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Streszczenie: Postep w przesytaniu informacji oraz komunikowaniu si¢ mi¢dzy podmiotami
gospodarczymi w diametralny sposoéb zmienit mozliwosci prowadzenia dziatalnosci bizneso-
wej. Wykorzystanie nowoczesnych rozwiazan w zakresie technologii informacyjno-komuni-
kacyjnych (ICT) otworzylo szerokie perspektywy dla komunikowania si¢ z klientem na roz-
proszonych geograficznie rynkach. W artykule zostata przedstawiona cze¢$¢ badan autorki
dotyczaca wplywu zwiazku miedzy wykorzystywanymi rozwigzaniami ICT a stopniem wir-
tualizacji procesow biznesowych w mikroprzedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi oparte na
wiedzy. Jako obszar badawczy autorka wybrata biura rachunkowe dziatajace na terenie woje-
wodztwa dolnoslaskiego klasyfikujace si¢ do grupy mikroprzedsigbiorstw.

Stowa kluczowe: wirtualizacja, technologie informacyjno-komunikacyjne, mikroprzedsig-
biorstwa.

1. Wstep

Rozwoj technologii informacyjnych w spektakularny sposob zmienit mozliwosci re-
alizowania proceséw biznesowych. Rozwdj technologii informacyjno-komunika-
cyjnych (ICT), umozliwiajac przesytanie zasobow informacyjnych oraz komuniko-
wanie si¢ w czasie rzeczywistym mi¢dzy podmiotami rozproszonymi geograficznie,
wplynat na minimalizacje¢ barier geograficzno-czasowych, jakie dotychczas ograni-
czaly funkcjonowanie organizacji. Deprecjacja barier czasowo-przestrzennych' stata
si¢ kluczowym parametrem aktywizujacym rozwdj mikroprzedsigbiorstw $wiadczg-
cych ustugi wykonywane w oparciu o wiedzg. Wykorzystanie tanich rozwigzan ofe-
rowanych przez technologie komunikacyjne dla wielu mikroprzedsigbiorstw stano-

' Wraz z wprowadzeniem Internetu do dziatalno$ci organizacji ograniczenia geograficzno-czaso-
we, jakie hamowatly rozwoj dziatalnosci, znacznie zmalaty. Wczesniej wspotpraca miedzy rozproszo-
nymi geograficznie podmiotami — nawet jesli byly to oddziaty jednego przedsigbiorstwa — stwarzata
znaczne problemy informacyjno-komunikacyjne. Rozwdj technologii komunikacyjnych zdeprecjono-
wal znaczenie tej bariery dla organizacji. Szerzej o barierach w nastgpujacych publikacjach: [Osbert-
-Pociecha 2010, s. 21-32; Szyjewski 2009, s. 430-440; Gomotka 2001, s. 97-99].
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wito zaré6wno niepowtarzalng szans¢ na zintensyfikowanie dzialan w obszarze
poszukiwania szans rynkowych, jak réwniez otworzylo nowe mozliwosci w zakresie
$wiadczenia ustug i zaspokajania potrzeb klientow. Jako§¢ ustug $wiadczonych
klientom w znacznej mierze uzalezniona jest od mozliwo$ci komunikacyjnych, po-
siadanych narzedzi przesylania oraz przetwarzania zasobow informacyjnych miedzy
mikroprzedsiebiorstwami a ich klientami [Cygler 2002, s. 148].

Autorka niniejszego artykutu prowadzita szerokie badania dotyczace wptywu
rozwigzan ICT na rozwdj organizacji swiadczacych ushugi oparte na wiedzy oraz
mozliwosci wirtualizacji proceséw biznesowych w celu zwigkszenia efektywnosci
prowadzonej dziatalno$ci w mikroprzedsigbiorstwach.

Celem niniejszego artykutu jest zaprezentowanie wynikow czgsci prowadzo-
nych badan, ktére wyraznie obrazujg znaczenie, jakie dla rozwoju mikroprzedsie-
biorstw ma wykorzystanie nowoczesnych rozwigzan ICT umozliwiajacych zdalne
realizowanie proceséw biznesowych.

Badania mialy na celu prezentacje ilosciowych wynikow dotyczacych postepu
w stosowaniu przez mikroprzedsigbiorstwa nowoczesnych rozwigzan z zakresu ICT
w realizowaniu kluczowych procesow biznesowych.

2. Wirtualizacja procesow biznesowych
przez wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych

Wspolczesne organizacje, dazac do uzyskania przewagi rynkowej oraz umocnienia
swojej pozycji wsrod konkurencji, poszukuja coraz nowszych metod zarzadzania
i sposobow realizacji procesOw biznesowych i je stosuja. Dla mikroprzedsiebiorstw,
ktore nie dysponujg duzym kapitatem, a obrdt gospodarczy realizujg poprzez swiad-
czenie ustug wynikajacych z wiedzy pracownikow, podejmowanie niepewnych
dziatan innowacyjnych moze prowadzi¢ do ich upadtosci, totez kluczowym parame-
trem majacym umozliwi¢ rozwoj i utrzymanie si¢ na rynku jest wykorzystanie no-
woczesnych rozwigzan ICT.

Nowoczesne technologie w mikroprzedsiebiorstwach wspotczesnie wykorzysty-
wane sg w dwoch kluczowych obszarach. Pierwszy dotyczy automatyzacji i archiwi-
zowania zdarzen gospodarczych w celach sprawozdawczych oraz wspomagania za-
rzadzania procesami biznesowymi. Drugi obszar dotyczy usprawnienia i automatyzacji
kontaktow z hipotetycznymi badz aktualnymi klientami mikroprzedsiebiorstwa. Co-
raz czgsciej mikroprzedsigbiorstwa, takie jak biura rachunkowe czy kancelarie do-
radztwa podatkowego, poprzez wykorzystanie odpowiednich rozwigzan ICT daza
do wspotdzielenia zasobdéw informacyjnych ze swoimi klientami. Bezawaryjnos¢
wspotdzielenia zasobow informacyjnych przez partneréw gospodarczych, ktorzy
wspotpracuja na zasadzie outsourcingu, mozliwa jest tylko poprzez standaryzacje
oraz integracje [Olenski 2001, s. 260; Borowiecki, Kwiecinski 2003, s. 195-196;
Bartoszewicz 2010, s. 161-170; Lasek 2001] systeméw informatycznych biur ra-
chunkowych z systemami informatycznymi wykorzystywanymi przez ich klientow.
Wzajemna integracja procesOw biznesowych na poziomie migdzyorganizacyjnym
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mozliwa jest wiec tylko poprzez zastosowanie odpowiednich rozwigzan ICT, kto-
rych gtownym zadaniem jest umozliwianie podmiotom gospodarczym przeprowa-
dzanie transakcji w zdalny sposéb przy minimalizacji interwencji pracownikow
[Soja, Stal, Put 2008, s. 495-497].

Zdalne udostepnianie zasobow informacyjnych, standaryzacja struktur danych
pozwalajaca na zwielokrotnianie przeptywu informacji miedzy mikroprzedsiebior-
stwami, takimi jak biura rachunkowe, a ich klientami eliminuje czasoprzestrzenne
bariery funkcjonowania organizacji, a przez to przyczynia si¢ do stymulowania wir-
tualizacji procesow biznesowych, co jest kluczowa determinantg zmian w systemach
spoteczno-gospodarczych [Durlik 2003, s. 240; Stabryta 2002, s. 625; Stiglitz 2004,
s. 219-221; Szablewski 2009, s. 207].

Postrzegajac z takiej perspektywy wirtualizacje proceséw biznesowych, stwier-
dzi¢ nalezy, ze technologie informacyjno-komunikacyjne, umozliwiajac zdalny do-
step do zasobow informacyjnych klientow, a takze dostosowujac kanaty komunika-
cyjne do zdalnego realizowania wybranych proceséw biznesowych, w znaczacy
sposob zwigkszajg efektywnos¢ funkcjonowania mikroorganizacji poprzez eskala-
cje wykorzystywanych zasoboéw [Leimaster, Weigle, Krcmar 2001, s. 26; Porter
2000, s. 97-101; Porter 2001, s. 74-75]. W takim kontekscie odpowiednie inwesto-
wanie oraz zastosowanie ICT w mikroprzedsigbiorstwach maja kluczowe znaczenie
dla ich strategicznego rozwoju, ktory dokonuje si¢ w wymiarze zaréwno struktural-
nym, jak i procesowym. Implikuje to zwigkszenie uelastycznienia zaréwno struktur
organizacyjnych, jak i procedur realizacyjnych.

Najczesciej] w opracowaniach teoretycznych wyrdznia si¢ trzy podstawowe
ptaszczyzny zastosowania i oddziatywania ICT na procesy biznesowe zachodzace
w organizacjach [Hoogeweegen i in. 1999, s. 1079-1080]. Skal¢ wptywu technologii
informacyjnych na organizacje prezentuje rys. 1. Pierwszy poziom zwigzany jest
z doskonaleniem procesu gromadzenia, przetwarzania i wymiany informacji. Drugi
poziom dotyczy wykorzystania technologii w obszarze wspomagania zarzadzania,
natomiast trzeci zwigzany jest z wirtualizacja procesow biznesowych.

Efektywna wirtualizacja procesow biznesowych mozliwa jest tylko w drodze
petnego wdrozenia rozwigzan informatycznych pozwalajacego na formalizacj¢ oraz
automatyzacje¢ procesow operacyjnych badz przeprojektowywania dziatan wewnatrz
organizacji [Khalil, Wang 2002, s. 127-134]. Natomiast doskonalenie proceséw biz-
nesowych w mikroprzedsigbiorstwach w kazdym z wymienionych obszaréw wyma-
ga zastosowania zréznicowanego potencjatu informacyjno-komunikacyjnego [Woz-
niak 2010, s. 352-360], co we wczesniejszych latach stanowito pewna bariere
inwestycyjna. Mikroorganizacje o niskim kapitale zatozycielskim, dgzace do mini-
malizacji kosztow i naktadéw na dziatalnos$¢, nie podejmowaly inwestycji w infor-
matyczne rozwigzania technologiczne wspomagajace obstuge dziatalnosci. Ponadto
jeszcze kilka lat wezesniej inwestycja w zaprojektowanie strony internetowej, jak
roéwniez wykupienie abonamentu na domeng stanowita do$¢ znaczny koszt dla tej
grupy organizacji. Aktualnie natomiast koszty obstugi informatycznej znacznie zma-
laty, co przetozyto si¢ na wzrost ich dostgpnosci dla mikroprzedsigbiorstw.
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Rys. 1. Zwigzek zastosowania zaawansowanych technologii informacyjnych
z konieczno$cia przeprojektowania organizacji

Zrodto: opracowanie wilasne na podstawie: [Najda-Janoszka 2010, s. 69-73; Hoogeweegen i in. 1999,
s. 1079-1080].

Logiczng konsekwencja stosowania nowoczesnych ICT jest dazenie do pelnej
integracji i zgodnosci stosowanych rozwigzan informatycznych, co prowadzi niejed-
nokrotnie do ingerencji w dotychczasowe procedury realizacyjne oraz ich modyfika-
cji [Marciszewska 2009, s 75-77; Gabryelczyk 2000, s. 71-79]. Klasycznym juz
przyktadem sg interaktywne strony internetowe zawierajace formularze zgtoszenio-
we dla klientow, ktdre inicjujg automatyczne zatozenie kartoteki klienta w bazie
danych systemu wspomagajacego obshuge dziatalnosci. Ponadto wspotczesne narze-
dzia ICT majg nie tylko umozliwia¢ wspomaganie wykonania proceséw bizneso-
wych, ale stymulowa¢ doskonalenie zasobow wiedzy poprzez wspieranie procesow
poszukiwania i identyfikacji problemow [Chomiak-Orsa 2010, s. 156-174].

3. Kluczowe procesy biznesowe w mikroprzedsi¢biorstwach
swiadczacych ushugi oparte na wiedzy

Wirtualizacja procesow biznesowych w organizacjach przebiega wieloetapowo.
Réwniez w mikroprzedsiebiorstwach podejmowanie inwestycji umozliwiajacych
zdalne realizowanie procesow biznesowych jest wykonywane wieloetapowo. Naj-
czgsciej pierwszym dziataniem jest typowanie proceséw biznesowych, ktdére moga
by¢ realizowane zdalnie. Identyfikowanie proceséw biznesowych oraz ich zamode-
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lowanie przyczynia si¢ do ich formalizowania i standaryzacji, ktéra jest konieczna w
przypadku wdrazania pelnej automatyzacji procesu.

W literaturze przedmiotu dokonuje si¢ najczgsciej podziatu procesow bizneso-
wych w organizacji na podstawowe i pomocnicze [Rutkowska 2005, s. 142-160;
Cieslinski 2010, s. 88; Sitarska 2008, s. 214-215; Bitkowska 2009, s. 73-79]. Przy
tym nie zostata jednoznacznie zdefiniowana klasyfikacja proceséw zaréwno gtow-
nych, jak i pomocniczych. Do procesow podstawowych zalicza si¢ najczesciej kilka
procesow, ktore sa bezposrednio zwigzane z profilem dziatalno$ci organizacji oraz
maja najwickszy wpltyw na pozycje konkurencyjng organizacji. Z takiej perspekty-
wy najbardziej trafne jest stwierdzenie, ze procesami podstawowymi dla kazdej or-
ganizacji beda procesy biznesowe majace dla niej strategiczne znaczenie [Adair,
Murray 2002, s. 27]. W tej grupie najczgsciej wymienia si¢ procesy zwigzane bezpo-
$rednio:

— ztworzeniem nowych produktdw,

— ze zdobywaniem nowych zamowien,
— zrealizacjg zamowien,

— z obstuga klientow.

Natomiast procesy pomocnicze zwigzane sg z zabezpieczeniem terminowosci
oraz poprawnosci realizacji proceséw podstawowych. Mozna je ogolnie scharakte-
ryzowac jako procesy zwiazane z:

— zarzadzaniem zasobami ludzkimi,

— zarzadzaniem zasobami informacyjnymi,

— zarzadzaniem zasobami finansowymi,

— zarzadzaniem relacjami zewn¢trznymi,

— zarzadzaniem zmianami oraz doskonaleniem organizacji [Rutkowska 2005,

s. 142-1601].

Autorka w swoich rozwazaniach zwigzanych z mozliwo$cia wirtualizacji proce-
sOw biznesowych poddata badaniu specyficzna grupe organizacji, jaka stanowity
biura rachunkowe oraz kancelarie doradztwa podatkowego?. Istotnym parametrem
wybranych do badania organizacji bylo ich zaklasyfikowanie do grupy mikroprzed-
siebiorstw. W tabeli 1 przedstawione zostaty ilosciowe wyniki dotyczace odpowie-
dzi respondentéw zwigzane z wyspecyfikowaniem proceséw podstawowych i po-
mocniczych realizowanych w badanych mikroprzedsi¢biorstwach.

Wyspecyfikowane w tab. 1 procesy stanowig pewna standaryzacje odpowiedzi,
jakie autorka uzyskata od respondentéow. Na tym etapie badan szczeg6lng uwage

2 Autorka w okresie styczef-luty 2012 r. przeprowadzita badania ankietowe w 112 biurach ra-
chunkowych oraz kancelariach doradztwa podatkowego majacych zarejestrowana siedzibe w woje-
wodztwie dolnoslaskim. Warunkiem udzialu podmiotu w badaniu bylo to, aby podmioty gospodarcze
zgodnie z art. 104 ustawy o swobodzie dzialalno$ci gospodarczej zaklasyfikowane byly do grupy mi-
kroprzedsi¢biorstw. Badania ankietowe przeprowadzone zostaly w sposdb bezposredni, tzn. autorka
prowadzita bezposrednig rozmowe z respondentami, ktérymi byli wiasciciele badz jedna z 0sob repre-
zentujgcych zarzad mikroprzedsigbiorstwa.
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Tabela 1. Procesy podstawowe i pomocnicze realizowane w mikroprzedsigbiorstwach §wiadczacych
ustugi oparte na wiedzy

Liczba Udziat %
Nazwa procesu mikroorganizacji | udzielonych
realizujacych proces | odpowiedzi
Procesy podstawowe

1. Informowanie hipotetycznych ustugobiorcéw o dziatalnosci 22 19,64
2. Pozyskiwanie klientow 67 59,82
3. Pozyskiwanie zlecen (ustug dlugoterminowych) 101 90,18
4. Realizacja zlecen 112 100,00

5. Pozyskiwanie ushug (jednorazowe badz krotkoterminowe
doradztwo) 73 65,18
6. Realizacja ustug doradczych 78 69,64
7. Wspotpraca z instytucjami administracji panstwowej 98 87,50

Procesy pomocnicze

1. Prowadzenie dziatan promocyjnych 24 21,43
2. Zawieranie umoéw reklamowych 17 15,18
3. Poszukiwanie wspolpracownikow dla konkretnych zlecen 43 38,39
4. Dobér szkolen dla pracownikow 76 67,86
5. Poszukiwanie zrodet finansowania 38 33,93
6. Poszukiwanie zrodet informacji prawnych 105 93,75
7. Obstuga organizacyjno-administracyjna biura 112 100,00
8. Obstuga ewidencyjno-sprawozdawcza biura 112 100,00
9. Obstuga formalna realizowanych zlecen 83 74,11
10. Realizacja sprawozdawczosci dla klientow 42 37,50

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

autorki zwrocit fakt, ze w badanej grupie przedsicbiorcéw nieliczni ankietowani
byli zdania, iz procesy zwigzane z tworzeniem wizerunku na rynku oraz pozyskiwa-
niem nowych klientéw nie maja dla tego typu organizacji znaczenia kluczowego. Co
wigcej, realizacja takich procesdéw pomocniczych, jak promocja czy reklama biura,
dla wiascicieli tychze organizacji miata calkowicie marginalne znaczenie. Uzasad-
nieniem takiego stanowiska jest specyfika branzy, w jakiej dziatajg wybrane do ba-
dania mikroprzedsiebiorstwa. Swiadczac wysokospecjalistyczne ushugi, organizacje
tego typu buduja swoja pozycj¢ rynkowa na zasadzie kapitatu relacyjnego, jak row-
niez wysokiej jakosci $wiadczonych ustug. Pozyskiwanie klientow oraz zlecen
zwigzane jest tworzeniem tzw. powigzan sieciowych miedzy kancelariami a ich
klientami.

Wsrdd procesdow pomocniczych, na ktorych znaczenie szczegdlna uwage zwro-
cili respondenci, sg procesy zwiazane z pozyskiwaniem i tworzeniem zasobow wie-
dzy, jaka dysponuja pracownicy. W omawianych mikroprzedsi¢biorstwach charakte-
ryzujacych si¢ niskim kapitatem oraz niewielkimi $rodkami przeznaczanymi na
inwestycje, np. w $rodki trwate, bardzo duze znaczenie maja szkolenia oraz do-
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ksztatcanie pracownikéw. Dla pordwnania: tylko niewiele ponad 21% respondentow
podejmuje jakiekolwiek dziatania promujace organizacje, natomiast az 67,86% po-
szukuje szkolen i dobiera je do potrzeb rozwojowych pracownikoéw przy rownoczes-
nym samodoksztatcaniu si¢, wykorzystujac tradycyjne publikacje prawne oraz ko-
rzystajac z bezptatnych badz ptatnych portali prawniczych, takich jak www.lex.pl
czy www.lex.online.wolterskluwer.pl.

Znaczenie, jakie dla respondentow ma wykorzystanie internetowych zrédet in-
formacji, jest kolejnym potwierdzeniem tezy autorki, ktora uwaza, ze wykorzystanie
nowoczesnych rozwigzan ICT umozliwiajacych wirtualng realizacj¢ procesow biz-
nesowych moze mie¢ kluczowe znaczenie dla rozwoju organizacji, zwlaszcza mi-
kroprzedsigbiorstw realizujacych ustugi oparte na wiedzy.

Omowiona w tym punkcie artykutu identyfikacja podstawowych i pomocni-
czych proceséw biznesowych stanowita jeden z etapdw oceny stopnia wirtualizacji
oraz mozliwos$ci zdalnego realizowania procesOw w przyjetej grupie badawczej,
jaka stanowity mikroprzedsigbiorstwa z branzy ustug finansowo-doradczych.

4. Prezentacja wynikow badan dotyczacych wirtualizacji
procesow biznesowych mikroprzedsiebiorstw
swiadczacych ushugi

Zaprezentowane w poprzednim punkcie artykutu procesy biznesowe, zdefiniowane
przez respondentdow bedacych przedstawicielami badanych mikroprzedsigbiorstw,
moga by¢ realizowane metodami tradycyjnymi badz przy wykorzystaniu nowoczes-
nych rozwigzan ICT. Zaré6wno zastosowanie rozwigzan dotyczacych systemow za-
bezpieczajacych podstawowa obstuge organizacji, jak i nowoczesnych rozwigzan w
zakresie transferu zbioréw informacyjnych przyczynia si¢ do wzrostu wirtualizacji
procesdéw biznesowych.

W celu poréwnania tendencji w wykorzystaniu nowoczesnych rozwiazan ICT
w prowadzonej dziatalnosci respondenci mieli wskazaé, ktore ze zdefiniowanych
procesow byly wspomagane przez ICT odpowiednio na poczatku roku 2010 oraz
w chwili przeprowadzania badania, czyli w miesigcach styczen-luty 2012 r.

W tabeli 2 przedstawiono ilosciowe wyniki dotyczace zastosowania nowoczes-
nych rozwiazan ICT w realizacji zardowno procesow podstawowych, jak i pomocni-
czych odpowiednio w latach 2010 1 2012.

Analizujac wyniki zestawione w tab. 2, mozna zaobserwowac, ze wyraznie za-
rysowuje si¢ tendencja wzrostowa w zakresie wykorzystania narzedzi ICT do wspo-
magania procesOw biznesowych w analizowanej grupie mikroprzedsigbiorstw.

We wszystkich badanych podmiotach w roku 2012 byly wykorzystywane syste-
my informatyczne wspomagajace dzialalno$¢. Podmioty stosowaty do$¢ rozne roz-
wigzania informatyczne: od darmowych systemow opartych o arkusze kalkulacyjne,
po rozwigzania w petni dedykowane konkretnemu podmiotowi. Przewazaty pu-
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Tabela 2. Wykorzystanie ICT w realizacji proceséw podstawowych i pomocniczych odpowiednio
w latach 2010 i 2012 w mikroprzedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi oparte na wiedzy

Liczba podmiotow
wykorzystujacych ICT do realizacji
Nazwa procesu procesow biznesowych
udziat udziat
2010 % 2012 %
Procesy podstawowe
1. Informowanie hipotetycznych ustugobiorcow o dziatalnosci 9 8,04 22 19,64
2. Pozyskiwanie klientow 17 15,18 35 31,25
3. Pozyskiwanie zlecen (ustug dtugoterminowych) 14 12,50 35 31,25
4. Realizacja zlecen 97 86,61 112 100,00
5. Pozyskiwanie ustug (jednorazowe badz krotkoterminowe

doradztwo) 15 13,39 59 52,68

6. Realizacja ustug doradczych 0 0,00 43 38,39
7. Wspodtpraca z instytucjami administracji panstwowej 5 4,46 62 55,36

Procesy pomocnicze

1. Prowadzenie dziatan promocyjnych 4 3,57 14 12,50
2. Zawieranie umow reklamowych 0 0,00 5 4,46
3. Poszukiwanie wspolpracownikow do konkretnych zlecen 3 2,68 12 10,71
4. Dobér szkolen dla pracownikow 2 1,79 49 43,71
5. Poszukiwanie zrédet finansowania 2 1,79 8 7,14
6. Poszukiwanie zrodet informacji prawnych 5 4,46 95 84,82
7. Obstuga organizacyjno-administracyjna biura 26 23,21 112 100,00
8. Obstuga ewidencyjno-sprawozdawcza biura 112 100,00 112 100,00
9. Obstuga formalna realizowanych zlecen 0 0,00 29 25,89
10. Realizacja sprawozdawczosci dla klientow 7 6,25 38 33,93

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych bada.

detkowe systemy wspomagajace obstuge biur rachunkowych, takie jak Optima,
WA-PRO czy Symfonia.

Analizujac wyniki badan, mozna zauwazy¢, ze w pierwszym etapie wlasciciele
mikroprzedsigbiorstw daza do objecia wspomaganiem technologicznym procesow
podstawowych (rys. 2). Coraz czesciej w procesach pozyskiwania klientow, a przede
wszystkim w procesach komunikowania si¢ z aktualnymi klientami, wykorzystywa-
ne s3 nowoczesne technologie komunikacyjne. Wtasciciele biur zwrécili szczegolng
uwage na wzrost mozliwosci w zakresie zdalnego §wiadczenia ustug doradczych.
Latwiejszy dostep klienta do pracownika biura — czyli komunikacja przez komuni-
kator — badz skierowanie zapytania droga mailowg staje si¢ coraz popularniejszym
kanatem przekazywania zlecen dla biura. Co wigcej, udzielenie odpowiedzi w for-
mie porady wystanej mailem jest podstawg zafakturowania oraz rozliczenia wyko-
nanej ustugi bez koniecznosci bezposredniej wizyty klienta w biurze. To przyczynito
sie¢ do znacznego wzrostu tego typu wykonywanych ustug. Dla porownania podkres-
li¢ nalezy, ze w 2010 r. Zadne z badanych biur nie wskazato na zrealizowanie ustugi
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doradztwa w zdalny sposob, natomiast w 2012 r. az 38,39% respondentow wskazato,
ze zdalnie przekazana porada stanowi podstawe do zafakturowania zrealizowane;j
ustugi doradcze;.
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Rys. 2. Liczba mikroprzedsigbiorstw wykorzystujacych narzedzia ICT do wspomagania realizacji
procesow podstawowych w latach 201012012

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Bardzo znaczaca jest rowniez tendencja wzrostowa w zakresie wykorzystania
nowoczesnych rozwigzan ICT w obszarze wspomagania procesdéw pomocniczych w
badanych mikroprzedsigbiorstwach (por. rys. 3). W obszarze wspomagania proce-
sOw pomocniczych na szczeg6lng uwage zastuguje zwigkszenie zainteresowania
ofertg szkolen, ktore sg publikowane w Internecie, oraz ofert nadsytanych droga ma-
ilowa. Odpowiednio w 2010 r. tylko 2 respondentow (co stanowi 1,79% przebadane;j
proby) zadeklarowato, ze poszukuje ofert szkolef przede wszystkim w Internecie,
natomiast w roku 2012 juz 43,71% przebadanej proby zadeklarowato, ze oferty
wysytane z firm szkoleniowych drogg mailowg oraz oferty w Internecie stanowia
podstawowe zrodto informacji o szkoleniach.

Ponadto wsrod badanych mikroprzedsigbiorstw, w ktorych podstawowym do-
brem generujacym przychdd jest wiedza pracownikow, az 84,82% stwierdza, ze
podstawowym zroédtem informacji prawnych nie sg juz tradycyjne wydawnictwa, ale
strony internetowe publikujace akty prawne wraz z ich komentarzami, interpretacje
oraz orzecznictwa sgdowe.

Zdalny dostep do zrodet informacji pozwalajacych na wzrost wiedzy pracowni-
kéw zatrudnionych w badanych podmiotach w znaczny sposob zwickszyt efektyw-
no$¢ funkcjonowania tych podmiotéw. Dla organizacji $wiadczacych ustugi oparte
na wiedzy samodoksztatcanie si¢ pracownikdéw jest jedng z kluczowych determi-
nant rozwoju.
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Rys. 3. Liczba mikroprzedsi¢biorstw wykorzystujacych narzedzia ICT do wspomagania realizacji
procesOw pomocniczych w latach 2010 i 2012

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

W badanych podmiotach obserwuje si¢ rowniez tendencje do zdalnego raporto-
wania dla klientow. W 2010 r. tylko 6,25% klientow biur uzyskiwato comiesigczne
sprawozdania w zdalny sposéb, natomiast w roku 2012 juz 33,93% traktowato te¢
forme otrzymania informacji o wynikach swojej dzialalnosci jako wystarczajaca.
Wedhug respondentéw wirtualizacja tego procesu pomocniczego istotnie poprawila
funkcjonowanie biur, zwlaszcza w drugiej dekadzie kazdego miesiaca, poprzez
zmniejszenie liczby bezposrednich wizyt klientow w biurach.

5. Zakonczenie

Zaprezentowane w artykule badania stanowig potwierdzenie tezy autorki o pozy-
tywnym wptywie wirtualizacji procesow biznesowych na funkcjonowanie mikro-
przedsigbiorstw $wiadczacych ustugi oparte na wiedzy. Wzrost przede wszystkim
mozliwos$ci zdalnego komunikowania si¢ z klientami oraz realizowania sprawoz-
dawczosci i raportowania wynikow znacznie minimalizuje naktady czasu pracy po-
$wiecone na bezposrednie spotkania z klientami, a takze wizyty w urzgdach zwiaza-
ne tylko ze sktadaniem zeznan i deklaracji podatkowych w imieniu klientow.
Zamieszczone w artykule badania dotycza tylko jednego z aspektow prac ba-
dawczych prowadzonych przez autorke artykutu. Wykazane pozytywne skutki wir-
tualizacji oraz zdalnego realizowania procesow biznesowych sugeruja, jak wazne sa
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nowoczesne rozwigzania informatyczne w usprawnianiu dziatalno$ci mikroprzed-
sigbiorstw. Skrdcenie czasu traconego na pozyskanie zbiorow informacyjnych od
klientow w formie dokumentéw zrodlowych, a nastepnie realizowanie tradycyjnej
sprawozdawczosci i raportowania pozwala na wykorzystanie zaoszczgdzonego cza-
su na rozwoj pracownikow poprzez ich udziat w szkoleniach badz samodoksztatca-
nie sie.

W organizacjach $§wiadczacych ustugi oparte na wiedzy pracownikow rozwdj i
doskonalenie zasobow wiedzy stanowig kluczowy indykator funkcjonowania na
rynku oraz rozwoju, totez przeniesienie punktu ci¢zkosci z technicznego wykony-
wania prac na rozwoj pracownikow daje szanse mikroprzedsigbiorstwom z branzy
ustug doradztwa finansowo-podatkowego na utrzymanie si¢ na rynku.
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INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGIES
AS A CONDITION OF VIRTUALIZATION

OF MICROENTERPRISES PROVIDING
KNOWLEDGE-BASED SERVICES

Summary: Progress in the scope of sending information and communicating between business
entities in a radical way has changed the possibilities of business activity. Using modern
solutions in the scope of Information and Communication Technologies (ICT) has given wide
range of possibilities to communicate with a customer on geographically dispersed markets.
The article presents part of author’s research concerning the influence of relation between ICT
solutions which are being used and the degree of virtualization of business processes in
microenterprises providing knowledge-based services. As a research area the author has
chosen accounting offices from Lower Silesia Voivodeship, classifying as microenterprises.

Keywords: virtualization, Information and Communication Technologies, microenterprise.



