiwania i indeksowania sa stosunkowo tanie, ale ich funkcjonalno$¢ moze
nie zaspokoi¢ potrzeb organizacji. Niemniej jednak, kompleksowe, ztozone i wyra-
finowane rozwiazania dla wielu organizacji moga stanowi¢ barier¢ nie do pokona-
nia. Barier¢ cenowa, na ktdrg sktadaja si¢ koszty licencji, sprzetu, wdroZenia i roz-
woju, oraz barier¢ czasowa, gdyz wdrozenie moze przedtuzaé sie¢ do wielu miesie-
cy. Poza tym efekty pracy wyszukiwarki zaleza od algorytméw heurystycznych,
ktére musza si¢ rozwija¢ wraz z potrzebami kazdej organizacji. O sukcesie przed-
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sigwzigcia mozna méwi¢ wéwczas, gdy funkcjonalno§¢ wyszukiwarek zaspokoi
potrzeby organizacji, a pracownicy i menedzerowie zaczng szybko lokalizowaé
najbardziej istotna dla nich wiedzg.

" Przeszukiwanie repozytorium e-maili

Bardzo wazne dla organizacji jest zarzadzanie, katalogowanie, organizowanie i
dystrybuowanie korespondencji e-mail. E-maile i ich zataczniki stajq si¢ gtéwnym
zrédtem komunikacji w zespole, wlaczajac wymiane informacji z klientami. Zwa-
Zywszy na istot¢ tresci korespondencji 1 nieformalny styl tego sposobu komunika-
cji, wychwycenie ich przeptywu jest bardzo waznym posunigciem w kierunku
gromadzenia i wykorzystania wiedzy niejawnej. Tym bardziej, ze za pomocg tego
rodzaju korespondencji organizacje generuja zdumiewajaco duzy wolumen infor-
mac)i. Wyzwaniem zatem jest rozwijanie badan nad wydobyciem z tej kopalni
informacji istotnej wiedzy. Powstajace rozwigzania musza efektywnie przeszuki-
waé repozytoria e-maili i automatycznie je kategoryzowa¢ wedlug uméwionych
spotkan z klientami, wewnetrznych projektéw, specyficznych technologii lub in-
nych regut biznesowych specyficznych dla organizacji.

Personalizacja wyszukiwania

Wyrafinowane mechanizmy wyszukiwania musza by¢ indywidualne dla kaz-
dego uzytkownika, specyficznych proceséw i celéw biznesowych. Nalezy bowiem
zauwazy¢, ze bardzo negatywny wplyw na kreatywnos¢ 1 efektywnos¢ pracowni-
kéw ma przeciazenie informacja. Jezeli zastosowanie rozwiazan do lokalizowania
wiedzy ma odnies¢ sukces, musi umozliwi¢ pracownikom personalizacj¢ dost¢pu
do rozlegtego wolumenu informacji i aktywow gromadzonych w heterogenicznych
bazach danych. Idealnym rozwiazaniem jest, gdy pozwalaja pracownikom jednoli-
cie (np. identyczny interfejs, te same przegladarki) eksplorowaé¢ informacje gene-
rowane wewnetrznie i zewnetrznie.

Personalizacja i dostosowanie tresci do specyficznych, indywidualnych po-
trzeb powinny minimalizowa¢ wysitki wyszukiwania i przegladania. Najbardziej
zaawansowane rozwiazania lacza personalizacj¢ definiowana przez uzytkowni-
kéw i system lub administratora sieci. W pierwszym przypadku zawarto$é i wy-
$wietlanie tresci zalezy od wyboru uzytkownika, w drugim — mozna zaobserwo-
waé dwa podejscia. Prostsze, najbardziej powszechne podejscie polega na perso-
nalizacji dokonywanej przez administratora zgodnie z profilami pracownikéw
(rola, zadania, lokalizacja, prawa dostgpu). W bardziej zaawansowanym podej-
sciu stosuje si¢ dynamiczng personalizacj¢. Oznacza to personalizacj¢ oparta na
zgromadzonej informacji o $ciezkach nawigacji, sposobach dost¢pu, biezace]
lokalizacji uzytkownika i dostgpnosci grupy. Mechanizmy personalizacji uzywaja
takich informacji, zeby inteligentnie przewidzie¢ preferencje uzytkownika, wy-
swietli¢ tresci oparte na indywidualnych preferencjach, roli i lokalizacji pracow-
nikéw oraz ich zachowaniu.
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4. Kodyfikowanie i publikowanie wiedzy

Waznym zadaniem narzgdzi wspomagajacych zarzadzanie wiedza niejawng
powinno by¢ umozliwienie pracownikom latwego kodyfikowania wiedzy i udo-
stgpniania jej w odpowiednim czasie i w odpowiedni sposéb dla pojedynczych
pracownikéw, zespolu, catej organizacji, klientéw lub partneréw biznesowych.
Dlatego waznym wyzwaniem dla organizacji, specjalistéw zarzadzania wiedza i
informatykéw jest wdrozenie systemu zarzadzania trescia CMS (Content Manage-
ment System). W tym kontekscie pojecie ,tres¢” jest rozumiane jako informacja,
dane lub wiedza przekazywane do koicowego uzytkownika przegladarki i zawarte
w repozytorium serwera aplikacji internetowej. Procesy zwiazane z CMS sa bardzo
blisko zwiazane z procesami zarzadzania wiedza. Obejmuja one tworzenie, publiko-
wanie, ponowne wykorzystanie 1 przechowywanie tresci. CMS moga zatem odgry-
waé bardzo wazna rolg w zarzadzaniu wiedza, gdyz ulatwiaja posiadaczom wiedzy
jej kodyfikowanie i dystrybuowanie (rozpowszechnianie). Jest to szczegélnie istotne
dla ekspertéw, ktérzy sa ,,bombardowani” wielokrotnie tymi samymi pytaniami i mu-
sza udziela¢ tych samych odpowiedzi. Najbardziej zaawansowane CMS umozliwiaja
jednolita i dynamiczna integracje danych strukturalnych (np. z systeméw transakcyj-
nych) i danych niestrukturalnych (wprowadzanych przez osoby z organizacji lub z jej
otoczenia). Musza by¢ takze gleboko zintegrowane z systemami zarzadzania przeply-
wem pracy (workflow systems) oraz narzedziami wspdtpracy i zarzadzania projektami.
W standardowym CMS realizowane sa nastgpujace operacje: tworzenie dokumentu,
recenzja dokumentu, indeksowanie, dodanie metadanych i zapewnienie jakosci, pu-
blikowanie, okresowe przegladanie i recenzowanie, archiwowanie lub usuwanie
dokumentu oraz dostarczenie dokument uzytkownikowi (rys. 1).

Modul tworzenia tresci obejmuje procesy pozyskiwania tresci z réznych zrédet
(z organizacji i jej otoczenia), jej projektowania, dostosowywania i redakcji zgod-
nie z odpowiednim formatem i struktura (np. wyodrgbnienie nagtéwkow i innych
elementéw sktadowych, zapis w standardzie XML), a takze ustalania jej przezna-
czenia (metadane). Za operacje wykonywane na tresci przez uzytkownikéw odpo-
wiada modul manipulacji trescia. Sktadaja si¢ na niego procesy i narzedzia umoz-
liwiajace gromadzenie, przechowywanie, aktualizacjg¢, zabezpieczenie, autoryzacj¢
i udostepnianie zgromadzonych tresci. Modut dostarczania tresci jest odpowie-
dzialny za wydobywanie tresci z repozytorium 1 w odpowiedniej formie dostarcze-
nie jej uzytkownikowi. W cyklu zarzadzania trescig wyrézni¢ zatem nalezy nastg-
pujace procesy [Subieta 2002]:

— projektowanie tresci, ktére zasadniczo nie odbiega od metod projektowania
baz danych, np. poprzez diagramy zwigzkéw encji lub UML,

— tworzenie tresci przez autoréw tekstu, fotograféw, grafikéw, producentéw wideo,
producentéw dzwigku, specjalistéw od reklamy i marketingu, prawnikéw lub kogokol-
wiek innego, kto produkuje oryginalny material przeznaczony dla uzytkownika,
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/ Modut \ / Modut \ / Modut \
tworzenia tresci manipulacji trescig dostarczania tresci

|Tworzenie > [Zarzqdzanie , > |Dostarczanie >
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wewnetrzne ‘ klienta
1zewnetrzne | Klasyfikowanie
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pa | Publikowanie |
resci .
NS e _ || Strona
strukturalne T s || pracownika
i niestrukturalne | Rewidowanie

o

Archiwowanie |

. Usuwanie .

Strona
partnera

Rys. 1. Logiczna architektura CMS
Zré6dio: [Subieta 2002).

— pozyskiwanie lub adoptowanie tresci z istniejacych zrédet,

— klasyfikowanie (indeksowanie), czyli przypisanie tresci cech formalnych
(np. daty utworzenia, autora) oraz cech przedmiotowych (np. kategorii przedmio-
towej lub stéw kluczowych),

— recenzje i przeglady wymagane dla wszystkich rodzajéw udostgpnianej tresci,

— formalne zatwierdzenie publikowanej tresci, co jest niezb¢dnym sktadnikiem
prawnej odpowiedzialnosci za tresc,

— konwersja tresci (tekstu, grafiki, dzwigku 1 innych form tresci) do formatu naj-
wygodniejszego lub obowiazujacego w danym CMS, np. do formatu HTML lub XML,

— przechowywanie tresci w plikach lub w bazie danych oraz zarzadzanie wer-
sjami, $ledzenie i kontrolowanie zmian,

— wycofywanie tresci z wielu powoddéw, np. utraty aktualnosci, utraty praw do
tresci, uatrakcyjnienia portalu nowsza trescia, niskiej frekwencji odwiedzania itd.,

— analizowanie i raportowanie majace na celu lepsza obstuge uzytkownikéw,
zwigkszenie atrakcyjnosci tresci, zbadanie efektywnosci biznesowe;j,

— ponowne uzycie tresci poprzez wyodrebnienie i generalizacj¢ pewnych ele-
mentéw tresci, metadanych, proceséw, funkcji, szablonéw formularzy itd.

Organizacje maja do wyboru pakiety CMS rdzniace si¢ funkcjonalnoscia, co
przedstawia tab. 2.
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Tabela 2. Funkcjonalno$¢ CMS

Funkcjonalno$é

Przykiady systeméw CMS

Duze pakiety CMS obejmujace funkcjonalno-
$cia wszystkie procesy i aspekty cyklu zarza-
dzania trescia

V/6 Content Management Suite (Vignette),
One-To-One Publishing (Broadvision),
Content Server (Divine),

Produkty o pelnej funkcjonalnosci, ale o mniej-
szych mozliwosciach integracji z istniejacymi
systemami informatycznymi zarzadzania

Content Management Server (Microsoft), PVCS
Content Manager (Merant), RedDot Solutions
(RedDot), Mediasurface 3.5 (Mediasurface)

Pakiety, w ktérych gtéwny nacisk polozono
na zarzadzanie duzymi repozytoriami
dokumentéw i wspomaganie pracy grupowej

Xpedio Content Management Suite (Stellent),
41 WCM Edition (Documentum), Panagon
(FileNET)

Systemy, ktdre stuza do zarzadzania cyklem

TeamSite (Interwoven), CommonSpot Content

wytwarzania elementéw stanowiacych tresé
serwisu (zagadnienia zwigzane z rolami uzyt-
kownikéw, przeplywem prac)

Narz¢dzia wspierajace koficowa fazg powsta-
wania serwisu internetowego, czyli jego pub-
likacje, personalizacj¢

Systemy tworzone w ramach projektéw ,,open-
source”

Server (PaperThin)

WebLogic E-Business Platform (BEA), Dynamo
e-Business Platform (ATG), Oracle9iAS (Oracle)

Content Management Framework (Zope),
Arsdigita Community System (ArsDigita)

Zrédto: opracowano na podstawie [Subicta 2002].

5. Dzielenie si¢ wiedzg

Zadaniem narzedzi informatycznych wspomagajacych dzielenie si¢ wiedza
winno by¢ dostarczanie zaréwno synchronicznych, jak i asynchronicznych mozli-
wosci do indywidualnych spotkan, dzielenia sie informacja, wiedza i opiniami,
przedstawiania prezentacji i wspdlpracy w czasie rzeczywistym. Synchroniczne
narzgdzia, takie jak: elektroniczne glosowania, elektroniczne spotkania, elektro-
niczne tablice (whiteboards), konferencje, czat, umozliwiaja dwém lub wigcej oso-
bom symultaniczna pracg¢ bez wzgledu na miejsce ich pobytu. Takie rozwigzania
doskonala wspdlpracg, a spotkania staja si¢ bardziej efektywne. Narzedzia asyn-
chroniczne zezwalaja na pracg w réznym czasie (np. e-mail, baza danych z dysku-
sjami, repozytorium. wiedzy, CMS, narz¢dzia przepltywu pracy) i sg szczegdlnie
przydatne dla oséb, ktérych kalendarz pracy jest bardzo napiety i ktére pracuja w
réznych projektach. Kazdy z typéw narzedzi ma swoje miejsce i czas podczas cy-
klu zycia projektéw lub wirtualnych relacji. Jednoczesnie stanowia fundamenty do
rozwoju wspélnot zainteresowan (communities of practice).

Najbardziej wyrafinowane narzgdzia do wspdtpracy dostarczaja jednolitej inte-
gracji strukturalnych i niestrukturalnych danych i informacji, gtosu oraz synchro-
nicznego lub asynchronicznego oprogramowania pracy grupowej. Zapewniajg tak-
ze fatwy sposéb sledzenia przez organizacje historii poprzednich projektéw i dy-
namiki zespotu (nie tylko rezultatéw projektu). W ten sposdb narzedzia wspétpracy
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pomagaja kodyfikowaé cz¢s¢ niejawnej wiedzy rozwijanej w organizacji i rozsze-
rza¢ wspétprace posrednia. Dzigki temu wychodza naprzeciw wymaganiom proce-
su zarzadzania wiedza, a mianowicie potrzebie budowania tancucha dostaw wiedzy
(knowledge supply chains) [Terra, Gordon 2002].

Zréznicowanie pomigdzy rozwiazaniami wspomagajacymi wspélpracg i wy-
branie z nich najodpowiedniejszego dla organizacji okazuje si¢ nietatwe. Organiza-
cje staja przed wyzwaniem zdefiniowania swoich potrzeb dotyczacych wspdtpracy
oraz funkcjonalnosci, jakiej wymagaja od oprogramowania. Pomocny moze si¢
okaza¢ tutaj model oprogramowania wspomagajacego wspdlpracg przedstawiony
na rys. 2. Model ten zawiera cztery podstawowe komponenty: obszar dziatania,
narz¢dzia komunikacji, narzgdzia wspélpracy i funkcje zarzadzania.

Obszar dziatania

Komunikacja Wspbipraca
Synchroniczna Asynchroniczna
(real-time) . .
« stale komunikowanie i czat | [« e-mail * kalendarz'l harr:rpnogramowame
« ¢lektroniczne tablice « tablica ogloszen * zarzadzan!e lrescne.l .
» dzielenie ekranu « subskrypcje i ostrzezenia * zarz.qdzame zadan!aml
« wideokonferencje « grupy dyskusyjne » ankiety ,.glos.ov\./anm .
« audiokonferencje « wyszukiwanie i odkrywanie

Funkcje zarzadzania

zarzadzanie

L. . zarzadzanie stronami archiwizowanie 1 audyt
zespolami i rolami arzadzs € € ‘ aucy

Rys. 2. Model oprogramowania wspomagajacego wspdtpracg

Zrédlo: opracowano na podstawie [Woods 2005].

Obszar dziatania okreéla dziedziny, w ktdérych poszczeg6lne osoby lub zespoty
moga wykonywa¢ swoje indywidualne lub wspdlne zadania. Oznacza srodowisko,
ktére moze by¢ organizowane w wiele zespoldw, projektéw lub zadan, stanowiace
podstawe wspoipracy. Stosownie do wydzielonych obszaréw dzialania nast¢puje
konfiguracja interfejsu, innego dla calej organizacji, innego dla zespotéw, a jeszcze
innego dla pojedynczych oséb (wedhug ich osobistych preferencji). Poszczeg6lni
uzytkownicy lub grupy uzytkownikéw maja dostgp poprzez spersonalizowany
interfejs do odpowiednich narzedzi wspdtpracy 1 komunikacji. Podczas wspétpracy
i komunikacji niezbgdne jest zarzadzanie procesami przekazywania tresci oraz
zapewnienie bezpieczenstwa i integracji tresci.
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Na rysunku 3 przedstawiono konwergencj¢ oprogramowania umozliwiajacego
wspélpracg. Pierwsza grupa zawiera narz¢dzia internetowej dyskusji i komunikacji
oraz systemy zarzadzania trescia. Oba typy narz¢dzi maja swoje zrédio w Interne-
cie, a ich zastosowania sa uznawane za bardzo wartosciowe inicjatywy zarzadzania
wiedza. Wiele organizacji uzywa takze oprogramowan do wspélpracy grupowej,
ktére nie wywodza si¢ z Internetu, np. oprogramowanie do pracy grupowej w sieci
LAN i WAN oraz systemy workflow i systemy zarzadzania dokumentami DMS
(Data Management System). W tym tradycyjnym oprogramowaniu rozwijane sa
obecnie interfejsy Web, w wielu przypadkach calkowicie przeprojektowywane
zgodnie ze standardowa internetowq architektura.

= Oprogramowanic pracy grupowcj Internetowe dyskusje i komunikacja
2= LAN, WAN (np. Yahoo, ICQ, Usenet, eRoom)
;—’ = (np. Lotus Notes, MS Exchange)

2 - forum, czat, P2P (peer-to-peer)

— dzielenie dokumentéw — e-mail
2 — e-mail — stale komunikowanie
‘e — kalendarz (instant messaging)
E — harmonogram (rozklad) zajgé — IP phone, transmisja wideo
E\ — bazy danych L~ kalendarz
D — dyskusje / \
Konwergencja
Systemy workflow Systemy zarzgdzania tre$cij
i systemy zarzqdzania dokumentami | | (np. Broadvision, Vignctte)
(np. Open text, Documentium) - tworzenie

= | — check-in i check-out — recenzowanie
'§ %—" — automatyczne i r¢czne — indeksowanie
£ 2 | — wymagania prawne zapisywania - publikowanie
) ; — Sledzenie proceséw — zwiazanej — przegladanie
§ % informacji — archiwowanie
5" § — przeplywy zorientowane na transakcje — usuwanie

2. | — manipulacja obrazami — dostarczanie

Firma Srodowisko Web

Rys. 3. Konwergencja narzgdzi wspétpracy

Zrédio: opracowano na podstawie [Terra, Gordon 2002].

Ostatecznie wybor poszczegdinych narzedzi wspélpracy zalezy od wielu czyn-
nikéw, a przede wszystkim od istniejacych i stosowanych juz w organizacji techno-
logii, wymaganych nowych funkcjonalnosci lub rodzajéw wiedzy, ktéra musi by¢
dzielona (strukturalna lub niestrukturalna, oparta na projektach lub oparta na pro-
cesach, wewnetrzna lub zewng¢trzna). Wdrozenie i spersonalizowanie oprogramo-
wania wspomagajacego wspdtprace musi by¢ poprzedzone rozpoznaniem i zrozu-
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mieniem faktycznej pracy docelowych grup i zespoléw w organizacji. Zwykle
nalezy przeprowadzi¢ dogtebna analizg formalnych i nieformalnych proceséw oraz
wymiany wiedzy niejawnej 1 jawnej. Pierwszym krokiem w tym kierunku jest wy-
wiad z pracownikami, majacy na celu zdobycie informacji na temat sposobu wy-
konywania przez nich swojej pracy. Czasami jednak jest konieczna obserwacja
pracownikéw podczas pracy, poniewaz nie zawsze potrafia oni wytlumaczyé, jak
przebiega ich praca i z jakich zrédet wiedza korzystaja.

6. Integracja narzedzi
wspomagajjcych zarzadzanie wiedzg niejawng
w portalach korporacyjnych

Préby wdrozenia w organizacjach opisanych powyzej narzedzi informatycz-
nych wspomagajacych zarzadzanie wiedza niejednokrotnie napotykaja bariery i
koncza si¢ niepowodzeniem. Wprowadzone rozwiazania nie zaspokajaja wymagan
organizacji zwiazanych z zarzadzaniem wiedza. Jednej z wielu przyczyn tych nie-
powodzef mozna upatrywa¢ w braku wspélnej platformy IT. Przeszkodg t¢ mozna
pokonaé, integrujac informatyczne narzg¢dzia zarzadzania wiedza i tworzac jednoli-
ta platforme, spersonalizowang dla pojedynczych pracownikéw, grup, calej organi-
zacji oraz jej otoczenia. Takiemu rozwiazaniu odpowiada koncepcja portalu korpo-
racyjnego [Collins 2003; Firestone 2003]. W portalach korporacyjnych mozna
implementowa¢ wszystkie lub wybrane kategorie narzedzi do kodyfikowania i
publikowania wiedzy, wyszukiwania wiedzy i dzielenia si¢ wiedza. W zaleznosci
od sposobu podejscia do tego zagadnienia w architekturze portali korporacyjnych
mozna wyrdznié trzy poziomy ztozonosci, co przedstawia rys. 4.

Kodytikowanie Dzielenie si¢ wiedzg
i publikowanie wiedzy IB
1A

Rys. 4. Poziomy ztozonosci portali korporacyjnych

Zrédio: [Collins 2003; Firestone 2003].

Poziom 1 oznacza wykorzystanie tylko jednej kategorii narz¢dzi, np. systemoéw
zarzadzania trescig lub oprogramowania pracy grupowej. Bardziej zaawansowane
rozwiazanie stanowi poziom 2, oznaczajacy implementacj¢ dwdch kategorii narze-
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dzi, np. systemdéw zarzadzania tre$cig i systeméw wyszukiwania. Oczywiscie, pel-
na funkcjonalno$¢ portali w zakresie kodyfikowania i publikowania wiedzy, jej
wyszukiwania i dzielenia si¢ nia umozliwia najbardziej skuteczne zarzadzanie wie-
dza niejawna w organizacji.

Jest oczywiste, ze organizacje maja rézne poglady i pomysty co do funkcjonal-
nosci portalu. Przykladowe réznice pomigdzy prostym intranetowym rozwigzaniem

a zaawansowanym portalem przedstawiono w tab. 3.

Tabela 3. Przyktady portali korporacyjnych

Cechy

Rozwigzania
oparte na intranecic

Prosty
portal korporacyjny

Zaawansowany
portal korporacyjny

Wyszukiwanie

podstawowe oprogra-
mowanie przeglada-
jace strony WWW

w celu aktualizacji
indeksu wyszuki-
warek

zaawansowane wyszukiwanie

wykorzystujace algorytmy:
petny tekst, Boolean, Baye-
sian, pojeciowe, naturalny
jezyk, wedtug popularnosci;
przeszukiwanie struktural-
nych i niestrukturalnych
dokumentéw

bardzo zaawansowane
wyszukiwanie: wspélpra-
cujace ze soba przeszu-
kiwanie, zjednoczone
wewnetrzne i zewngtrzne
rezultaty, przeszukiwanie
plikéw multimedialnych

Taksonomia

tylko najwyzszy

poziom w hierarchii;
wicle nie sklasyfiko-
wanych dokumentéw

wiele pozioméw kategory-
zacji, automatyczna klasy-
fikacja; dobrze zorga-
nizowane katalogi

inne formy klasyfikacji,
np. przestrzenne,
hiperboliczne drzewa,
zaawansowane tezaurusy

Narzg¢dzia
wspdtpracy

brak integracji

zintegrowane z portalem
tylko na poziomie
zawiadomien; dyskusje
on-line; oprogramowanie
zarzadzania projektami;
kalendarz i harmonogram

gi¢boko zintegrowane

z portalem; zawiera stale
przesylanie wiadomosci
i elektroniczne micjsca
spotkan

System
zarzadzania
trescia

niedostegpny

dostgpny z ograniczonymi
mozliwosciami; zarzadzanie
wersjami dokumentéw

i obiegiem

szeroko dostepny: auto-
matyczne oznaczanie
dokumentéw, tatwa

do wykonania kategoryza-
cja i celowa dystrybucja,
mozliwosci Sledzenia
przeplywu pracy

Zrédio: opracowano na podstawie [Terra, Gordon 2002].

Dobér odpowiednich technologii informatycznych oraz ich integracja w portalu
korporacyjnym jest dla organizacji duzym wyzwaniem. Problematyka ta stanowi
takze niezwykle istotny problem badawczy, wymagajacy doglebnych badan teore-
tycznych 1 utylitarnych [Gotuchowski 2005]. Z pewnoscia budowa i wdrozenie por-
talu powinny by¢ wkomponowane w strategi¢ gospodarcza organizacji oraz realizo-
waé jej misjg, wizje i cele. Zakres, kontekst i funkcjonalnos¢ portalu sa w zasadni-
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czej mierze zdeterminowane strategia biznesowa organizacji, a takze mozliwosciami
organizacji (finansowymi, technicznymi, personalnymi czy organizacyjnymi) zwig-
zanymi z realizacja przedsigwzigcia. Praktyka wskazuje, ze przydatne jest tutaj do-
konanie diagnozy dziatalnosci organizacji na podstawie analizy SWOT i zbilanso-
wanej karty wynikéw (BSC) z jednoczesnym okresleniem celéw, zadan i krytycz-
nych czynnikéw sukcesu dla portalu. Przeprowadzone badania wskazuja, iz gléwne
cele wdrozeniowe portali dotyczg najczesciej nastgpujacych obszaréw:

— zapewnienia komunikacji wewnatrz organizacji (top-down i bottom up),
ulatwienia dostepu do wewngtrznych i zewngtrznych zrédet wiedzy,
doskonalenia wielokrotnego uzywania wiedzy,

— rozwijania wspétpracy w zespolach i calej organizacji,

doskonalenia zarzadzania kapitalem ludzkim,

doskonalenia relacji i zwigkszenia przeptywu informacji z otoczeniem orga-
nizacji, jej dostawcami, klientami i partnerami biznesowymi.

Zdefiniowane szczegélowe cele organizacji dotyczace funkcjonalnosci portalu
wymagaja konfrontacji z technologia informacyjno-komunikacyjna 1 wyboru naj-
odpowiedniejszej w kontekscie tychze celow. Wybodr taki zdeterminowany jest
réwniez mozliwosciami poszczegdlnych narz¢dzi informatycznych w zakresie
integracji aplikacji i komponentéw, ich rozwoju, zarzadzania, konserwacji i moni-
torowania, architektury, bezpieczenstwa czy ewolucji.

Zasygnalizowane zagadnienia stanowig jedynie czgs¢ wszystkich probleméw, kt6-
re organizacja musi przeanalizowac i1 rozwigza¢, aby wdrozenie portalu zakonczylo si¢
powodzeniem. Realizacja tego typu przedsigwziecia wymaga ingerencji w wiele réz-
nych obszaréw dziatalnosci organizacji. Wynika to z tego, iz zarzadzanie wiedza ma
dwa wymiary. Pierwszy wymiar, organizacyjny (,,mi¢kki”), zwiazany jest z potencja-
fem intelektualnym ludzi, ich kreatywnoscia, umiejetnosciami i doswiadczeniem oraz
organizowaniem proceséw biznesowych. Wymiar technologiczny (,,twardy”) obejmuje
za$ wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnej do wspomagania zarza-
dzania wiedza. Proces budowy i wdrazania portalu korporacyjnego odnost si¢ zatem
do: zasobéw wiedzy (wiedza spoteczna, organizacji i cztowieka, wiedza jawna i1 nie-
jawna), zasobdw ludzkich (pracownicy wiedzy, polityka personalna, kultura organiza-
cyjna) oraz technologii wiedzy (narzedzia i technologie informacyjno-komunikacyjne,
metody i systemy zarzadzania wiedza). Nalezy zwréci¢ szczegblng uwagg na to, ze
zaréwno zarzadzanie wiedza, jak i budowa systemdéw informatycznych wspomagaja-
cych zarzadzanie wiedza wymagaja synergii pomigdzy wymienionymi dzialaniami,
synergii pomiedzy kapitalem intelektualnym i technologia [Szaban 2003].

7. Zakonczenie

Cho¢ technologia informacyjno-komunikacyjna to tylko jeden z elementéw za-
rzadzania wiedzag, jest bardzo wazne dla organizacji, zeby zrozumieé jej mozliwo-
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sci i dokona¢ wyboru odpowiednich rozwiazan. Dzisiaj portale korporacyjne staja
si¢ coraz bardziej wyrafinowane z punktu widzenia integracji aplikacji i zasobow,
wlaczajac systemy ERP, systemy BI, systemy zarzadzania trescia, narzedzia kate-
goryzacji i taksonomii, wyszukiwarki, aplikacje do wspdlpracy 1 komunikacji itd.
Dzigki temu moga mie¢ coraz wigkszy wplyw na to, jak organizacja tworzy i orga-
nizuje wiedzg, jaki ma do niej dostep i jak ja wykorzystuje. A to z kolei przektada
si¢ na jakos¢ procesu decyzyjnego.

W opracowaniu dokonano identyfikacji metodologiczno-poznawczej technolo-
gii informacyjno-komunikacyjnych i rozwiazai informatycznych mozliwych do
wykorzystania w zarzadzaniu wiedza niejawna organizacji. Obecnie autorka pro-
wadzi prace w zakresie metodologii wdrazania tych technologii w organizacjach.
Wyniki badan beda stanowity przedmiot kolejnych artykutéw.
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INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY IN TACIT
KNOWLEDGE MANAGEMENT IN AN ORGANISATION

Summary

The article aims at presenting selected issues that are related to the application of information
and communication technologies in tacit knowledge management. First, nature of tacit knowledge and
its management is presented. Subsequent parts characterise information technology tools that support
searching for knowledge and its sources, and knowledge codifying, publishing and sharing. The
article is concluded by pointing out that corporate portals arc a platform that integrates information
technology tools that support tacit knowledge management.
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