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Stowo wstepne

Opracowanie stanowigce niniejszg publikacje powstato jako rezultat re-
alizacji projektu ,SMART Staze”. Co istotne, nie jest ono spojrzeniem tylko
jednej strony transferu wiedzy, a prezentowane tutaj do$wiadczenia ukazujg
zarbéwno stanowiska, poglady oraz wiedze naukowcow (przedstawicieli opol-
skich uczelni), jak i reprezentantow $wiata gospodarczego (pracownikéw
opolskich przedsiebiorstw).

Nowy produkt/ustuga powstaje zazwyczaj jako cheé zaspokojenia ziden-
tyfikowane] potrzeby czy oczekiwan klienta lub jest wynikiem implementaciji
proponowanych przez pracownikéw firmy ulepszen (np. propozycje innowa-
cyjnych rozwigzan, projekty racjonalizatorskie). Dziatania te, w toku podejmo-
wanej inicjatywy, podlegajg gtebokiej konsultacji wewnatrz firmy oraz nierzad-
ko wspierane sg spojrzeniem zewnetrznym, np. opinig uznanego autorytetu
— eksperta. Zrodtem inspiracji do wprowadzania nowosci i ulepszen sg naj-
czesciej: dziatania konkurenciji, lektura prasy (szczegolnie branzowej), udziat
w targach i wystawach. Tam szuka sie pomystéow. Jednoczesénie nie mozna
zapominaé o wtgczaniu zewnetrznych podmiotow (oséb, instytucji) w procesy
tworcze. Efektem moze by¢ wowcezas kilka réznorodnych propozyciji nowego
rozwigzania. Gdy zachodzi potrzeba, tworzy sie réwniez interdyscyplinarne
grupy, ktore wspomagajg wytwarzanie nowych produktéw/ustug. W grupach
takich pracujg np. przedstawiciele instytucji naukowo-badawczych, czasami
pojawiajg sie rowniez klienci.

Umiejetnos¢ przeksztatcania wiedzy w nowe produkty, ustugi, technolo-
gie, techniki marketingowe czy rozwigzania organizacyjne stanowi o sukcesie
rynkowym w gospodarce. Wyniki badan, publikacje i patenty powinny prze-
kfada¢ sie na rynkowe zastosowania. Obecnie nadal trudno jest powiedzie¢,
ze dziatalnos¢ jednostek naukowych jest zorientowana rynkowo. Tym samym
wspotpraca pracownikéw jednostek naukowych z przedsiebiorstwami powin-
na by¢ postrzegana jedynie w kategoriach generatora korzysci.

Realizacje projektu potraktowalismy jako specyficzne forum wspodtpracy
jednostek naukowych i przedsiebiorstw, dla ktérych jednym z gtéwnych ce-
l6w jest rozwdj w oparciu o innowacije.

Firmy posiadajg okreslong zdolno$¢ innowacyjng (zgromadzony potencjat
finansowy, techniczny, organizacyjny i kompetencyjny), jednoczesnie kazde
przedsiebiorstwo ma swoje aspiracje do wprowadzania zmian i wdrazania
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innowacyjnych pomystow. Obszar, ktory powstaje jako luka pomiedzy aspi-
racjami a zdolnosciami, tworzy przestrzen dla nawigzywania wspotpracy
z jednostkami mogacymi te luke wypetni¢, np. naukowcami, firmami konsul-
tingowymi czy instytucjami otoczenia biznesu.

Formy wspétpracy zaplanowane i zrealizowane w projekcie z pewnoscia:

— wzbogacity $rodowisko akademickie,

— umozliwity transfer rozwigzan,

— wptynety na rozwdj ekonomiczny regionu.

Dlatego tak istotne jest zaprezentowanie na tamach niniejszego opraco-
wania zbioru efektéw realizacji poszczegodlnych inspiracji.

Zachecamy do zapoznania sie z propozycjami wypracowanymi przez
uczestnikow stazy.

Redaktorzy
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Koordynatorka Projektu
Instytut Trwatego Rozwoju

O projekcie...

Mowi sie, ze innowacja jest czyms$ nowym, oznacza cos innego od dotych-
czasowych rozwigzan, jest zmiang na lepsze, dlatego kazdy podmiot powi-
nien w niej upatrywac¢ podstaw budowania konkurencyjnej pozycji rynkowe;j.
Wprowadzanie innowacji do przedsiebiorstw stanowi jednak ztozony proces,
ktéry w wielu przypadkach jest bardzo skomplikowany i dfugotrwaty. Aby
usprawni¢ dziatania wdrozeniowe, a w szczegoélnosci doprowadzi¢ do wiek-
szej skutecznosci i efektywnosci regionalnego transferu wiedzy, podejmowa-
ne sg liczne inicjatywy, ktérych gtéwnym celem jest zwiekszanie roli badan
inspirowanych praktykg gospodarczg i przygotowanie innowacyjnych rozwig-
zan mozliwych do praktycznego wykorzystania — jedng z takich inicjatyw byt
prezentowany w opracowaniu projekt.

Projekt pn. ,SMART Staze — Strategiczne Modelowanie i Animowanie
Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze” realizowany byt w okresie od maja
2013 do lipca 2014 w scistej wspotpracy Instytutu Trwatego Rozwoju z Opol-
skim Centrum Demokracji Lokalnej FRDL. Projekt byt wspotfinansowany
przez Unie Europejskg ze $rodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego
w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytet VIII ,,Regional-
ne kadry gospodarki”, Dziatanie 8.2. ,Transfer wiedzy”, Poddziatanie 8.2.1.
+Wsparcie dla wspotpracy sfery nauki i przedsigbiorstw”.

Inspiracjg do przeprowadzenia projektu byto przekonanie, ze rozwoj opar-
ty na wiedzy i innowaciji, w tym transfer wiedzy pomiedzy sferg B+R a bizne-
sem, powinien by¢ gtéwnym motorem napedowym gospodarki. Powszechnie
wiadomo, ze nauka i gospodarka wcigz sg wobec siebie nieufne i stabo ze
sobg wspétpracuja, a aby rozwigzac ten problem, musi pojawi¢ sie inspiracja
praktyka, przyspieszajgca procesy wdrozeniowe, zapewniajgca tym samym
wyzszg efektywnosé transferu wiedzy.

W ramach projektu zorganizowano dwadzieécia cztery 3-miesieczne sta-
ze dla naukowcow i pracownikow przedsiebiorstw Opolszczyzny. Dwudziestu
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pracownikdéw naukowo-dydaktycznych odbywajgcych staze w firmach zloka-
lizowanych na terenie wojewodztwa opolskiego otrzymato mozliwosé pozna-
nia przedsiebiorstw, nawigzania wspoétpracy dziedzinowej i przetestowania
wiasnych propozycji wdrozeniowych w praktyce. Czterech pracownikow
opolskich firm dzieki odbyciu stazy w jednostkach naukowych zaznajomito
sie z charakterystyka pracy naukowo-badawczej, otrzymato mozliwos¢ do-
stepu do sprzetu laboratoryjnego, poznato tematyke i metodologie prowa-
dzanych badan oraz procedur temu towarzyszgcych.

Podjete w projekcie dziatania miaty prowadzi¢ do osiggniecia trzech celéw
szczegotowych:

|. Umozliwienia w trakcie realizacji stazy dostepu do infrastruktury instytu-
cji naukowo-badawczej oraz podmiotéw gospodarczych do ewentualnego
testowania, badania lub analizowania rozwigzan;

Il. Zachecenia i zaangazowania do konca lipca 2014 roku przedstawicieli
stron transferu wiedzy do wspdtpracy i wymiany informaciji dzieki finaso-
waniu stazy;

lll. Wypracowania do konca lipca 2014 roku rozwigzan innowacyjnych jako
wyniku stazy dla naukowcow.

Wynikiem odbycia stazy byfo przygotowanie raportéw, z ktérych dwa-
dziescia zawiera propozycje innowacyjnych rozwigzan dla przedsiebiorstw
goszczacych pracownikéw naukowo-dydaktycznych.

W rezultacie projekt przyczynit sie do zacie$nienia wspotpracy przed-
stawicieli B+R z biznesem na rzecz budowania konkurencyjnej gospo-
darki i zachecenia obu stron do wiekszego angazowania sie w regionalny
transfer wiedzy, czego potwierdzeniem byty gfosy i stanowiska zaprezen-
towane podczas spotkania podsumowujgcego realizacje projektu oraz
wypowiedzi uczestnikdw zaprezentowane m.in. na stronie internetowej
projektu www.smart.innowacje.opole.pl.
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Politechnika Opolska

Wiestaw Sniegur

Zakfad mechaniki pojazdowej ,Renoma”

Innowacja marketingowa w zakiadzie
mechaniki pojazdowej ,,Renoma”

Wprowadzenie

Innowacja marketingowa to termin, ktéry okresla pewng zmiane w odnie-
sieniu zaréwno do nowych, jak i starych, wczes$niej wdrozonych produktéw
czy ustug oferowanych przez przedsiebiorce. ,Celem innowacji marketingo-
wej jest lepsze zaspokojenie potrzeb klientow (»trafienie« w ich oczekiwa-
nia), otwarcie nowych rynkow badz zmiana pozycji produktow danej firmy
na dotychczasowym rynku. By zmiana w zakresie metod marketingowych
uznana zostata za innowacje marketingowg, musi by¢ czescig nowej strate-
gii marketingowej danej firmy (new marketingconceptorstrategy) — strate-
gii réznigcej sie istotnie od koncepcji i strategii marketingowych dotychczas
przez te firme stosowanych” [Niedbalska 20111.

Przeprowadzenie zmiany opisanej zgodnie z wyzej cytowang definicjg jest
mozliwe w zasadzie w kazdej wielkosci przedsiebiorstwie. Jej fundamen-
tem jest jednak zdefiniowanie potrzeby. Przedsigbiorca sam musi odczuwac
konieczno$¢ zmiany metod marketingowych, a to nie zawsze jest oczywi-
ste. Polski model mikroprzedsiebiorstw pokazuje, ze przedsiebiorca w wielu
wypadkach jest w swojej firmie kierownikiem, menadzerem, pracownikiem,
kurierem, sekretarkg i czesto zajmuje sie wszystkimi aspektami prowadzo-
nej przez siebie dziatalnosci. Takie podejscie czasami moze doprowadzi¢ do
przekonania, ze tylko wiasciciel sam jest w stanie okresli¢, co jest dobre dla
jego firmy, nie patrzac obiektywnie na sygnaty rynku, ktére osoba postronna
zinterpretowataby w inny, bardziej korzystny sposéb.

Dbajgc o wszystkie aspekty prowadzonej dziatalnosci, wtasciciel czesto
nie ma czasu na dokonanie analizy zmian na rynku lokalnym, przeglad oferty
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wcigz pojawiajgcej sie konkurencji czy analize skutecznosci stosowanej przez
siebie reklamy.

Staz realizowany w ramach projektu ,Strategiczne modelowanie i animo-
wanie rozwoju oraz technologii poprzez staze” umozliwit pomoc przedsie-
biorcy zajmujgcemu sie serwisem samochodéw w ujednoliceniu i wzmocnie-
niu swojej marki na rynku lokalnym oraz zaistnieniu w ogélnoswiatowej sieci
internetowe;.

1. Identyfikacja potrzeby zmiany w przedsiebiorstwie

W celu zidentyfikowania potrzeby zmiany marketingowej przeprowadzo-
no prostg analize dziatan marketingowych firm stanowigcych lokalng konku-
rencje dla przedsigbiorcy. W pierwszej kolejnosci wyodrebniono firmy dziata-
jace w branzy na rynku lokalnym, co prezentuje rysunek numer 1.

Rys.1. Mapa lokalizacji firm stanowigcych lokalng konkurencje dla przed-
siebiorcy
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Zrodto: Google Maps, [dostep 30.04.2014] .

W tabeli numer 1 zaprezentowano spostrzezenia z przegladu oferty kon-
kurencyjnych firm.
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Tab. 1. Analiza prezentowania konkurencyjnych ustug w mediach lokalnych

Media

Opinie

Informacje .
Oferta www | fb | g + ﬁ‘zt;zz:;(vv:::)/ dodatkowe Uwagi
Mato widocz- Strona www
1 Mechanik é u é Brak na icaktual
= Z | B reklama nieaktualna
2 Mechanik = u ﬁ 3/2 ?’2.21 , Brak
z z | & wyswietlen
3 | Elektryk | @ |w[X Brak 39938 Brak
z z | & wyswietlenia
4 Mechanik = = é Brak 4471 g+ nie-uzupel-
= z | & nione
Sklep
5 z czesciami, é u é Brak 4884 Strona lma’fo
blacharz = Za czytelna
6 Mechgnik,_ w w 5[ Brak Brak g+ nig—uzupef—
Wulkanizacja = z | 2 nione
Mechanik,
blacharz, ¢ w | x Dobra strona,
! instalacje P zZ | 2 ! 19482 dobra oferta
gazowe
Sklep, me- s g+ nie-uzupet-
8 chanik, au- = = Brak 1555 ;
togaz Z z | & nione
9 Elektrome— w w | X Brak Brak g+ nie—uzupe’r—
chanik = zZ | 2 nione
g+ nie-uzupet-
nione, bardzo
10 Mechanik é <¥( é 2,6/5nafb 113 nafb dobra strona
= =l = z cennikiem
i dobrg ofertg
11 Mechanik = u é Brak Brak g+ niguzupei-
pd zZ = nione

11
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12 Autogaz X WX Brak 8224 strona nie dziata
9 < |z &
13 Mechanik X X | X 2,6/5 na fb 113 na fb Przekier. na 11
P O
. w w |~ g+ nieuzupet-
14 Mechanik = = |<_,: Brak Brak nione
15 Mechanik, ¢ w | X Brak 11108 g+ nieuzupef
gaz s b nione
Diagnostyka .
16 i mechanika u u é Brak 777 g+t :'iiﬁZeUpef
pojazdéw < < |

g+ nieuzupet

17 Mechanik = w ﬁ Brak Brak .
z Z | = nione
Diagnostyka .
18 i mechanika w u é Brak Brak g+t n!euzupef
pojazdéw z zZ | F nione
o] w | X g+ nieuzupet-
19 Warsztat = = |<_,: Brak Brak nio-ne
20 Warsztat L w | X 1 Brak g+ nieuzupet-
z Z | = nione
N w | 27144 Strona www
21 Warsztat |<_[ = |<_[ 4.7/5z fb 99 na fb nie dziata
Mechanik, .
22 |gtéwnie reno- f: R Brak 114?]780% g+ nr:%unzeupei—
wacja felg = z |2
3 Elektrome- w wo| w Tak 6984 g+ nieuzupet-
chanika = Z | = nione

Notatka: fb — Facebook, g+ - Google +,
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze tylko 8,7% firm z branzy motory-
zacyjnej w analizowanym regionie posiadata dziatajgcg wtasng strone inter-
netowg. Porownywalna ilo$¢, bo 8,6 %, korzystata z internetowych mediéw
spotecznosciowych. Tylko w dwoch przypadkach firmy nie posiadaty wizy-
téwki w platformie Google + [Google Maps, dostep 30.04.2014]. Platforma
ta w 48 % przypadkéw pozwolita na zaobserwowanie zainteresowania i po-
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pularnosci wyszukiwanych przez internautéw ustug. Zakres zainteresowania
potencjalnych klientéw przedstawiony byt w formie odwiedzin strony firmo-
wej prezentowanej w Google +. Zauwazono prawidtowosé wzrostu liczby
odwiedzin profilu Google + w przypadku firm posiadajgcych wtasng strone
internetows.

Analiza pokazafa konieczno$¢ stworzenia strony internetowej przedsie-
biorcy oraz jednoczesne rozpoczecie kampanii reklamowej w mediach spo-
tecznosciowych. Takie dziafanie nie jest popularne wsréd konkurentow (tylko
dwie firmy z branzy reklamujg sie w takim skojarzeniu na rynku lokalnym)
i niewatpliwie bedzie stanowi¢ nowos$¢ w proponowanym zakresie. Nalezy
tez dodaé, ze strony internetowe konkurencji tylko w dwodch przypadkach
prezentowaty dobrg jakos¢, ale nie brakowato im mankamentéw czytelno-
éci. Tworzona strona internetowa powinna stanowi¢ jedng cato$¢ wizualng
i jednoznacznie kojarzyé¢ sie z przedsiebiorcg. Na bazie analizy konkurencji
zaproponowano podjecie dziatan marketingowych poprawiajgcych rozpozna-
walnos$¢ wypracowanej przez przedsiebiorce marki.

2. Rozpoznawalnos$é marki przedsiebiorcy

Dziatajgc od lat na rynku lokalnym, przedsiebiorca wyrobit sobie opinie
rzetelnie wykonywanych ustug wysokiej jakosci. Swiat komputeryzacji wy-
musza obecnie na przedsiebiorcach koniecznosé tworzenia wizerunku firmy
w sieci www i docieranie w ten sposéb do klientéw , pokolenia doby interne-
tu”. Jednym z najwazniejszych dziatan kazdego marketingu jest budowanie
marki produktu lub ustug. W przypadku opisywanego przedsiebiorcy mamy
do czynienia z markg juz istniejgcag, ktorg nalezy odpowiednio przekazaé
w formie graficznej. Konieczne jest ujednolicenie przekazu trafiajgcego do od-
biorcy finalnego poprzez zastosowanie jednolitej oprawy graficznej przedsie-
biorstwa w codziennych ustugach przy jednoczesnym stosowaniu identycz-
nej grafiki w mediach spotecznosciowych i na stronie www przedsiebiorcy.

,Potocznie terminem »logo«” okresla sie jedynie sam symbol graficzny.
Pojecie »logo« oznacza jednak graficzng forme prezentacji zaréwno symbolu,
jak i nazwy firmy, i uzywane jest dla catego znaku, sktadajgcego sie z tych
dwoch elementéw” [Okonek 20101.

~Logo marki odgrywa podobng role jak jej nazwa. Jest wynikiem potrze-
by szybkiego komunikowania sie i sterowania decyzjami wyboru. Powinno
pomagac rozpoznawaniu i sponsorowaniu oferty oraz stanowic jej znak gwa-
rancyjny” [Altkorn 19991].

Z logo marki nieroztgcznie zwigzany jest okreslony kolor. Wybierajgc kolor
marki lub logo, menadzerowie zwykle kierujg sie nastrojem lub wrazeniem,
ktore chcieliby wywotac¢ u nabywey. Przyktadowe skojarzenia z podstawowy-
mi kolorami:

13
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* Niebieski — stabilnos¢

e Biaty — czystos¢

e Zielony — natura

e Czarny — luksus [Remer 2004].

Przy tworzeniu marki przedsiebiorcy zaproponowano logo przedstawione
na rysunku numer 2, ktore kojarzy sie ze stabilnoscig i czystoscia, dajgc

gwarancje jakosci ustug.

Rys. 2. Nowe logo oraz wizytéwka przedsiebiorcy

/—\—'—-\ USLUGI
e
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AutoSerwis RENOMA
Wiestaw .‘(iniegur mass

Zrodio: Opracowanie wiasne.
Kolejnym krokiem w tworzeniu rozpoznawalnej marki byto wykonanie
strony www.sniegurserwis.pl widocznej na rysunku numer 3 oraz utworzenie

profilu firmy w mediach spotecznosciowych.

Rys. 3. Nowa strona internetowa przedsiebiorcy
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Zrodto: Opracowanie wiasne.



INNOWACJA MARKETINGOWA W ZAKLADZIE...

3. Nowa jako$é w wykonywaniu ustug

Podczas stazu zwrécono uwage na mozliwos¢ zastosowania karty po-
jazdu i karty naprawy jako dokumentoéw na state wpisanych do dziatalnosci
przedsigbiorcy.

Rys. 4. Karta przyjecia samochodu do warsztatu oraz karta naprawy po-
jazdu
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Zrodio: Opracowanie wiasne.

Opracowanie wzorow wczeséniej wspomnianych dokumentow pozwolito
na prowadzenie przez przedsiebiorce bazy klientéw przy jednoczesnym za-
akcentowaniu profesjonalizmu wykonanej ustugi.

Dodatkowo przedsiebiorca moze nawigza¢ niezobowigzujgcy dialog
z klientem dotyczacy ewentualnych przysztych napraw elementéw samocho-
du, ktére jeszcze dzi$ nie wymagajg serwisu, ale ktore wkrétce z pewnoscig
klient bedzie zmuszony serwis przeprowadzi¢. Wzory opracowanych doku-
mentéw przedstawia rysunek numer 4.

Podsumowanie

Dziatania marketingowe majgce na celu ujednolicenie wizerunku przed-
siebiorstwa sg niezwykle wazne szczegdlnie przy prezentacji oferty ustu-
gowej w sieci internetowej. Ogot dziatan zmierzajgcych do poprawy wize-
runku firmy ma na celu zbudowanie pozytywnego wrazenia na konsumencie
oraz dodatkowe zaakcentowanie profesjonalizmu wykonywanej ustugi. Pro-
sty sposob dokumentacji wykonywanych ustug moze wptyngé na budowe
dobrych relacji z klientem oraz tworzy podwaliny do prowadzenia rejestru
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klientow wraz z historig napraw pojazdow realizowanych w zakfadzie. Tego
typu dziatania majg bezposrednie przetozenie na poprawe wizerunku oraz na
wzrost zainteresowania nowych klientéw a tym samym na wzrost sprzedazy
oferowanych przez przedsiebiorce ustug.
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Adam Czubak
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Metodologia projektowania
sieci komputerowych

Wprowadzenie

Projektowanie sieci komputerowych jest jednym z istotniejszych elemen-
téw obejmujgcych proces tworzenia infrastruktury informatycznej w kazdym
przedsiebiorstwie, niezaleznie od jego wielkosci. Z jednej strony mozna fa-
two wymieni¢ cechy dobrze zaprojektowanej sieci takie, jak:

* spetnienie wymagan funkcjonalnych;

* skalowalnos¢;

* niezawodnos¢ i odpornosc na awarie;

e tatwosé zarzgdzania [Tanenbaum, Wetherall 2010].

Z drugiej strony o wiele trudniej jest odpowiedzie¢ na pytanie, jak powyz-
sze pozgdane cechy sieci komputerowej osiggngc¢ w praktyce. Celem tego
artykutu jest pokazanie, w jaki sposob projektowac sieci, aby powyzsze wy-
magania spefni¢ dla sieci komputerowych, poczawszy od mikro i matych firm
(typ 1), przez srednie i duze przedsiebiorstwa (typ 2) az po korporacyjne,
miedzynarodowe rozwigzania (typ 3).

W kolejnych rozdziatach bedg konsekwentnie wymieniane trzy elementy:

* wymagania typowe dla jednostek o matym (mikro i mate przedsiebior-

stwa), nastepnie duzym, a na koncu globalnym (korporacje) zasiegu
dziatania;

* proponowana topologia sieci;

* stosowane technologie.

Nalezy traktowa¢ kolejne rozdziaty jako ewolucje tej samej sieci kompu-
terowej, zatozenie jest nastepujace, ze firma ktorej projektujemy siec, jest na
poczatku niewielka i potrzebuje sieci komputerowej dla matej firmy, takiej jak
prezentowane w rozdziale pierwszym. Z czasem rozwija sie, wymagania ro-
sng, w rozdziale drugim zaprezentowane jest, jak jej infrastruktura sieciowa
bedzie sie zmienia¢ ze szczegdlnym uwzglednieniem elementéw z rozdziatu
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pierwszego. A wiec co ulegnie zmianie? Ktore elementy zostang? Ktére bedag
nowe? Szczegdlnie istotne bedzie okreslenie, ktore elementy nalezato tak
dobra¢ i jak potgczyé w matej sieci, aby teraz relatywnie tatwo mozna byto
rozbudowac¢ naszg sie¢. W trzecim rozdziale rozwazymy sie¢ korporacyjng
i skupimy sie na réznicach pomiedzy nig a poprzednimi dwiema.
Zaproponowanie gotowych topologii z jednej strony wydaje sie by¢ niewta-
$ciwe, poniewaz kazda organizacja ma przeciez swoje specyficzne wymagania.
Potrzeby czesto sg rézne, natomiast sieci projektuje sie wedtug pewnego szablo-
nu, dzieki temu pracownicy obstugi informatycznej wiedzg, czego sie spodziewac
w dowolnej lokalizacji, a czas wdrozenia kazdego nowego pracownika dziatu IT
jest krotki, jezeli sie¢ zostata utworzona zgodnie z ogolnie stosowanymi zasadami.
Sprawdzone technologie majg tendencje do migrowania w doét, nalezy pa-
mietaé, ze na przyktad protokét, ktory dzisiaj stosuje sie wytgcznie w sieciach
typu 2, wkrotce moze zostac¢ zaimplementowany w niedrogich urzgdzeniach
stosowanych w sieciach typu 1.
Sam projekt sieci jako dokument jest efektem jednego z kilku etapow
utworzenia sieci komputerowej, na co skfada sie[Bruno, Jordan 20111:
1. Okreslenie wymagan odnosnie infrastruktury, koncepcji rozwigzania,
srodkow finansowych, zasobéw ludzkich.
2. Zaplanowanie projektu, jakim jest utworzenie sieci, okreslenie etapow,
zadan, harmonogramu, kamieni milowych.
Wykonanie dokumentacji projektowe;.
Wdrozenie.
Uruchomienie wszystkich elementéw nowej infrastruktury.
Monitorowanie dziatania sieci i ewentualna optymalizacja.
W typ artykule oméwione zostang topologie i technologie zawarte w doku-
mentacji projektowej, a wiec te z etapu trzeciego utworzenia sieci komputerowe;.

ook w

1. Mikro i male przedsiebiorstwa

1.1. Wymagania

Sg to organizacje zatrudniajgce mniej niz:

* 10 pracownikéw — mikroprzedsiebiorstwa

* 50 pracownikow — mafe przedsiebiorstwa

Naktady zaréwno pod wzgledem wydatkéw na sprzet, jak i zasoby ludzkie
sg minimalne, sieci te majg by¢ mato skomplikowane, tanie w uruchomieniu
i uzytkowaniu, majg nie wymagacé specjalistycznej wiedzy od kadry technicz-
nej. Urzadzenia wystepujgce to routery' i przetgcznikiZ.

' Router — urzgdzenie warstwy sieci (tzw. L3) modelu OSI, petni role wezta komunika-
cyjnego przekazujgcego ruch w sieci w kierunku celu.

2 Przefgcznik (ang. switch) — urzadzenie warstwy facza danych (tzw. L2) modelu OSI,
urzgdzenie dostepowe stuzgce do tego, by podtgczy¢ do sieci urzgdzenia koncowe
takie, jak: komputery, drukarki.



METODOLOGIA PROJEKTOWANIA SIECI KOMPUTEROWYCH

1.2. Topologia

Schemat sieci na Rysunku 1 ma dwa poziomy nazywane warstwami. Gorna
warstwa, w ktorej znajduje sie router, to warstwa rdzenia®. Dolna, w ktérej znaj-
duja sie przetgczniki dostepowe, to warstwa dostepowa. Najmniejsza mozliwa
sie¢ sktada sie z pojedynczego routera i pojedynczego przetgcznika. Pozwala
to przytaczy¢ do sieci kilka do kilkunastu urzgdzen koncowych. W miare rozwo-
ju firmy zwieksza sie ilos¢ urzadzen wymagajgcych dostepu do sieci. Poniewaz
podtgczamy je do przetacznikéw, pojawia sie pytanie, gdzie podtaczy¢ kolejne
przetgczniki. Na Rysunku 1 z prawej strony pokazano, jak poprawnie rozbudo-
wywac sie¢ o kolejne przetgczniki dostepowe, a wiec dotgczajac je bezposred-
nio do routera rdzeniowego. Warstwa dostepowa rognie wszerz, nie wzdtuz.

Czesto z powodow lokalizacyjnych tatwiej jest kolejny przetacznik podta-

czy¢ do innego szeregowo (wzdtuz). Jest to czesta sytuacja, kiedy np. router
jest na parterze biurowca, na pierwszym pietrze sg juz przetgczniki, a teraz
nalezy podfgczyc¢ urzadzenia na pietrze drugim. Znacznie tatwiej jest potozy¢
okablowanie pomiedzy 2. a 1. pietrem niz pomiedzy 2. pietrem a parterem.
Nie nalezy jednak tak robi¢ z nastepujgcych przyczyn:

* Przetgczniki dostepowe to urzadzenia zaprojektowane, aby podfgczaé
do nich urzgdzenia koncowe, w sytuacji gdy taczymy je szeregowo,
petnig réwniez funkcje tranzytowa dla ruchu przez nie przechodza-
cego do innych urzgdzen, co znacznie zwieksza ich obcigzenie. Sg to
urzadzenia tansze, ale mniej wydajne.

* Kazde z urzgdzen potgczonych szeregowo stanowi pojedynczy punkt
awarii.

* tgacza na urzadzeniach dostepowych mogag okazac¢ sie zbyt wolne, aby
przesta¢ zagregowany ruch z kilku przetgcznikéw w tym samym czasie.

Rys. 1. Topologie typu 1 z pojedynczym tagczem WAN

?-.—.& 5 5

Roffter INTERNET INTERNET

Switch Switchl Switch2 Switch3

Zrodio: Opracowanie wiasne.

3 Na Rysunkach 1 i 2 warstwa rdzenia jest bardzo uboga, szczegolnie na Rysunku 1
sktada sie na nig pojedyncze urzadzenie, zaraz pod nig umiejscowione sg przefaczniki
dostepowe. Takie podejscie nazywane jest z ang. CollapsedCore.
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Dalszy rozwdj topologii sieci polega na zapewnieniu redundancji tagcza
WAN, stuzgcego do komunikacji z siecig Internet. Wraz ze wzrostem ilosci
uzytkownikow zwieksza sie ilo$¢ ruchu z i do sieci Internet. Drugie tgcze za-
pewnia zwiekszenie przepustowosci oraz zapasowe tgcze na wypadek awarii
pierwszego. Urzadzenie, do ktérego je podfgczamy, to router. Prostsza opcja
to ta, w ktoérej uruchamiamy je jako drugie na gtéwnym routerze rdzeniowym,
co przedstawia Rysunek 2.

Rys. 2. Topologia typu 1 z redundantnym tagczem WAN i pojedynczym
routerem

.1.

INTERMNET1 ogte INTERMNETZ

Switchl Switch2 Switch3

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Bardziej ztozong opcjg jest doposazenie sieci w drugie urzadzenie typu
router i podtgczenie drugiego tgcza WAN do drugiego routera. Router na
Rysunku 2 wprawdzie posiada 2 fgcza WAN, ale sam w sobie stanowi po-
jedynczy punkt awarii. Dofozenie drugiego urzadzenia z zapasowym tgczem
(Rysunek 3) ma nastepujgce zalety:
* W przypadku awarii jednego z routeréw drugi przejmie jego role*.
* Obcigzenie ruchemw czasie dziatania siecirozktada sie na dwa urzadze-
nia, co dodatkowo minimalizuje mozliwo$¢ wystgpienia awarii zwigzanej
z nadmiernym obcigzeniem.

*  Otrzymujemy dodatkowg, drugg droge wejscia do sieci, a wiec
w przypadku wystgpienia awarii personel techniczny ma dwie drogi,
aby zdalnie zdiagnozowac¢ usterke.

Dodatkowo pojawia sie wyjgtkowa okazja, warto mianowicie zaobserwo-
waé, ze przetgczniki dostepowe byly poprzednio podtgczone pojedynczym

4 Wspotczesne protokoty FHRP (First Hop RedundancyProtocol) takie jak: HSRP,VRRP
czy GLBP pozwalajg uzyskac czas reakcji na awarie ponizej 1 sekundy [Cisco 3900 Se-
ries, 2900 Series and 1900 Series Software Configuration Guide, dostep: 01.04.2014].
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taczem do jednego routera. Teraz w sieci sg dwa routery, ktore sg dla siebie
nawzajem zapasowe. Kazdy przefgcznik dostepowy mozna podtgczy¢ teraz
drugim tgczem do zapasowego routera. Dzieki takiej metodzie, jezeli dowol-
ny router albo dowolne tgcze routera czy prowadzgce do przetgcznika lub do
Internetu, przestanie funkcjonowaé, zawsze znajdzie sie zapasowa $ciezka
(Rysunek 3) dla ruchu generowanego przez urzgdzenia koncowe.

Rys. 3. Topologia typu 1 z redundantnymi tgczami WAN i routerami

b

Switchl Switch2 Switch3

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Podtaczenie jakiego$ urzgdzenia sieciowego dwoma tgczami do dwdéch
roznych urzadzen zapewnia wiec redundancije tgczy i redundancije urzadze-
nia nadrzednego. Cenng obserwacjg jest fakt, ze te nadrzedne urzgdzenia
potaczone sg réwniez ze sobg. Dwa redundantne fgcza w gore i tacze miedzy
nadrzednymi urzgdzeniami daje nam tzw. topologie tréjkatna.

1.3. Technologie

W celu zapewnienia routingu stosuje sie routing statyczny klasyczny
lub routing statyczny z tzw. floatingroutes®. Do stosowanych protokotéw
routingu zaliczamy gtéwnie RIP w wersji 2, gdyz ten protokét ze wzgledu na
niskie wymagania odnosnie zasobéw zaimplementowany jest na wiekszosci
routerow.

2. Srednie i duze przedsiebiorstwa

2.1. Wymagania

Sa to organizacje zatrudniajgce:

* mniej niz 250 pracownikéw — $rednie przedsigbiorstwa,
*  powyzej 250 pracownikow — duze przedsiebiorstwa.

5 Floatingroutes to trasy, ktore majg celowo podwyzszony dystans administracyjny, aby

nie byly wykorzystywane, dopéki nie nastgpi awaria.
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Poniewaz przeptyw danych jest bardzo wysoki i urzgdzenia sg obcigzone
w wysokim stopniu, zalecane jest stosowanie topologii tréjkatnych pomiedzy
kazdg z warstw.

W sieciach typu 1 byly stosowane dwie warstwy: rdzenia i dostepowa.
W sieciach typu 2 pojawia sie trzecia warstwa, tzw. warstwa dystrybucyjna, po-
$redniczaca pomiedzy warstwami rdzenia a dostepowa. Urzgdzenia stosowane
w tym miejscu to zwykle przetgczniki wielowarstwowe (ang. mulilayerswitches).

Uzasadnienie pojawienia sie nowej warstwy wymaga przyjrzenia sie sie-
ciom w $rednich i duzych przedsiebiorstwach. Firmy te to zwykle kilka budyn-
kow rozmieszczonych na wspolnym terenie. Na Rysunku 4 zobrazowano sieé¢
dla 3 budynkéw. W kazdym z budynkow sg 4 przetgczniki dostepowe. Gdyby
nie byto posredniczgcej warstwy dystrybucyjnej, to aby uzyskac¢ topologie troj-
katng, a wiec w petni redundantng, nalezatoby potaczy¢ kazdy z przetgcznikdw
dostepowych z dwoma routerami w rdzeniu, a wiec z kazdego z 3 budynkow
pociagna¢ po 8 taczy — to w sumie 24 facza do routerow. Realizowalne to jest
na poczatku tworzenia sieci, ale co sie stanie, jezeli trzeba bedzie dotozyé
kolejny przetacznik po zakonczeniu wdrozenia? Trudno bedzie potozyé dwa
nowe kable miedzy budynkami. Dlatego stosuje sie warstwe dystrybucyjng
w budynkach, ktéra potgczona jest trojkatnie z rdzeniem. Dotozenie nowego
przetgcznika dostepowego wymaga nowego okablowania wewnatrz budynku,
nie poza nim, poniewaz podtgczany jest do warstwy dystrybucyjnej.

2.2 Topologia

Rys. 4. Topologia typu 2 — petna redundancja pomiedzy warstwami: do-
stepowag, dystrybucyjng a rdzeniowg, redundancja tgczy WAN
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Zrodto: Opracowanie wiasne.
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2.3. Technologie

Stosuje sie gtoéwnie routing dynamiczny z wykorzystaniem protokotow OSPF
w wersji 2 lub EIGRP® [CISCO EIGRP is now is an Open Standard, dostep:
01.04.2014]. W celu zapewnienia szybkiej reakcji na awarie bramy na przetgczni-
kach wielowarstwowych stosuje sie protokoty tylu FHRP. Pomiedzy urzagdzeniami
sieciowymi w celu zwiekszenia przepustowosci stosuje sie agregacije portow’.

3. Korporacje

3.1. Wymagania

Dla uproszczenia zatézmy, ze siecig korporacyjng nazywamy sie¢, sktadajgcg
sie z wielu sieci typu 1 i 2. A wiec sg to mate, srednie lub duze przedstawiciel-
stwa w roznych rejonach lub krajach $wiata i odpowiadajg one rozmiarom sie-
ci matych, $rednich i duzych przedsiebiorstw omoéwionych w Rozdziatach 1 i 2.
Wszystkie oddziaty korporacyjne, zaréwno duze centrale, jak i mate filie tgczg sie
ze sobg albo za pomocg sieci Internet i technologii IPSec VPN, albo za pomocg
dedykowanych tgczy w warstwie 2, uzyskujgc prywatny VPN (Rysunek 5).

3.2. Topologia

3.3. Technologie

Stosowane sg wszystkie klasyczne technologie z sieci typu 1 i 2. Cze-
sto do potgczen miedzy warstwami stosuje sie zamiast klasycznej agregacii
tgczy tzw. multi-chassis etherchannel. Jest to zagregowane tgcze logiczne
sktadajgce sie z kilku fizycznych, ale podtaczone do dwadch réznych urzadzen.
Dzieki temu, dopoki oba urzgdzenia nadrzedne dziatajg, mamy wiekszg prze-
pustowos$e, ale awaria jednego z nich nie powoduje braku tgcznosci.

Duze korporacje korzystajg réwniez z czwartej warstwy zaprezentowa-
nego modelu, poza dostepowa, dystrybucyjng i rdzenia jest jeszcze warstwa
centrum przetwarzania danych (ang. data center). Stosowane tam techno-
logie to fibre channel, TRILL [Perlman, Eastlake 3rd, Dutt, Gai, Ghanwani
2011], dedykowane macierze dyskowe. W centrum przetwarzania danych
stosuje sie przefagczniki tworzacy tzw. wspolny fabric, a wiec jeden logiczny
przetacznik. Rozwigzania te migrujg aktualnie do nizszych warstw i bardziej
dostepnych urzadzen.

8 EIGRP jest od roku 2013 otwartym standardem i nie jest juz ograniczony do urzgdzen
firmy CISCO®

7 Agregacja portdw, nazywana réwniez Etherchannel, Portchannel lub LAG, polega na
logicznym potaczeniu kilku interfejsow fizycznych w jeden w celu zwiekszenia prze-
pustowosci. Zwykle opiera sie o protokédt LACP. tgczone sg ze sobg dwa urzadzenia,
agregowane porty muszg miec¢ te same parametry.
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Rys. 5. Topologia typu 3 — korporacyjna
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Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Podsumowanie

Najwazniejsze wnioski:

* Sieci komputerowe projektuje sie, stosujgc odpowiednig metodologie,
dzieki czemu ich rozbudowa w przysztosci jest fatwa i przewidywalna;

*  Warstwe dostepowg rozbudowujemy wszerz, nie wzdtuz, nie stosuje-
my pofaczen szeregowych w tej warstwie;

* Redundancje zapewniamy; stosujgc topologie tréjkatne, zaréwno po-
miedzy warstwami dostepowg a dystrybucyjna, jak i pomiedzy war-
stwa dystrybucyjna, jak i warstwg rdzenia;

* W miare mozliwosci stosuje sie redundancje i taczy, i urzadzen.
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Propozycje innowacji organizacyjno-
-marketingowych w prywatnej
przychodni opieki zdrowotnej

Wprowadzenie

Dynamika zmian na rynku prywatnych usfug medycznych w Polsce
$wiadczy o ciggtym rozwoju tego rynku. Popyt na ustugi $wiadczone przez
prywatne placowki opieki zdrowotnej stale wzrasta, sprzyjajagc wzrostowi
konkurencji rynkowej w segmencie prywatnej stuzby zdrowia.

Firmy medyczne w celu utrzymania swojej dotychczasowej pozycji ryn-
kowej lub zwiekszenia swoich dotychczasowych udziatéw w rynku muszg
w sposoéb elastyczny i umiejetny dostosowywaé swojg oferte do zmieniajg-
cego sie zapotrzebowania i jednoczesnie nalezycie dbac o najwyzszg jakosc
$wiadczonych ustug. Sprostanie oczekiwaniom pacjentow, ktorzy stanowig
dosc¢ specyficzng i wymagajacg grupe klientéw, oraz spowodowanie, by ob-
darzyli dang firme zaufaniem, jest duzym wyzwaniem i wymaga okreslonego
typu dziatan ze strony kadry zarzgdzajgcej danego przedsiebiorstwa.

Rosnaca rywalizacja i wspotzawodnictwo prywatnych przychodni, przy
jednoczesnie rosngcych wymaganiach pacjentéw, sg motorem napedowym
do powstawania innowaciji, ktére w efektywny sposob przyczyniajg sie do
osiggania przez poszczegdlne podmioty przewagi konkurencyjnej. Warto
ponadto zaznaczy¢, ze podejmowane przez prywatne zaktady opieki zdro-
wotnej dziatania o charakterze innowacyjnym wptywajg na poprawe jakosci
$wiadczonych ustug medycznych, a w konsekwencji wzrost dobrobytu catych
spoteczenstw.
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W niniejszym artykule zaprezentowano dwie propozycje innowacyjnych
rozwigzan majgcych znaczenie dla funkcjonowania firmy NZOZ Medrem-Po-
liklinika Sp. z 0.0. dziatajgcej na rynku medycznym wojewddztwa opolskiego
od 1991 roku. Pierwsza propozycja dotyczy mozliwosci zastosowania pakie-
tu statystyczno-ekonometrycznego STATISTICA PL do analizy danych, ktore
majg duze znaczenie z punktu widzenia budowania strategii marketingowej
oraz dostosowywania oferty Firmy do zmieniajgcych sie potrzeb rynkowych.
Drugie rozwigzanie zaktada stworzenie programu budowania nowych i umac-
niania juz istniejgcych wiezi pomiedzy pacjentami a przychodnia.

1. Perspektywy rozwoju oraz potencjat innowacyjny firmy
NZOZ Medrem-Poliklinika Sp. z o.0.

W ostatnim dziesiecioleciu obserwujemy staty wzrost segmentu prywat-
nej stuzby zdrowia w Polsce, a prognozy na kolejne lata wskazuja, ze jego
rozwoj bedzie nadal postepowat. Zgodnie z przewidywaniami PMR [Rynek
prywatnej opieki zdrowotnej w Polsce 2012. Prognozy rozwoju na lata
2012-2014] wartos$¢ transakcji zawartych na rynku prywatnej opieki zdro-
wotnej w Polsce w 2014 roku wyniesie 35,8 mld zt i bedzie o 88,4% wyz-
sza niz w 2005 roku. Wedtug prognoz PMR, w obrebie segmentu prywatne;j
stuzby zdrowia, w 2014 roku wzrasta¢ bedg m.in.: rynek prywatnych ubez-
pieczen zdrowotnych — o 23,8% w poréwnaniu do 2013 roku, a takze rynek
abonamentéw medycznych — wzrost o 11% w stosunku rocznym.

Na dynamiczny rozwdj segmentu prywatnej opieki zdrowotnej w Polsce
wpltywa m.in. rosngce niezadowolenie pacjentéw z publicznej stuzby zdrowia.
Jak wynika z badan Centrum Badania Opinii Spotecznej (CBOS) [Komu-
nikat z badan, BS/34/2012], jedng ze stabszych stron systemu, na ktorg
wskazujg respondenci badania, jest ograniczona dostepnos¢ do porad leka-
rzy specjalistow oraz badan diagnostycznych. Chodzi tutaj przede wszyst-
kim o dfugi czas oczekiwania na wizyte, niedogodng lokalizacje, a takze nie-
dogodny czas wizyty. Warto podkresli¢, ze osoby, ktore dos¢ jednoznacznie
negatywnie oceniajg panstwowg opieke zdrowotng, najczesciej korzystajg
z ustug prywatnych placéwek medycznych, a $wiadczenia medyczne opta-
cajg z wiasnych $rodkéw. Osoby te nisko oceniajg przede wszystkim jakosc
leczenia oraz sprawnos$¢ obstugi w zaktadach publicznej stuzby zdrowia. Ta
niekorzystna ocena kondycji systemu ochrony zdrowia w Polsce powoduje,
ze popyt na ustugi $wiadczone przez prywatne placowki opieki zdrowotne;j
stale wzrasta.

Jedng z prywatnych placéwek stuzby zdrowia funkcjonujgcych na terenie
wojewddztwa opolskiego jest Niepubliczny Zakfad Opieki Zdrowotnej Me-
drem-Poliklinika Sp. z 0.0. (zwany dalej Firmg). Jest to wielospecjalistyczna
przychodnia medyczna, ktéra posiada wieloletnie do$wiadczenie na rynku
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prywatnych ustug medycznych. Jest dobrze znang i rozpoznawang markg
na rynku wojewoédztwa opolskiego. Posiada szeroki wachlarz ustug medycz-
nych. Aktualna oferta Firmy obejmuje m.in.:

— Konsultacje specjalistyczne,

— Diagnostyke medyczng m.in.:

e Diagnostyke laboratoryjna,

* Diagnostyke obrazowa (USG, Doppler USG),

* Badania endoskopowe (gastroskopia, kolonoskopia, sigmoidoskopia,

rektoskopia),

* Badania czynnosciowe serca (EKG wysitkowe, Holter EKG, Holter

RR),
— Zabiegi ambulatoryjne (dermatologiczne, laryngologiczne, okulistyczne,
chirurgiczne, ortopedyczne, urologiczne, ginekologiczne i inne),
— Pielegniarska opieke domowa,
— Programy profilaktyczne,
— Profilaktyczne szczepienia ochronne,
— Obstuge pakietéw medycznych i ubezpieczen zdrowotnych.

Z ustug przychodni Medrem-Poliklinika korzystajg zaréwno klienci indywi-
dualni, jak i korporacyijni, tzn. tacy, ktérzy posiadajg abonamenty medyczne/
polisy zdrowotne. Firma posiada certyfikat ISO 9001:2008 oraz certyfikat
»Przyjaznej Przychodni”. Co roku w przedsiebiorstwie przeprowadzane sg
badania ankietowe satysfakcji pacjenta, ktorych wyniki potwierdzajg wysokg
jakos$¢ $wiadczonych ustug.

Pracownicy firmy Medrem-Poliklinika Sp z 0. o. nieustannie szukajg moz-
liwosci podnoszenia wiasnych kwalifikacji. Jednoczesnie kadra zarzadzajgca
stale prowadzi dziatania majgce na celu poszukiwanie nowych lub/i ulepsza-
nie juz istniejgcych rozwigzan, ktorych wykorzystanie mogtoby mie¢ wptyw
na wzrost konkurencyjnosci Firmy na dynamicznie zmieniajgcym sie rynku
prywatnych ustug medycznych. Przyktadem takiego dziatania jest m.in. udziat
Firmy w projekcie pn. ,SMART Staze — Strategiczne Modelowanie i Animo-
wanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze” realizowanym przez Instytut
Trwatego Rozwoju we wspotpracy z Opolskim Centrum Demokracji Lokalne;j
FRDL w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki — Priorytetu VIII
Regionalne kadry gospodarki, Dziatanie 8.2. Transfer wiedzy, Poddziatanie
8.2.1 Wsparcie dla wspétpracy sfery nauki i przedsiebiorstw.

Analiza potencjatu innowacyjnego Firmy wykazata, ze znajdujgcy sie w jej
zasobach kapitat ludzki charakteryzuje wysoka jakos¢. To pozwala rozsze-
rzy¢ wachlarz stosowanych dotgd narzedzi marketingowych, gtéwnie w za-
kresie prowadzonych badan rynkowych. Firma posiada zintegrowany system
rejestracyjny, ptacowo-kadrowy oraz stuzgcy do tworzenia dokumentacji me-
dycznej. Cata dokumentacja Firmy tworzona jest w formie elektronicznej, co
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pozwala na szybki i tatwy dostep do biezgcych oraz archiwalnych danych,
ktore mogg zosta¢ wykorzystane do rozwijania strategii Firmy oraz postu-
zy¢ do analizy obecnej oraz przysztej sytuacji Firmy na rynku prywatnych
ustug medycznych. Warto réwniez podkresli¢, ze Firma posiada mozliwos¢
stworzenia programu budowania i umacniania wiezi pomiedzy pacjentami
a Przychodnig. Ulepszenie istniejgcego programu rejestracyjnego stworzy-
toby mozliwosé szybszej identyfikacji pacjentow najczesciej korzystajgcych
z ustug firmy, ktorym mozna bytoby zaproponowac przystgpienie do progra-
mu lojalnosciowego.

2. Analiza danych prywatnej przychodni w programie
STATISTICA PL

W celu okreslenia mozliwych kierunkéw rozwoju prywatnej przychodni
opieki zdrowotnej konieczna jest analiza biezacej oraz przewidywanie przy-
sztej sytuacji rynkowej, w tym analiza zmian poziomu oraz struktury popytu
na ustugi medyczne.

Przedstawiciele firmy NZOZ Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0., przystepujac
do projektu ,SMART Staze”, z pefng swiadomoscig wskazali na potrzebe
wprowadzenia rozwigzania usprawniajgcego analize danych Firmy.

Narzedziem umozliwiajgcym szybkag oraz sprawng analize réznego ro-
dzaju danych jest program STATISTICA PL. Wbudowane w niego moduty
umozliwiajg m.in. sprawne obliczanie podstawowych parametréw opisowych,
a takze szybkie modelowanie klasycznymi metodami statystycznymi oraz
ekonometrycznymi. Integralng czes¢ programu stanowi modut: Statystyki
podstawowe i tabele. Istniejagce w tym module funkcje/opcje (statystyki
opisowe, przekroje, prosta ANOVA, przekroje uproszczone, tabele licznosci,
tabele wielodzielcze) dajg mozliwosc¢ syntetycznej analizy danych, ktorej wy-
niki pozwalajg odpowiedzieé na roznego typu pytania. Przyktadowo:

— llu pacjentéw korzysta z ustug firmy w ciggu roku? Jak zmienia sie liczba
pacjentéw w kolejnych latach — czy rosnie, czy maleje?

— Jaki odsetek pacjentéw firmy stanowig pacjenci indywidualni, a jaki kor-
poracyjni?

— Jaka jest struktura pacjentéw z uwagi na wiek, pte¢ oraz miejsce za-
mieszkania?

— Ktérzy pacjenci skorzystali z ustug przychodni najwiecej razy w ciggu
roku?

— Ktorzy pacjenci skorzystali z ustug przychodni na najwiekszg kwote?

— Jaki odsetek catosci sprzedazy stanowig pacjenci poszczegolnych miej-
scowosci wojewodztwa opolskiego (struktura wzgledem kwoty sprzedazy
oraz liczby $wiadczonych ustug)?
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— Ktore firmy wspétpracujgce z przychodnig (w tym prywatne firmy me-
dyczne oraz firmy ubezpieczeniowe oferujgce dodatkowe ubezpieczenia
zdrowotne) majg najwiekszy udziat w catosci kwoty (ilosci) sprzedazy?

— Jaki odsetek catosci sprzedazy stanowig pacjenci majacy wykupiony abo-
nament medyczny/polise zdrowotng u partnerow firmy?

— Jak wyglada lista ,top produktow”, tzn. produktéw, ktore sprzedajg sie
w najwiekszej liczbie oraz produktow, ktorych udziat w kwocie sprzedazy
jest najwiekszy?

— Jaki odsetek ogotu ptatnosci stanowig ptatnosci realizowane gotéwka,
a jaki ptatnosci realizowane kartg i przelewem? (Tabela ptatnosci).

Pomocne w udzieleniu odpowiedzi na tak postawione pytania sg dane

obejmujgce m.in. informacje nt.:

rodzaju udzielonych ustug,

— pacjentow, ktorzy z poszczegodlnych ustug skorzystali (ich wieku i pfci,
miejsca zamieszkania),

— firm partnerskich, w ktorych poszczegolni klienci przychodni maja wyku-
piony abonament medyczny/polise zdrowotna,

— daty wizyty pacjenta,

— ceny ustugi,

— formy ptatnosci za ustuge (przelew, gotowka, karta).

Przyktadowy arkusz programu STATISTICA PL zawierajgcy wspominane
informacje przedstawiono na rysunku 1'. Zamieszczone w nim dane moga
postuzy¢ do réznego rodzaju analiz. Ponizej zaprezentowano prosty przykfad
dotyczacy wnioskowania na temat poziomu i struktury sprzedazy ustug me-
dycznych w prywatnej placowce opieki zdrowotne;.

Pierwszy krok analizy obejmuje uruchomienie opcji Przekroje uproszczo-
ne, ktora w programie STATISTICA PL dostepna jest w module Statystyki
podstawowe i tabele po przejsciu do zaktadki Statystyka (patrz rysunek 2).
Po aktywowaniu tej opcji trzeba dokona¢ wskazania zmiennych, ktére w ana-
lizie petnig dwie rézne funkcje. Mianowicie nalezy wybra¢ tzw. zmienne za-
lezne — w rozwazanym przyktadzie bedzie to zmienna ,KWOTA", a nastepnie
zmienne grupujgce — zmienna ,NAZWA UStUGI” (zob. rysunek 3). Pézniej,
w celu okreslenia struktury sprzedazy ustug, nalezy przejs¢ do zakfadki Sta-
tystyki opisowe, by zaznaczy¢ nastepujgce opcje: N waznych; % N; Sumy;
% sumy (zob. rysunek 4) i kolejnie klikng¢ Podsumowanie.

' Nalezy podkresli¢, iz przedstawione na rysunku informacje majg charakter pogladowy
i nie mozna ich traktowac jako rzeczywistych (ewentualna zbieznos¢ nazwisk z innymi
danymi osobowymi jest przypadkowa).
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Posta¢ arkusza danych statystycznych w programie STATISTICA

PL przydatnych przy analizie struktury popytu na ustugi $wiadczone przez

prywatng

przychodnie medyczng

7] STATISTICA - 2007
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NAZWA USEUGI FIRMA D NAZWISKO IMIE PESEL  |DATAUR.| PLEC | MIASTO
13|Badania laboratoryjne 56233 NOWAK TOMASZ 610X 1961-03xx M OPOLE
14|Badania laboratoryjne 90971 KOWALSKI JAN 8304100000 | 198304 M OZIVEK
15|Badania laboratoryjne 98688 KOWALSKA HELENA 3004100000 1930-04-Xx K OPOLE
16|Bilirubina catkowita 77478 IKSINSKI PIOTR 4201300000 |1942-01-x% M QPOLE
17|CA 125 (ainik) 128552 DUDEK ANNA 8B03X0000K | 1986-03-Xx K OPOLE
18|Cholesterol catkowity 129811 KOWAL HALINA 6906X000000C | 1969-06-X% K BRZEG
19|CRP biatko C reaktywne latex MEDRE 77478 NOWAK Z0FIA 4201000000 | 1942-01-X% K OPOLE
20{Cukier glukoza 1953 BARAN AMNA 5211X000000C  |1952-11-Xx K OPOLE
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Zrodto: Opracowanie wiasne.

Rys. 2. Uruchomienie opcji Przekroje uproszczone dostepnej w zaktadce
Statystyka w module Statystyki podstawowe i tabele programu STATISTICA
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A Inne testy istotnosei
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Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Rys. 3. Wybor zmiennych zaleznych i grupujacych w analizie przekrojow
uproszczonych w programie STATISTICA PL
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Zrodio: Opracowanie wiasne.

Rys. 4. Mozliwosci wyboru statystyk opisowych w opcji Statystyki prze-
krojowe (w grupach) w programie STATISTICA PL
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Zrodio: Opracowanie wiasne.
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Wykonanie wszystkich opisanych wyzej krokéw spowoduje wyswietle-
nie okna wynikéw, w ktorym pojawi sie informacja na temat tego, ile razy
w ciggu przyjetego do analizy okresu byty $wiadczone poszczegodlne ustugi;
jaki udziat w facznej liczbie udzielonych ustug miaty dane ustugi; jaka byfa
wartos¢ sprzedazy poszczegodlnych ustug; jaki procent catkowitej sprzedazy
w danym okresie stanowita sprzedaz tych ustug. llustracje przyktadowego
okna wynikéw stanowi rysunek 5. Warto zaznaczy¢, ze wyswietlane w tym
oknie wartosci mozna dodatkowo uporzgdkowadé, otrzymujgc w ten sposdb
ranking ustug, ktore sprzedawaty sie najczesciej, a takze ranking ustug, ktére
przyniosty najwiekszy przychaéd.

Rys. 5. Wyniki przyktadowej analizy struktury sprzedazy ustug medycz-
nych w programie STATISTICA PL2

[ STATISTICA - Skoroaszyta™ -
Jais 00 vl |Bisu|===mgA-a W % = o | 8 mienne - Przypadii - [ | [ -] - |
Plik Edycja Widok Wstaw Format Statystyka DataMining Wykresy Na Dane Skoroszyt Okno  Pomoc

N M| SR % BB < © o | #h Dodajdoskeroszyiu - Dodaj do raportu - Dodaj do MS Werd - 45 | &3 k2 .

Skoroszyt2” - Tabela przekrojow statystyk opisowych (2007) | =N R 5|
—

A Skeroszytd Tabs a przekrojow siatysivk op sowyer (2337)
=430 Podst. statystyki/Tabele| |\ Z35-55 (7m 2nra 02 ~ 2 zaw arajg 30)

R Prackroje NAZWA USEUGH LICZBA | LICZBA |KWOTA|KWOTA El
Tabela przekrojéy % %
Szczepienie plgrypie Influvac 7 577 7359

Audiogram

FT4 wolna tyroksyna

Konsultacja dermatologiczna
Konsultacja laryngologiczna
Konsultacja neurologiczna

RTG Kl.piersiowej rutynowe 1pr.-MSWiA
TSH Tyreotropina

Usg piersi

Antybiogram z wyizolowaniem i identyf Sanepid
Badania laboratoryjne

Bilirubina calkowita

CA 125 (jajnik)

Chelesterol catkowity

CRP biatko C reaktywne latex MEDREM
Cukier glukeza

Cukier glukoza Medrem

Cytologia

Diastaza amylaza krew/mocz

Ekg

EKG metoda Holtera z opisem
Fosfataza alkaliczna Medrem

FSH folikulotropina ZABRZE
Gastroskopia

j%f;TD Medrem

Tabela praskrojdw statystyc opisowych (2007)

Zrodto: Opracowanie wiasne.

3. Badania lojalnosci klientéw

Od lat, co roku w firmie Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0. prowadzane sg
badania ankietowe satysfakcji pacjenta, ktore pozwalajg stwierdzi¢, jak pa-
cjenci oceniajg poziom $wiadczonych przez przychodnie ustug medycznych.
W celu wzbogacenia tych badan zaproponowano rozpoczecie dodatkowych
cyklicznych badan lojalnosci klienta oraz uruchomienie programu lojalnoscio-
wego dla klientéw indywidualnych.

2 Widoczne na rysunku wartosci liczbowe majg charakter pogladowy i nie odzwierciedla-

ja faktycznego stanu rzeczy.
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W listopadzie 2013 r. na terenie przychodni Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0.

w ramach projektu ,SMART Staze” pracownicy Firmy wraz z pracownikiem

Uniwersytetu Opolskiego przygotowali i przeprowadzili pilotazowe badania

ankietowe lojalnosci klientéw. Kwestionariusz ankiety zawierat pytania doty-

czgce m.in.:

charakterystyki firmy Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0. w kontekscie przyja-

znej przychodni,

— przestanek, ktorymi kierujg sie klienci Firmy przy wyborze przychodni le-
karskiej,

— czestotliwosci korzystania z ustug przychodni lekarskiej w ciggu roku,

— polecania przez klientow Firmy ustug przychodni osobom trzecim,

— zainteresowania klientéw Firmy posiadaniem karty statego klienta,

— posiadania abonamentu (pakietu) medycznego, a jezeli tak, to czy wazny
jest dla nich fakt, ze w jego ramach moga korzystac¢ wtasnie z ustug przy-
chodni Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0.

Na koncu kwestionariusza pojawity sie rowniez pytania metryczkowe

o pte¢, wiek, wyksztatcenie, miejsce zamieszkania oraz poziom zamoznosci.
Wyniki przeprowadzonego badania pozwolity stwierdzi¢, ze pacjenci Fir-

my sg zainteresowani posiadaniem karty statego klienta. Wprowadzenie

programu lojalnosciowego, czy to w postaci karty rabatowej, czy bonu upo-
minkowego wreczanego na przyktad wraz z zyczeniami $wigtecznymi pod
koniec roku kalendarzowego mogtoby przyczyni¢ sie do zbudowania nowych
oraz umocnienia juz istniejgcych wiezi pomiedzy pacjentami a przychodnig.

Do identyfikacji klientéw, do ktorych miatby zostac¢ skierowany program,

moga postuzyé wyniki analiz przeprowadzanych w programie STATISTICA

PL. Nalezy réwniez zaznaczy¢, ze badania lojalnosci klientow powinny byé

prowadzone w sposob cykliczny (np. w ostatnim kwartale kazdego roku).

Dzieki opracowanemu w ramach stazu formularzowi ankiety mozliwa staje

sie m.in. identyfikacja cech przychodni, ktére sg wazne z punktu widzenia

powstawania nowych i umacniania juz istniejgcych wiezi pomiedzy pacjenta-

mi a przychodnig.

Podsumowanie

Nawigzany przez firme Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0. kontakt z Uniwer-
sytetem Opolskim mozna potraktowac jako rodzaj innowacji organizacyjne;j
w zakresie relacji zewnetrznych. Podjeta przez ww. podmioty wspotpraca
obejmujgca m.in. udziat pracownika przedsiebiorstwa w seminariach nauko-
wych Zaktadu Ekonometrii i Metod llosciowych Wydziatu Ekonomicznego
UO zaowocowata wypracowaniem dwoéch propozycji innowacyjnych rozwig-
zan dla NZOZ Medrem-Poliklinika Sp. z 0.0., ktérych opis zawarto w 2. oraz
3. rozdziale niniejszego opracowania.
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Pierwsza z przedstawionych propozycji dotyczy zastosowania programu
STATISTICA PL. Ewentualne wykorzystanie tego programu do analizy da-
nych rynkowych magazynowanych w bazie danych Firmy mogtoby przyczyni¢
sie do usprawnienia proceséw decyzyjnych w przedsiebiorstwie obejmujgcych
dziatania o charakterze handlowym oraz marketingowym, a takze przyczynic¢
sie do wzrostu szybkosci reagowania przedsiebiorstwa na zmieniajgce sie wa-
runki rynkowe. Zwykle przy podejmowaniu decyzji pracownicy przedsiebiorstw
korzystajg ze specjalnie przygotowanych programoéw komputerowych dosto-
sowanych do potrzeb konkretnej firmy. Jednak programy takie nie uwzglednia-
ja specyficznych, nietypowych sytuacji, z ktorymi moze sie spotkac¢ decydent.
W takiej sytuacji nalezy siegngc¢ po inne rozbudowane narzedzie informatycz-
ne z zakresu metod statystyczno-matematycznych moggce wspomoc proces
decyzyjny. Wymaga to jednak znajomosci i umiejetnosci stosowania takie-
go narzedzia. Dlatego nalezy podkresli¢, iz propozycji zastosowania STATI-
STICA PL musi towarzyszy¢ doksztatcenie pracownikéw odpowiedzialnych
w przedsiebiorstwie za analize danych rynkowych.

Waznym problemem, ktory napotykajg prywatne przychodnie, jest utrzy-
manie wysokiej pozycji na rynku. Jednym ze sposobow zwiekszania udziatu
w rynku jest budowanie wiezi pomiedzy pacjentami a jednostkg opieki zdro-
wotnej. Dlatego proponuje sie Firmie uruchomienie programu lojalnosciowego.

Przedstawione propozycje wynikajg z badan przeprowadzonych w kon-
kretnej przychodni, moga jednak by¢ wykorzystane do wdrazania innowacyj-
nych rozwigzan w innych placéwkach.
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Opracowanie koncepcji zarzadzania
procesowego opartego na normie I1SO
9001:2008 - studium przypadku

Wprowadzenie

W dzisiejszym tak szybko rozwijajacym sie globalnym rynku wazna jest
umiejetnos¢ skutecznego pozyskiwania klientéw przez organizacje. Aby to
osiggnac, firma musi dziata¢ projakosciowo, kierujgc sie potrzebami klienta,
zadowoleniem wszystkich cztonkéw organizacji oraz spoteczenstwa. Dlate-
go wazne jest, aby stworzy¢ taki system zarzgdzania procesowego w orga-
nizacji, ktory bytby zrozumiaty dla wszystkim pracownikéw, a nie tylko dla
kierownictwa firmy. Dobrg drogg do tworzenia takiego systemu zarzgdzania
sg normy ISO, ktorych celem jest lepsze, sprawniejsze i skuteczniejsze za-
rzgdzanie firmg we wszystkich aspektach jej dziatalnosci.

Celem niemniejszego artykutu jest przedstawienie koncepcji systemu za-
rzadzania procesowego w firmie Gebauer opartego na normie ISO, ktéra jest
wynikiem wspétpracy pomiedzy firmg a Politechnikg Opolskg. Wspotpraca
z firmg Gebauer zostata nawigzana poprzez realizacje projektu pt. ,SMART
Staze — Strategiczne Modelowanie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii
poprzez Staze”. Pracownik firmy odbyt staz na uczelni, w ramach ktérego
prowadzit on seminaria oraz opracowana zostata opisana ponizej koncepcja
systemu zarzgdzania procesowego.

Efektem wspétpracy byto opracowanie innowacji organizacyjnej, czyli
koncepcji systemu zarzgdzania procesowego opartego na normie 1ISO wy-
tgcznie dla firmy Gebauer. Wymagania normy dotyczagce podejscia proceso-
wego zaktadajg, ze kazda organizacja, ktéra chce wdrozy¢ takie podejscie,
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musi: zidentyfikowa¢ wszystkie procesy wystepujgce w firmie, ktore majg
wplyw na jakos¢ produktu lub ustugi [Bitkowska, Kolterman, Wojcik G., Wéj-
cik K. 2011]. Nastepnie musi okresli¢ powigzania miedzy nimi oraz dokonac
podziatu na trzy grupy procesoéw: gtéwne, zarzadcze i wspomagajace, a na-
stepnie stworzy¢ mape proceséw. Bardzo waznym wymaganiem normy jest
ciggte doskonalenie systemu zarzadzania procesami, ktore nalezy prowadzic¢
na podstawie analizy kart procesowych [PN-EN ISO 9001:2009].

Prace nad koncepcjg systemu zarzgdzania procesowego w firmie Ge-
bauer rozpoczeto od przeanalizowania istniejgcego systemu zarzadzania,
a nastepnie porownano go z wymaganiami normy. Nastepnie zweryfikowano
dokumentacje systemu i wprowadzono nowg. Kolejnym krokiem byfa iden-
tyfikacja wystepujgcych w firmie proceséw i zbudowanie mapy zaleznosci
procesow. Nastepnie zmapowano poszczegodlne procesy za pomocg sche-
matu blokowego i stworzono karty procesu, ktore stuzg do kontroli i analizy
procesow.

1. Geneza zarzadzania procesowego

Zmiana orientacji z zadaniowej na procesowgq jest jednym z najwazniej-
szych wyzwan stojgcych przed wspofczesnymi firmami. Bazuje na koncepcji,
ze kazdy wyrob/dzieto powstaje w drodze pewnego procesu. Systematycz-
na identyfikacja i zarzadzanie procesami zachodzgcymi wewnatrz organizacji
i zarzadzanie wzajemnymi relacjami pomiedzy procesami jest okreslane jako
~podejécie procesowe”. Proces to system dziatan, ktéry wykorzystuje zasoby
w celu przeksztatcenia danych wejsciowych w dane wyjsciowe. Kazdy proces
angazuje w roznej mierze ludzi i/lub srodki. Definiujgc procesy w organizacji,
musimy zwr6ci¢ uwage na szereg istotnych elementéw [Dendura 20011:

— poczatek i koniec procesu,

— strukture procesu,

— wejscia i wyjécia procesu,

— dostawcy i klienci procesu,

— wilasciciela procesu,

— kryteria oceny procesu,

— wpltyw procesu na wynik catosci organizaciji,

— kryteria proceséw metody sterowania procesem, w tym sprzezenia zwrotne,
— zasoby procesow, odstepstwa od procesu,

— dokumentacje procesu i jego przebieg.

Tworzac system zarzgdzania procesowego, identyfikujemy procesy i ich
wzajemne powigzania w systemie. Procesy identyfikowane w organizaciji
mozna podzieli¢ na procesy gtowne (podstawowe), czyli takie, ktore sg bez-
posrednio zwigzane z wyrobem i jego tworzeniem, oraz pomocnicze (wspo-
magajgce), ktére zapewniajg sprawne dziatanie gtoéwnych procesow. Uru-
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chomienie proceséw podstawowych powoduje powstawanie wytworu, czyli

produktu albo ustugi. Tworzg one warto$¢ dodang, ktéra wyraza sie udziatem

w tancuchu wartoéci, ktérg jako efekt widzi klient zewnetrzny [Karaszewski

2006]. Oprocz procesow gtownych i pomocniczych wyroznia sie tez procesy

zarzadcze, czyli takie, ktére umozliwiajg sprawne dziatanie organizacji [Wa-

wak 2006]. Definiujgc procesy w organizacji, nalezy zwroci¢ uwage na kilka
istotnych elementow, jak na przyktad poczatek i koniec procesu; strukture
procesu; wejscie; wyjscie; dostawcow i klientow; wiasciciela procesu; kry-
teria oceny; wptyw na wynik catosci organizacji; mierniki; narzedzia pomiaru

i oceny; kryteria i metody sterowania, w tym sprzezenie zwrotne; zasoby

i odstepstwa oraz dokumentacje i jego przebieg [Dendura 2001]. Zwrécenie

uwagi na powyzsze elementy pozwala na lepszg realizacje dziatan w ramach

systemu zarzgdzania procesami, a co za tym idzie, do podwyzszenia jakosci
pracy danej organizacji i wzrostu jej atrakcyjnosci, konkurencyjnosci zaréwno
na rynkach krajowych, jak i zagranicznych.

Identyfikujgc procesy w systemie zarzadzania procesowym, nalezy braé
pod uwage wymagania stosowanych standardéw, z ktérymi przedsiebiorstwo
pragnie zachowa¢ zgodnos¢. Kazdy proces posiada kilka charakteryzujgcych
go cech, najwazniejsze z nich to [Skrzypek, Hofman 20101:

— przebieg procesu — metody uzyte do przeksztatcenia ,wktadu” w produkt,

— efektywnos¢ — okresla jego jako$c przez sprawdzenie, w jakim stopniu
spetnia oczekiwania klienta koncowego,

— wydajnos¢ — okresla, w jakim stopniu zasoby zostaty zuzyte do otrzyma-
nia produktu koncowego,

— czas trwania — okresla, ile czasu potrzeba na przeksztatcenie ,wktadu”
w produkt koncowy. Czas trwania procesu obejmuje nie tylko rzeczywisty
czas poswiecony procesowi, ale rowniez dodatkowy czas zuzyty na takie
czynnosci, jak oczekiwanie, gromadzenie, przenoszenie dokumentow itd.,

— koszt — obejmuje wszystkie wydatki poniesione w czasie trwania procesu.
Odtwarzanie procesow w dokumentacji systemdw zarzadzania utatwia

zrozumienie wspotdziatania tych proceséw i zwigzanych z tym wynikdw.

Woptyw doskonalenia proceséw na wynik mozna w ten sposéb tatwiej obli-

czy¢ i zidentyfikowac, co stanowi dodatkowg motywacije dla pracownikdw.

Podstawg systemu zarzgdzania jest orientacja na procesy, ktora mowi, ze nie

mozna wdrozy¢ efektywnego systemu zarzadzania, nie posiadajgc wiedzy na

temat podstawowych proceséw biznesowych istniejacych w organizaciji.

Systemy zarzgdzania podkreslajg potrzebe identyfikacji i zrozumienia
tych wspétzaleznosci pod katem projektowania, wdrazania i weryfikacji pro-
cesow, co ma stworzy¢ warunki do ich statego doskonalenia. W tak rozumia-
nym zarzgdzaniu obowigzujg nastepujgce zasady [Dendura 2001]:

— podstawowe procesy sg udokumentowane i poddawane analizie,
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— powigzania wewnatrz proceséw analizowane sg przez pryzmat potrzeb
klientow,

— powtarzalnosé i jakosé¢ rezultatow proceséw zapewniajg udokumentowa-
ne procedury,

— podstawg okreslania celéw i oceny rezultatéw procesow jest pomiar dziatan,

— zarzadzanie procesami opiera sie na ich ciggtym doskonaleniu,

— zarzadzanie procesami zwigzane jest ze zmiang kultury organizaciji.

Takie podejscie pozwala na stworzenie w organizacji procedury ciggtego
efektywniejszego procesu doskonalenia, zdolno$¢ do ponoszenia nizszych
kosztow i krétszych czasow cyklu dzieki efektywnemu korzystaniu z zasobow
oraz lepsze, state, czesto przewidywalne wyniki.

2. Koncepcja zarzadzania procesowego opartego
na normie ISO 9001:2008 w firmie GEBAUER

2.1. Istniejgcy system zarzadzania w firmie

Budowe koncepciji zarzadzania procesowego rozpoczeto od zbadania
istniejgcego systemu zarzadzania w przedsiebiorstwie, przeprowadzono
szczegotowg analize pod katem jego funkcjonowania, a nastepnie doko-
nano poréwnania z wymaganiami normy ISO 9000:2008. W wyniku ana-
lizy stwierdzono: brak nadzoru nad kluczowymi procesami w firmie, ktére
majg wyptyw na jako$¢ produktéw oraz brak szkolen pracownikow pro-
dukeyjnych, brak aktualnych formularzy, nieaktualna lista kwalifikowanych
dostawcow, brak ewidencji zgtoszen reklamacyjnych na uszkodzone ele-
menty, brak petnego nadzoru nad wydawanymi i zwracanymi z reklamacji
materiatami, niepetna weryfikacja materiatow z dostaw oraz wiele innych
brakéw. W celu opracowania koncepcji nowego systemu zarzgdzania zgod-
nego z wymaganiami normy zweryfikowano i opracowano nowg polityke
jakosci firmy. Polityka jakosci brzmi: ,dziatania firmy sg zorientowane na
ciggte doskonalenie jakosci wyrobow i ustug, a takze na dostosowanie ich
do technicznych i ekonomicznych wymagan klientéw”. Celami jakosciowy-
mi wynikajacymi z polityki jakosci sa: ciggte doskonalenie proceséw, rozwaj
technologii produkcji, unowoczes$nienie parku maszynowego, ciggte dosko-
nalenie kompetencji pracownikow firmy.

Po zaakceptowaniu polityki jakosci oraz celéw jakosciowych przez kie-
rownictwo firmy rozpoczeto prace nad opracowaniem koncepcji systemu
zarzgdzania procesowego. Wedtug normy ISO, aby wdrozyé zarzadzanie
procesowe w organizacji, nalezy zrealizowaé nastepujgce czynnosci [PN-EN
ISO 9001:20091:

1. Zidentyfikowa¢ procesy realizowane w ramach organizacji oraz zlecane
na zewnatrz.
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2. Okresli¢c sekwencje procesow oraz ich wzajemne oddziatywanie.

Ustali¢ cele, wtascicieli, wejscie i wyjscie i strukture procesow.

4. Zapewni¢ dostepnosé zasobow niezbednych do realizacji monitorowania
procesow.

5. Monitorowanie i analiza procesow.

6. Ocena ryzyka, konsekwencji i wplyw proceséw na klient, dostawcow
i inne zainteresowane strony.

7. State doskonalenie proceséw (cykl PDCA).

w

2.2. Opracowanie map procesow

Pierwszym krokiem w budowie map procesoéw byta identyfikacja istniejg-
cych w przedsiebiorstwie proceséw. Prawidtowe zidentyfikowanie proceséw
jest kluczowym czynnikiem powodzenia wdrozenia systemu zarzadzania pro-
cesowego, poniewaz wtasciwe okreslenie proceséw ukazuje organizacje jako
system powigzan i zaleznosci. Aby prawidtowo zidentyfikowac procesy, nale-
2y ustali¢ nastepujace elementy kazdego procesu [Skrzypek, Hofman 20101:
— cel procesu,

— poczatek procesu,

— koniec procesu,

— wejscie procesu,

— wyjscie procesu,

— dostawcow procesow,

— odbiorcow procesow,

— miary proceséw (mierniki),

— struktury procesu (mapy procesow, karty procesow).

Nastepnym krokiem jest okreslenie, ktore procesy nalezg do proceséw
podstawowych, zarzgdczych i pomocniczych. Nalezy jednak podkregli¢, ze
kazda organizacja sama decyduje, ktore procesy zaliczy do odpowiednich
kategorii. W firmie Gebauer zidentyfikowano jedenascie proceséw, ktore
zostaly podzielone na trzy grupy: gtéwne, wspomagajgce oraz zarzadcze.
Procesy gtowne obejmujg dziatania podstawowe przedsiebiorstwa, w firmie
zdefiniowano nastepujgce procesy gtéwne: PJ — 6 ,ldentyfikacja i przeglad
wymagan kineta” oraz PJ — 5 ,Proces realizacji wyrobu”. Proces , Identyfika-
cji i przeglad wymagan klienta” w firmie polega na przyjmowaniu zapytania
ofertowego na wyroby w nastepujgcych formach: pisemnie, faksem, tele-
fonicznie, pocztg elektroniczng lub w formie ustnej. Wszystkie zaméwienia
przyjmowane sg zgodnie z ustaleniami zawartymi w ,Warunkach Zamoéwie-
nia”, a nastepnie rozpoznaje sie wymagania okreslone przez klienta.

Proces ,Realizacji wyrobu” obejmuje z kolej czynnosci zwigzane z pro-
dukcjg okien drewnianych, okiennic, drzwi zewnetrznych i odbywa sie zgod-
nie z wczeéniej zaplanowanymi zasadami oraz w oparciu o ,Dokumentacje
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Produkeyjng”. Czynnosci wykonywane w ramach procesu realizacji poszcze-
goélnych wyrobow zostaly zawarte na formularzach, na ktorych dokonuje sie
odbioru jakosciowego.

Do procesow wspomagajgcych zaliczono: PJ — 7 ,Zakupy i weryfi-
kacja dostaw”, PJ — 8 ,Projektowanie”, oraz PJ — 9 ,Nadzoér urzadzen
oraz wyposazenie kontrolno-pomiarowe”. Proces ,Zakupy i weryfikacja
dostaw” wigze sie z czynnosciami polegajgcymi na zakupie surowcow
i materiatéw potrzebnych do realizacji zamoéwionych wyrobow i realizo-
wane sg przez wyznaczonych pracownikéw w oparciu o zapotrzebowa-
nie okreslone w ,Dokumentacji Produkcyjnej” oraz potrzeby wynikajgce
z zachowania ciggfosci produkcji. Zamoéwienia na dostawe okreslonego
surowca i materiatéw dokonuje wyznaczona osoba telefonicznie, faksem
lub pisemnie. Zamoéwienia sg przechowywane u kierownika ds. zaopatrze-
nia. Przed przekazaniem zaméwionych surowcow i materiatéw do produk-
cji wiasciciel lub wyznaczona przez niego osoba przeprowadza ich kontro-
le (weryfikacje), czyli sprawdza, czy spetniajg wymagania firmy Gebauer.
Zakupy sg dokonywane u dostawcow ujetych na ,Liscie kwalifikowanych
dostawcow”. Dostawcy objeci listg sg sprawdzani i oceniani przez wtasci-
ciela co najmniej 1 raz w roku, wedtug kryteriow zawartych w formularzu
,Ocena dostawcy”.

Z kolei proces ,Projektowanie” obejmuje wykonywanie projektéw niety-
powych produktow, takich jak: drzwi zewnetrznych drewnianych, okiennic
oraz stolarki okiennej. Ostatnim z procesoéw wspomagajacych jest ,Nadzor
urzadzen oraz wyposazenie kontrolno-pomiarowe”, ktéry polega na nadzoro-
waniu urzgdzen, takich jak: suwmiarka, wilgotnosciomierz drewna, oprogra-
mowanie wspomagajgce oraz sterujgce.

Ostatnig grupa proceséw sg procesy zarzadcze, obejmujgce dziatania
systemowe, do ktérych zaliczono: PJ — 1 ,Nadzér nad dokumentacjg i zapi-
sami jakosci”, PJ — 2 ,Nadzoér nad wyrobami niezgodnymi z wymaganiami”,
PJ — 3 ,Dziatania korygujace, zapobiegawcze”, PJ — 4 ,Audyt wewnetrzny”,
PJ — 10 ,Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscig”, PJ — 11 ,Zarzadzanie
Personelem”. Celem procesu ,Nadzér nad dokumentacjg i zapisami jakosci”
jest to, aby wszystkie dokumenty i dane zwigzane z Systemem Zarzadza-
nia Jakoscig byly opracowywane, sprawdzane, zatwierdzane i nadzorowane
w sposob zapewniajgcy ich kompletnosé, aktualnosé i dostepnosé. Odpo-
wiedzialno$é za nadzor nad dokumentacjg objeli petnomocnik ds. SZJ oraz
kierownicy komdrek organizacyjnych.

Kolejnym procesem zarzgdczym w firmie jest ,Nadzér nad wyrobem nie-
zgodnym z wymaganiami”. Celem procesu jest zapewnienie, ze wyroby nie-
spefniajgce wymagan zostang zidentyfikowane i bedg nadzorowane tak, aby
zapobiec ich niezamierzonemu uzyciu lub dostawie. Swym zakresem obej-
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muje wszystkie wyroby niezgodne zidentyfikowane w czasie powstawania
wyrobu i obowigzuje w obszarach zwigzanych z produkcjg. Za przebieg tego
procesu odpowiedzialni sg: wtasciciel, kierownicy komérek organizacyjnych,
specjalista ds. zarzgdzania jakoscig oraz pracownicy.

Z kolei celem procesu ,Dziatania korygujace, zapobiegawcze” jest
zapewnienie, ze wszystkie niezgodnosci w Systemie Zarzgdzania Jako-
$cig oraz stwierdzone i potencjalne przyczyny ich powstania, zostang
usuniete w sposob nadzorowany i zapobiegajacy ponownemu ich wy-
stgpieniu. Proces swym zakresem obejmuje wszystkie obszary organi-
zacyjne objete Systemem Zarzgdzania Jakoscig i dotyczy zasad poste-
powania przy uruchamianiu, realizacji oraz ocenie dziatan korygujgcych
i zapobiegawczych.

Nastepnym procesem zarzgdczym jest ,Audyt wewnetrzny”. Jego celem
jest zapewnienie dokonywania systematycznej oceny funkcjonowania oraz
skutecznosci Systemu Zarzadzania Jakoscig. Swym zakresem obejmuje
wszystkie obszary organizacyjne objete Systemem Zarzgdzania Jakoscig
i dotyczy zasad planowania, przygotowania, przeprowadzania i dokumento-
wania audytow wewnetrznych.

.Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscig” jest kolejnym elementem sys-
temu zarzgdzania procesowego i obejmuje wszystkie czynnosci zwigzane ze
sprawdzaniem funkcjonowania systemu. Przeprowadza go wtasciciel firmy
co najmniej 1 raz w ciggu 12 miesiecy. ,Przeglad Systemu Zarzadzania Ja-
koscig” ma na celu zapewnienie statej przydatnosci, adekwatnosci, skutecz-
nosci i efektywnosci systemu oraz ocene realizacji polityki jakosci i celéw
dotyczacych jakosci.

Ostatnim z procesow zarzgdczych jest ,Zarzgdzanie Personelem”. Zaso-
bami ludzkimi firmy Gebauer zarzadza wtasciciel, ktory osobiscie podejmuje
decyzje o koniecznosci wprowadzenia zmian w celu osiggniecia zaplanowa-
nych wynikdéw oraz wyznacza osoby odpowiedzialne za ich realizacje. Aby
zapewnic¢ wtasciwy — wysoki poziom funkcjonowania firmy, wiasciciel kazdo-
razowo ustanawia kryteria dotyczgce kompetencji personelu firmy, ktére sg
sprawdzane bezposrednio przez niego lub upowazniong przez niego osobe.
Sprawdzanie kompetencji i umiejetnosci pracownika przeprowadzane jest
zardéwno przed jego dopuszczeniem do wykonywania wfasciwych czynnosci,
jak i okresowo w trakcie pracy.

Po zidentyfikowaniu proceséw wystepujgcych w firmie Gebauer zbudowa-
no mape procesow, ktdra zostata przedstawiona na rysunku 1.
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Rys. 1. Mapa procesow i ich zaleznosci dla firmy Gebauer
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Zrodto: Opracowanie wiasne.

Mapa proceséw przedstawia zaleznosci, jakie wystepujg pomiedzy pro-
cesami gtownymi, zarzadczymi i wspomagajacymi. System zarzadzania pro-
cesowego wymaga nadzorowania wszystkich proceséw, ktére majg wplyw
na jako$¢ produktow i ustug [Bitkowska, Kolterman, Wojcik, Wojcik 20111.
Kierownictwo firmy Gebauer zdecydowato, ze nadzorowane bedg wszystkie
zidentyfikowane procesy. Dlatego opracowano mapy poszczegolnych proce-
so6w i stworzono dla nich karty procesoéw.

Procesy zostaty zmapowane za pomocg schematéw blokowych. Schemat
blokowy jest narzedziem stosowanym do prezentacji kolejnosci czynnosci
wystepujgcych w algorytmie. Realizowany jako diagram, na ktérym procedu-
ra, system czy program komputerowy sg prezentowane jako figury geome-
tryczne, potaczone strzatkami zgodnie z kolejnoscig wykonywanych czynno-
$ci. Schemat blokowy cechuje sie [Krok, Stempnakowski 2008]:

— prostg zasadg budowy,
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— elastycznoscig zapisu,
— tatwa kontrolg poprawnosci algorytmu.

t gcznie utworzono jedenascie map procesow. Na rysunku 2 przedstawio-
no uproszczong mape procesu gtéwnego — realizacji wyrobu.

Rys. 2. Proces gtowny — realizacja wyrobu
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Zrodio: Opracowanie wiasne.

Po zmapowaniu proceséw opracowano karty proceséw, ktore postuzg do
kontroli i analizy proceséw. tacznie sporzadzono jedenascie kart proceso-
wych. Kazda karta przedstawia poszczegodlne etapy procesu, od poczatku
do konca. Prawidfowo sporzadzona karta powinna zawiera¢ nastepujgce ele-
menty [Hamrol 2007]:

— nazwe procesu,

— wilasciciela procesu,
— cel procesu,

— przedmiot procesu,
— wejscie,

— wyjscie,
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— wskazniki procesu,
— mierniki procesu.

Przykfad karty procesu przedstawia rysunek 3. Jest to karta do kontroli
i analizy procesu ,Zakupy i weryfikacja dostaw”.

Rys. 3. Karta procesu ,Zakupy i weryfikacja dostaw”
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Zrodto: Opracowanie wiasne.

Najwazniejszymi elementami karty sg wskaznik oceny procesu oraz kry-
terium akceptacji, poniewaz od ich wartosci zalezy skuteczno$¢ procesu.
Jezeli wskaznik nie miesci sie w przyjetym przez organizacje zakresie to-
lerancji, nalezy wprowadzi¢ dziatania korygujace. Najczesciej polega to na
poszukiwaniu problemu wystepujgcego w danym procesie, a nastepnie wy-
eliminowanie go.
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2.3. Opracowanie procesu ciggtego doskonalenia

Doskonalenie mozna pojmowac¢ jako wszelkiego rodzaju przedsiewziecia,
ktére sg podejmowane w celu uzyskania dodatkowych korzysci zarowno dla
organizacji, jak i dla jej klientéow. Procesy doskonalenia mogg dotyczy¢ za-
rowno dziatan, jak i produktéw czy tez procesow [Hamrol 2007]. Potrzeba
ciggtego ulepszania zawarta w normach ISO 9000: 2008, jak rowniez ujeta
jako jedna z zasad kompleksowego systemu zarzgdzania, rozumiana jest jako
zbiorowy wysitek skierowany na nieustanne poprawianie organizacji. Dosko-
nalenie procesow jest niezbedne ze wzgledu na ciggtg koniecznos¢ spetniania
rosngcych potrzeb i oczekiwan klientéw, dostosowywania sie organizacji do
bardziej dynamicznych zmian w jej otoczeniu oraz sprostania coraz ostrzejszej
konkurencji na rynku. Proces ten odbywa sie poprzez wykorzystanie spdjnego
podejscia w catej organizacji do ciggtego doskonalenia, poprzez zapewnienie
pracownikom szkolen w zakresie metod i narzedzi ciggtego doskonalenia, po-
przez ciggte udoskonalanie produktow, procesow i systemoéw, ktore stanowig
cel dziatania kazdego pracownika w organizacji. Udoskonalenie mozna réwniez
osiggna¢ poprzez ustalenie celéw oraz miar $ledzenia usprawnien oraz po-
przez monitorowanie usprawnien [tancucki 2006].

Ciagte doskonalenie procesow w firmie Gebauer opracowano w procedu-
rze ,Dziatania korygujgce, zapobiegawcze”. Opisano w niej instrukcje poste-
powania w czasie dokonywania doskonalenia procesow (rys. 4.). Wejsciem
do procesu moga by¢ nastepujace informacje uzyskane z:

— reklamaciji i skarg klientéw,

— raportéw z przeprowadzonych auditéw wewnetrznych,

— raportéw z auditu klienta,

— protokotow z przegladu systemu dokonanego przez kierownictwo firmy,
— zapiséw kontroli i badan,

— ocena proceséw wykonania na podstawie karty procesow,

— wnioskéw pracownikow.

Pojawienie sie potrzeb wprowadzenia zmiany w procesie uruchamia sze-
reg dziatan zwigzanych z zaplanowaniem i organizacjg wprowadzenia lep-
szego rozwigzania. Dziatania tego typu obejmujg w pierwszej kolejnosci
zidentyfikowanie przyczyny powstawania zakiocen w procesie. W tym celu
wykorzystuje sie analize wykresu Ishikawy. Jest to diagram przyczynowo
-skutkowy, ktory obejmuje analize graficzng wptywu réznych czynnikow oraz
ich wzajemnych powigzan wywotujgcych okreslony problem, a takze analize
rezultatow (skutkéw) spowodowanych dziataniem tych powigzan [Hamrol
2007]. Po zidentyfikowaniu przyczyny nieprawidiowego dziatania procesu
opracowywany zostaje plan reorganizacji procesu, ktéry najczesciej tworzo-
ny jest na podstawie sesji ,burzy mdzgow”. Stworzony w ten sposob plan
zostaje przedstawiony kadrze kierowniczej w celu akceptacji, a nastepnie
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wdrozony. Zmiany, ktére wprowadzane sg w celu doskonalenia procesu, muszg
by¢ monitorowane oraz oceniane, czy przyniosty zamierzone korzysci. Nalezy
jednak pamietac, ze kazda zmiana pocigga za sobg aspekty finansowy, dlatego
konieczne jest sprawdzenie uzasadnienia biznesowego takiej zmiany, czyli czy
korzysci wdrozonej zmiany przewyzszajg poniesione w tym celu koszty, analize
te nalezy wykonac przed przestgpieniem do wdrozenia ulepszenia.

Rys. 4. Przebieg procesu ciggtego doskonalenia w firmie Gebauer
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Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Proces ciggtego doskonalenia jest niezbedny w kazdym przedsiebior-
stwie, dlatego wazne jest wtasciwe opracowanie procedury postepowania.
Powinna ona by¢ tak stworzona, aby umozliwiata ciggte podwyzszanie po-
ziomu $wiadczonych ustug i jakosci wyrobéw. Nie jest to jednak czynnosé
polegajgca na jednorazowym szkoleniu. Doskonalenie wymaga zaréwno
od kierownictwa, jak i od zafogi pewnego zaangazowania. Proces ciggtego
doskonalenia nalezy z pewnoscig do jednych z najwazniejszych proceséw,
ktore zblizajg dziatania przedsiebiorstwa w kierunku absolutnej jakosci.
W obecnych czasach, w ktorych postep towarzyszy nam kazdego dnia, cig-
gte doskonalenie jest niezbedne, aby dotrzymaé kroku naszej zmieniajgce;
sie z dnia na dzien postepowej rzeczywistosci.

Podsumowanie
Produktem podjetej wspétpracy miedzy Politechnikg Opolska a firmg Ge-
bauer jest opracowana koncepcja systemu zarzgdzania procesowego, ktorej
wdrozenie moze przynies¢ znaczace korzysci dla firmy. Korzysci, ktore wy-
nikajg z wprowadzenia profesjonalnego systemu zarzadzania procesami dla
firmy Gebauer podzieli¢ mozna na wewnetrzne i zewnetrzne.
Do korzysci wewnetrznych, ktére mozna bedzie osiggngé po wdrozeniu
systemu zarzgdzania procesami, naleza:
— usystematyzowanie i uporzgdkowanie struktury firmy, charakteryzujgce
sie przejrzystoscia i racjonalizacjg proceséw w niej zachodzacych,
— weczesne rozpoznanie wad i niedoskonatosci,
— polepszenie jakosci wyrobdw,
— zmniejszenie liczby popetnianych btedéw, a takze kosztow ztej jakosci
i dodatkowo ujawnienie zrédet ich powstawania,
— zapewnienie terminowych i statych zlecen,
— jasny podziat kompetencji i odpowiedzialnosci dziatéw i oséb,
— usprawnienie obiegu informacji w przedsiebiorstwie, co z kolei pomaga
w podejmowaniu szybkich oraz trafnych decyzji,
— wzrost efektywnosci i produktywnosci,
— obnizenie kosztéw produkciji,
— skrécenie czasu realizacji zlecenia,
— przystosowanie systemu organizacyjnego do lepszego zarzgdzania przed-
siebiorstwem.

Z kolei do korzysci zewnetrznych zaliczy¢ mozna:

— wzrost satysfakeji klientéw, spetnienie ich wymagan oraz postrzeganie
przez nich jakosci wyrobow,

— poprawa wspotpracy z dostawcami i kontrahentami,

— redukcje reklamacji gwarancyjnych,
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— inne korzy$ci marketingowe,
— wzrost wiarygodnosci firmy.

Podsumowujac wspotprace w projekcie pt. ,.SMART Staze — Strategiczne
Modelowanie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze” miedzy
Politechnikg Opolska a firmg Gebauer, mozna jednoznacznie stwierdzi¢, ze
projekty tego typu sg $wietnym zrodtem innowacyjnych rozwigzan. Wdroze-
nie powyzszej koncepcji, a wiec posiadanie odpowiedniego systemu zarza-
dzania procesowego, jest rzeczg niezbedng w procesie uzyskiwania prze-
wagi konkurencyjnej na rynkach krajowych i zagranicznych w dzisiejszych
czasach szybkiego rozwoju.

Mozna rowniez stwierdzi¢, ze wprowadzenie tego systemu w firmie Ge-
bauer bytoby posunieciem niezmiernie pozytywnym oraz strategicznym i po-
zwolitoby przedsiebiorstwu na dalszy rozwdj i maksymalizacje zyskow.
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Katarzyna Hys
Politechnika Opolska

Innowacyjne rozwiazania w dziatalnosci
ustugowo-handlowej ,,Euro-Kam” -
standardy i dobre praktyki zarzadzania

Wprowadzenie

Wspotpraca jednostek naukowo-badawczych z przedsiebiorstwami sta-
nowi pewnego rodzaju novum. Kooperacja pomiedzy sferg biznesu a naukg
odbywa sie incydentalnie. Zazwyczaj determinantami takiej wspofpracy sg
obiektywne okolicznosci, ktére powodujg zetkniecie sie tych dwéch odmien-
nych $wiatéw.

Realizacja stazu w jednostce biznesowej ma wieloptaszczyznowe konota-
cje — zaréwno dla naukowcow, jak i dla przedsiebiorcow stanowi wyzwanie,
natomiast z drugiej strony umozliwia opracowanie korzystnych rozwigzan
z uwzglednieniem wiedzy i do$wiadczenia pracownikdéw oraz szerokich kom-
petencji naukowcow.

W konsekwencji podejmowanych rozwazan, w artykule zaprezentowano
wybrane zagadnienia, ktére stanowig rezultat pobytu stazysty w przedsie-
biorstwie Musiatek Kazimierz Przedsigbiorstwo Ustugowo-Handlowe ,,Euro
-Kam” w ramach projektu pn. ,SMART Staze — Strategiczne Modelowanie
i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze” realizowanego przez
Opolskie Centrum Demokracji Lokalnej FRDL oraz Instytutu Trwatego Roz-
woju w ramach Priorytetu VIl ,Regionalne kadry gospodarki”, Dziatania 8.2
JIransfer wiedzy”, Poddziatanie 8.2.1 ,Wsparcie dla wspotpracy sfery nauki
i przedsiebiorstw Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki” i wspétfinansowa-
nego przez Unie Europejskg z Europejskiego Funduszu Spotecznego, ktére-
go celem jest transfer wiedzy i innowacji miedzy sferg nauki a przedsigebior-
stwami z terenow Opolszczyzny.
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1. Charakterystyka Przedsiebiorstwa
Ustugowo-Handlowego ,,Euro-Kam”

Przedsiebiorstwo Ustugowo-Handlowe ,,Euro-Kam” powstato w 1989 r.
w Skatggach. Pierwotnie firma specjalizowata sie w ustugach transporto-
wych na terenie kraju i poza jego granicami. Obecnie jednak przedsigbior-
stwo ,Euro-Kam” zdywersyfikowato swojg dziatalno$¢ i prowadzi rowniez
szeroko zakrojong aktywnos$¢ ustugowo-handlowg w zakresie materiatow
budowlanych oraz jeden z najwiekszych w okolicy sktad opatu. Ustugi trans-
portowe realizowane sg z wykorzystaniem specjalistycznych samochodéw
ciezarowych, w szczegolnosci chtodni, wywrotek oraz cystern do przewozu
artykutéw spozywczych.

2. Potencjat innowacyjny ,,Euro-Kam” i propozycje
rozwigzan innowacyjnych

Przeprowadzone analizy potrzeb i mozliwosci firmy wykazujg, ze ,Euro-
-Kam” wyrodznia sie istotnym potencjatem innowacyjnym zaréwno w obsza-
rze prowadzonej aktywnosci, jak i dalszego rozwoju rynku.

~Euro-Kam” rozwija sie nieustannie. Rozpietos¢ dziatan, geograficzny ob-
szar prowadzanej aktywnosci (gtéwnie Polska, niemniej jednak ustugi trans-
portowo-logistyczne wykonywane sg réwniez poza granicami kraju), orga-
nizacja przedsiebiorstwa i wymagania wspétczesnego rynku spowodowaty,
ze w ,Euro-Kam” zostaly rozpoczete poszukiwania rozwigzan prowadzenia
efektywniejszej i skuteczniejszej dziatalnosci.

Firma dysponuje nowoczesnym taborem transportowym, wymienianym
w zaleznosci od potrzeb, wprowadzone zostaty systemy komputerowe umoz-
liwiajgce prowadzenie aktywnej dziatalnosci w czasie i przestrzeni, nie do-
konano jednak znaczacych zmian w zakresie prowadzenia dziatalnosci ustu-
gowo-handlowej, w ktérej to upatruje sie gtdéwng potrzebe analizy, diagnozy
i wprowadzania zmian.

Analiza potencjatu ,,Euro-Kam” zostata przeprowadzona w postaci rozbu-
dowanej analizy, w tym SWOT. Analize szans, zagrozen, stabych i mocnych
stron firmy dokonano w oparciu o zdefiniowane pomocnicze kryteria oceny,
tj.: klienci, konkurencja, dostawcy, pracownicy, renoma/marka firmy, lokali-
zacja, technologia i urzgdzenia oraz oferta ,Euro-Kam”.

W konsekwenciji szeroko prowadzonej analizy potencjatu innowacyjnego
~Euro-Kam” ustalono, co nastepuje:

1. W zakresie oferty ,,Euro-Kam”: Oferta ustugowo-handlowa jest rozbudo-
wana, kompleksowa i elastyczna. Ponadto pracownicy dbajg, aby oferte

z uwzglednieniem oczekiwan klientow stale rozbudowywaé o nowe tech-

nologie, urzadzenia oraz ustugi przed i posprzedazowe. Do ustug tych

zalicza sie m.in.: ustugi doradcze, konsultacyjne i eksperckie. W obszarze
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tym widoczna jest duza aktywnos$¢ pracownikéw i ich otwarto$¢ na zmie-
niajgce sie oczekiwania klientow.

. W zakresie potencjalnych i stosowanych technologii oraz urzgdzen:
Obecnie w ,Euro-Kam” stosuje sie technologie i urzgdzenia dostosowane
do prowadzonej dziatalnosci. W praktyce oznacza to, ze wraz ze zmiang
oczekiwan klientow pracownicy dostosowujg swojg oferte do ich potrzeb.
Woptywa to niejako bezposrednio na nieustanny rozwoj innowacyjnosci
~Euro-Kam”™ w tym zakresie. W konsekwencji ,Euro-Kam” ksztattuje
i wzmacnia swojg pozycje na rynku wsrdd konkurentéw oraz wyznacza
nowe trendy wéréd pozostatych wykonawcow lokalnych.

. Lokalizacja: Dziatalnos¢ ustugowo-handlowa prowadzona jest gtéwnie na
terenie Wotczyna. Firma ,Euro-Kam” umiejscowiona jest na wjezdzie do
centrum miasta. Warto zwréci¢ uwage, ze codziennie przemieszcza sie
tam wielu potencjalnych klientow. Istotne jest zatem aktualne i atrakcyjne
oznakowanie ,Euro-Kam”.

. Renoma/marka firmy: ,Euro-Kam” jest wiodgcg i znang firmg na rynku
lokalnym, z duzymi tradycjami, posiadajgcg uznanie wsréd klientow.

. Pracownicy: ,,Euro-Kam” wspottworza specjalisci z duzg wiedzg i doswiad-
czeniem tematycznym. Niemniej jednak w sytuacjach wymagajgcych
dodatkowych kompetencji wskazani pracownicy realizujg plan rozwoju
poprzez uczestnictwo w szkoleniach tematycznych. Zatem elastycznie
realizowane sg inwestycje w rozwdj kadry.

. Dostawcy: Pracownicy ,Euro-Kam” z reguty wspétpracujg ze statymi ko-
operantami, przez lata wspotdziatania wypracowany zostat system wspot-
pracy oparty m.in. na wzajemnym zaufaniu, marce, korzystnych formach
zaptaty. Jednoczesnie pracownicy ,Euro-Kam” obserwujg powstawanie
nowych jednostek handlowych w tej branzy i nawigzujg z nimi wspofprace.
W ten sposdb nie uzalezniajg sie od konkretnych dostawcéw, przez co ich
dziatania sg elastyczne. Dodatkowo pracownicy ,Euro-Kam” majg staty
dostep do nowej oferty handlowej w branzy.

. Konkurencja: Przez lata istnienia ,,Euro-Kam” pozyskato wiodgcg pozycje
na rynku lokalnym na tle firm w branzy. Obecnie w sgsiedztwie istnieje
jeden znaczacy konkurent. Poza tym Wtasciciel i decydenci koncentrujg
sie na systematycznym rozwoju ,Euro-Kam” w zwigzku z reakcjg na ak-
tywnos¢ firm konkurujgcych. Oznacza to, ze decydenci majg $wiadomosé
zabezpieczania interesow ,Euro-Kam” w aspekcie aktualnej i potencjalnej
konkurencji w branzy na rynku.

. Klienci: W ostatniej kolejnosci wymieniony jest aspekt klienta, cho¢
w istocie stanowi on najwazniejsze ogniwo w rzeczywistosci ,Euro-Kam”.
Firma od lat nieustannie prowadzi dziatalno$¢ gospodarczg, odnoszac
sukcesy. Dobra renoma wsrdd klientow oraz dobra ocena wykonawstwa
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wptywajg na funkcjonowanie przedsiebiorstwa na rynku lokalnym. Duzg
szansg jest obecny rozwoj budownictwa jednorodzinnego oraz nieustan-
nie rozwijajgce sie mozliwosci rynku transportowo-logistycznego.

W wyniku analizy ustalono nastepujgce wnioski ogolne:

— ,Euro-Kam” ma wielki potencjat, ktéry w duzej mierze jest wykorzystywa-
ny przez Wtasciciela.

— lIstniejg obszary, ktére mozna doskonali¢, zwtaszcza w zakresie komunikacji.

— lIstniejg szanse, ktére nalezy rozwazyé, zwtaszcza w zakresie mozliwosci
rozwoju obszaréw dziatania ,,Euro-Kam”.

— Nalezy diagnozowac¢ zagrozenia i je monitorowa¢ w celu zabezpieczenia
przed potencjalnymi niebezpieczenstwami rynkowymi.

Organizacja dziatan handlowo-marketingowych wymagata wsparcia ze
strony Stazystki. Dotyczy to zarowno organizacji zaplecza i terenow przyle-
gtych do firmy, sali sprzedazowej, uktadu i ekspozycji towaréw na poétkach.
Zwrocono réowniez uwage na: identyfikacje pracownikéw, tworzenie mapy
klientéw, harmonograméw prac, planéw operacyjnych na przyszty okres,
prowadzenie aktywnych form sprzedazy, prowadzenie aktywnej konkurenciji
z rywalizujgcymi firmami. W tym zakresie wykazano mozliwosci zmian i do-
skonalenia.

Dla ,Euro-Kam” w wyniku pogtebionej analizy naukowej, w tym prowa-
dzonych badan desk research, zdefiniowano nastepujace zagrozenia:

— W zakresie oferty ,Euro-Kam”: Zbyt szybko zmieniajgce sie oczekiwania
klientéw stanowig zagrozenie, gdyz wymagajg statej aktywnosci i obser-
wacji rynku, a w szczegoélnosci potrzeb klientéw.

— Technologia oraz urzgdzenia: W przypadku awarii parku maszynowego, nie-
wiadciwego zastosowania nowych technologii pojawia sie problem rekla-
macji ustugi, co stanowi koszty dla firmy. Z drugiej strony nowe technologie
wymagajg dostosowania sie oraz dodatkowego zaangazowania $rodkéw
finansowych, czasu i innych zasobow firmy, w celu aktualizacji kompetenciji
pracownikow (m.in. umiejetnosci, doswiadczenia, certyfikaty).

— Lokalizacja: Po analizie umiejscowienia ,,Euro-Kam” zwrécono uwage, ze
siedziba cho¢ jest wystarczajgco oznakowana, to mozna dokona¢ zmian
w bezposrednim jej otoczeniu.

— Renoma/marka firmy: ,Euro-Kam” cieszy sie uznaniem wsréd lokalnych
klientow. Marka jest rozpoznawalna i identyfikowana na terenie podej-
mowania aktywnoéci gospodarczej. W tej sytuacji warto podja¢ kwestie
rozwoju przestrzennego.

— Pracownicy: Pracownicy stanowig podstawowsg site ,Euro-Kam”. W kwe-
stii pracownikéw zauwazono, ze nie sg oni w zaden sposob wyrdznieni
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tzn. identyfikowalni. Brak jest identyfikatoréw, zwtaszcza dla pracowni-

kow pracujgcych na sali sprzedazowej.

— Dostawcy: ,,Euro-Kam” jednoczesnie wspotpracuje w wieloma dostawca-
mi produktéw. Mimo to zdarza sig, ze oferta dostawcéw jest niewystar-
czajgca lub czas czekania na dany produkt jest zbyt diugi. Wptywa to na
czas wykonania ustugi lub standard obstugi klienta. Dlatego istotny jest
wiasciwy proces planowania, zabezpieczajgcy ciggtosé wykonawczg przy
jednoczesnie minimalnym poziomie utrzymywania zapasow.

— Konkurencja: Porownywanie przez klientéw do oferty innych firm stanowi
naturalne dziatania wynikajgce z gospodarki konkurencyjnej. Nalezy za-
tem orientowac sie w kontrofercie.

— Klienci: Podstawowy poziom wykorzystania nowoczesnych $rodkéw ko-
munikacji z otoczeniem nalezy dostosowaé do wspotczesnych wymagan
klientéw. Nalezy rozwazy¢ inwestycje w zakresie rozbudowy nowocze-
snych srodkéw kontaktu (komunikacji). Ponadto przy prowadzeniu dzia-
talnosci gospodarczej zawsze wystepuje problemem niewyptacalnosci
lub nierzetelnosci w ptaceniu przez klientéow za zlecone ustugi, wystepuje
wowczas zagrozenie ptynnosci finansowej. Innym niebezpieczenstwem
jest pojawienie sie nowych firm w branzy, co oznacza wzrost konkurencji
na rynku lokalnym. Na chwile obecng w branzy nie jest specjalnie odczu-
walny kryzys gospodarczy. Podziat rynku lokalnego dokonuje sie niejako
naturalnie. Pozycja lidera ,Euro-Kam” daje mu w wielu sytuacjach bez-
pieczng lokate w dziataniach, na rynku, w ktérym funkcjonuje.

W ramach stazu przeprowadzono analize sytuacji w przedsiebiorstwie
,Euro-Kam”, ze szczegdlnym uwzglednieniem systeméw organizacji w za-
kresie: dziatan marketingowych, zakupéw i sprzedazy oraz transportu i ak-
tywnosci logistycznych. Ze wzgledu na rozlegtos¢ i dywersyfikacje dziatan
przeprowadzone zostaty spotkania i wywiady z pracownikami dziatu sprze-
dazy i zakupow, marketingu, ksiegowosci, administracji oraz kierownictwem
LEuro-Kam”. W efekcie:

— Przeprowadzono rozpoznanie i wizje lokalne wsrod firm konkurencyjnych
~Euro-Kam” na miejscu i w osciennych miejscowosciach.

— W konsekwencji prowadzonych dziatan zaproponowano wnioski rozwig-
zan i dziafan innowacyjnych w zakresie planowania, organizowania, mo-
tywowania i dziatan kontrolnych w poszczegdlnych dziatach organizaciji.
Propozycje dziatan poddane zostaty zespotowej konsultacji w celu wypra-
cowania praktyk zarzadzania.

— Opracowano dziatania innowacyjne z uwzglednieniem wskazéwek i opinii
pracownikéw ,Euro-Kam”. Niektore z rozwigzan miaty charakter stricte
operacyjny, inne pozostaly w sferze propozycji zaopiniowanych i przed-
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stawionych do realizacji w okreslonym czasie, ktére zostaty ujete w har-

monogramie przysziych dziatan.

— Zaproponowano pracownikom udziat w szkoleniu specjalistycznym w za-
kresie ,Strategie rozwoju i plany marketingowe” w ramach projektu ,Na-
uka dla Innowacji”. Projekt ten realizowany jest przez Dziat Wspétpracy
i Rozwoju Politechniki Opolskiej (Biuro Rozwoju i Strategii). W konse-
kwencji wszyscy pracownicy dziatéw: sprzedazy, zakupow i marketingu
uczestniczyli w przywotanym szkoleniu.

Wymienione dziatania stanowity i stanowig duze przedsiewziecie, szcze-
gdlnie o charakterze organizacyjnym i mentalno$ciowym. Sg to innowacje,
ktore sg mozliwe do wdrozenia przez ,Euro-Kam”. Niemniej jednak nie sta-
nowig o zmianie istoty dziatan ,Euro-Kam”, mogg jednoczesnie przyczynic¢
sie do doskonalenia dziatan oraz oferty ustugowe;j.

Od pierwszego dnia rozpoczecia stazu przyjeta strategia dziatan skon-
centrowana byta na potrzebie identyfikacji i opracowania propozycji rozwig-
zan proinnowacyjnych, uwzgledniajgcych mozliwosci i potrzeby ,Euro-Kam”.
Ustalono, ze do najwazniejszych obszaréw oddziatywania naleze¢ beda:

1. Edukacja proinnowacyjna pracownikéw. Na poziomie operacyjnym pro-
jektu podjeto elementarne prace zmierzajgce do pobudzania $wiado-
mosci o istocie dziatan wspierajgcych innowacyjnos$¢ wraz z propozycjg
ustanowienia ram dziatania, w ktérych przedsiebiorstwa moga poprzez
wtasng dziatalno$¢ przyczynia¢ sie do wsparcia konkurencyjnosci.

2. Koncentracja na analizie potencjatu ,Euro-Kam” ze szczegolnym uwzgled-
nieniem aspektow technologicznych wspotpracy z otoczeniem. W trakcie
realizacji projektu monitoringowi poddawane byty aspekty organizacyjne,
ze szczegdlnym uwzglednieniem zdefiniowania barier i ograniczen tech-
nicznych, technologicznych czy tez rynkowych.

3. Mobilizacja i aktywizacja pracownikow ,,Euro-Kam™ w zdefiniowanych ob-
szarach w kierunku podejmowania dziatalnosci innowacyjnej. Najwazniej-
sze jest tutaj wskazanie korzysci oraz zagrozen bedacych konsekwencjg
podejmowanych dziatan i uzasadnienie poniesionych nakfadow.

4. Okreslenie propozycji dziatan proinnowacyjnych dla ,,Euro-Kam”.
Dodatkowg wartoscig realizowanych projektéw innowacyjnych jest mozli-

woSC opisania i prezentowania dobrych praktyk oraz efektywnosci wydatko-

wania $rodkow finansowych dla innych przedsiebiorstw. Odnoszenie sukcesow
jest jednoczesnie mechanizmem wzmacniajagcym motywacije przedsiebiorstw

w kierunku podejmowania dziatalnosci innowacyjnej. Cigzar i ryzyko realiza-

cji prac innowacyjnych spoczywac bedzie przede wszystkim na pracownikach

~Euro-Kam” (dla wszystkich propozyciji dziatan innowacyjnych).
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Podsumowanie

Wspotpraca z ,Euro-Kam” pozwolita zapozna¢ sie z elementami rzeczy-

wistosci gospodarczej. Stanowi namiastke pracy decydentéw w zakresie za-
rzadzania, w szczegodlnosci planowania strategicznego, organizowania ope-
racyjnego, motywowania i monitorowania dziatan pracownikéw oraz kontroli
efektéw realizowanych dziatan. Wspotpraca z ,,Euro-Kam”, pozwolita na po-
czynienie wielu obserwacji, prowadzenia wspotpracy z pracownikami, prze-
tamywanie wielu barier oraz stereotypéw dotyczacych oczekiwan wzgledem
$wiata nauki i biznesu. Program ,SMART Staze — Strategiczne Modelowa-
nie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze” jest szczegol-
nym programem ukierunkowanym na wzmocnienie mobilnoéci oséb miedzy
naukg a przemystem ze szczegdlnym uwzglednieniem MSP. Analiza ex post
realizacji stazu w ,,Euro-Kam” w ramach projektu pozwolita na zdefiniowanie
nastepujacych korzysci:

popularyzowanie wiedzy naukowej wsréd pracownikow ,,Euro-Kam” w za-
kresie innowaciji, dziatan proinnowacyjnych, mozliwosci zastosowania in-
nowacji w rzeczywistosci organizacyjnej,

stymulowanie identyfikacji, definiowania i realizacji nowych rozwigzan
proinnowacyjnych dla przedsiebiorstw,

stworzenie mechanizmu umozliwiajgcego skuteczng komunikacje w za-
kresie nauki i biznesu oraz zacie$nianie wspotpracy miedzy nimi,

poprzez wspotprace z ,Euro-Kam” i realizacje dziatan proinnowacyjnych
udafto mi sie wspétuczestniczyé w podnoszeniu konkurencyjnosci i inno-
wacyjnosci, zwlaszcza dla przedsiebiorstwa sektora MSP,

realizacja projektu ,SMART” w ,Euro-Kam” pozwolita na wspoétuczest-
nictwo w projektowaniu i praktycznym wdrazaniu rozwigzan, ktére za-
proponowano do realizacji, co z kolei wplywa na pozyskiwanie wiedzy
i doswiadczenia w kwestii realizacji projektéw wdrozeniowych w rzeczy-
wistych warunkach organizacyjnych,

wydaje sie, ze wdrozenie pierwszych i zarazem pionierskich rozwigzan
stanowi¢ bedzie impuls do dalszego dziatania dla pracownikow ,Euro
-Kam”; poprzez pokazanie pracownikom potencjalnych mozliwosci, a za-
razem ich aktywizacje, zaangazowanie i wspotuczestnictwo w realizacji
projektéow innowacyjnych nabrali odwagi oraz checi do podejmowania wy-
zwan; dzieki dziataniu mozna bowiem doprowadzi¢ do korzystnych zmian
w ,Euro-Kam” — a przez to — ten moze stac sie bardziej innowacyjny, a co
za tym idzie — konkurencyjny, szczegolnie na rynku opolskim.

W trakcie realizacji stazu dodatkowo zauwazono, ze konieczne jest:
podnoszenie $wiadomosci pracownikow MSP w zakresie dostepnych
form rozwoju proinnowacyjnego,
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zapewnienie przedsiebiorcom dostepu do bezptatnych ustug informacyj-
nych, doradczych i szkoleniowych w tym zakresie, gdyz widoczna jest po-
trzeba zrownowazenia asymetrii informacji,

prowadzenie pogtebionej identyfikaciji i analizy potrzeb MSP oraz dosto-
sowanie oferty sektora B+R w tym obszarze, jak i nawigzywanie statej
wspotpracy,

zwigkszenie intensywnosci kontaktéw pomiedzy MSP a sektorem B+R,
wspodlne opracowywanie oferty jednostek B+R z przedstawicielami biz-
nesu dostosowanej do wymagan rynkowych,

pobudzanie i promocja rozwigzan, wiedzy i informacji o efektach realizo-
wanych projektdéw proinnowacyjnych.
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Programowanie tokarki sterowanej
numerycznie za pomoca cykli
nobrobkowych”

Wprowadzenie

Obrébka skrawaniem jest podstawowg metodg wytwarzania w budowie
maszyn, gdzie obrabianemu przedmiotowi nadaje sie zadany ksztatt poprzez
usuniecie zbednego materiatu. W fachowej literaturze mozna znalez¢ infor-
macje, ze udziat tej metody wytwarzania w przysztosci stale bedzie wzrastat
[Grzesik 2010].

Do wzrostu wydajnosci produkcji przy jednoczesnym spetnieniu wyma-
gan, odnosnie doktadnosci wymiarowo-ksztattowej, jak i jakosci powierzch-
ni niezbedne jest unowoczesnienie obrabiarek oraz narzedzi skrawajgcych,
jak i oprzyrzadowania technologicznego [Miernik 2000]. Bardzo istotny jest
tez rozwoj systemédw sterowania obrabiarek CNC, jak rowniez programow
wspomagajacych proces wytwarzania.

Pomyst zastosowania numerycznego sterowania do obrabiarek powstat
w latach 19491950 r. w Massachusetts Institutes of Technology na potrzeby
przemystu lotniczego. Na podstawie funkcji matematycznych opisujgcych
ksztatt przedmiotu opracowano sterowanie przetwarzajgce sformutowa-
ne binarnie i impulsowo wartosci wejsciowe potgczen oraz schematéw na
dziatanie podzespotéw obrabiarki. Mozliwe byto to dzieki rozwojowi nauki
zajmujgcej sie wowczas elektronicznym przetwarzaniem danych. Cigg infor-
macji obrébkowych w postaci liter i liczb nazwano programem NC (z ang.
Numerical Control). W latach siedemdziesigtych dzieki szybkiemu rozwojowi
mikrokomputeréw na bazie uktadow sterowania NC powstaly uktady stero-
wania CNC, ktore wykorzystywaty komputer klasy PC (z ang. Computer
Numerical Control) [www.cnc.pl, dostep: 04.04.20141].

Od poczatku powstania obrobki skrawaniem nadrzednym jej celem byto
osiggniecie jak najwiekszej produktywnosci wytwarzania, dlatego zasadni-

59



60

PioTr Kiszka

cze znaczenie w procesie ksztattowania ma narzedzie. Postep rozwoju ma-
teriatféw narzedziowych w ostatnich latach nie stabnie. Na rynku pojawiajg
sie coraz nowoczesniejsze materialy narzedziowe, jak i powtoki stosowane
na ostrze, ktére majg na celu zwiekszy¢ odpornos¢ narzedzia na zuzycie. Po-
jawita sie réwniez tendencja do uniwersalizacji poszczegdlnych materiatéw
narzedziowych [Cichosz 2006].

Inspiracjg do powstania publikacji byt staz odbyty w Zakfadzie Mecha-
niki Maszyn Alfred Gonsior w ramach projektu ,SMART - Staze”. Firma ta
zajmuje sie obrobkg mechaniczng réznych materiatéw konstrukcyjnych za
pomocg precyzyjnych i nowoczesnych maszynach sterowanych numerycznie
CNC. W publikacji przedstawiono przyktadowy program do obrobki czesci
klasy watek z uwzglednieniem doboru materiatu narzedziowego.

1. Programowanie obrébki

Program NC przeznaczony do sterowania obrabiarek CNC (rys. 1.) sktada
sie z odpowiedniej liczby blokéw-polecen bedacych ciggiem symboli alfanu-
merycznych. Uktady sterowania obrabiarki odczytujg i interpretujg program
NC oraz zamieniajg go na cigg impulséw elektrycznych, ktére uruchamia-
ja poszczegolne elementy wykonawcze obrabiarki. Klasyczny program NC
skfada sie z trzech podstawowych czesci. Pierwszg czescig jest zawsze
poczatek programu. Druga cze$¢ dotyczy juz bezposrednio obrobki danego
elementu. Trzecig czescig jest fakt, ze kazdy program musi by¢ zakonczony
poleceniami koncowymi [Grzesik, Niestony, Bartoszuk 2006].

Rys. 1. a) Tokarka sterowana numerycznie firmy DMG; b) Zdjecie wyko-
nane podczas obrébki elementu klasy watek na obrabiarce sterowanej nu-
merycznie

Zrodto: www.dmgmori.com, [dostep: 04.04.2014].
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Do tworzenia programow obrébkowych NC wykorzystuje sie trzy podsta-
wowe metody programowania [Kubik, Kepczak 2013]:

reczne, z pulpitu maszyny;
zorientowane warsztatowo WOP;
automatyczne.

Programowanie reczne polega na recznym wpisywaniu catego programu
obrobkowego, tzn. wszystkich wierszy programowych i komend charaktery-
stycznych dla danego sterownika numerycznego. Ta metoda programowania
wymaga znajomosci wielu funkcji geometrycznych i technologicznych tzn.
funkcji G i M. Jest przy tym bardzo pracochtonna oraz obarczona duzg ilo-
$cig bteddw, jest mato uniwersalna. Pomimo iz metoda ta posiada wiele wad,
znajomos$¢ programowania recznego jest bardzo wskazana dla przysztych
programistow.

Specyfikacja niektérych funkcji G [Kubik, Kepczak 20131:

GO0 — ruch szybki do punktu (sterowanie punktowe);
GO1 - interpolacja liniowa;

GO02 - interpolacja kofowa zgodna z ruchem wskazéwek zegara
w przyjetym ukfadzie wspotrzednych;

GO03 - interpolacja kofowa przeciwna do ruchu wskazéwek zegara
w przyjetym uktadzie wspoétrzednych;

GO04 - przerwa czasowa;

GO06 - interpolacja paraboliczna;

G33 — gwintowanie ze statym skokiem;

G34 — gwintowanie ze wzrastajgcym skokiem;

G35 — gwintowanie z malejgcym skokiem;

G40 do G44 - korekcja promieniowa narzedzia;

G53 do G59 - przesuniecie uktadu wspoétrzednych;
G60 do G62 — doktadnosé pozycjonowania;

G80 do G89 - cykle robocze;

G90 - programowanie absolutne;

G91 — programowanie przyrostowe;

G94 - posuw w [mm/min];

G95 - posuw w [mm/obr.];

G96 — szybkos¢ skrawania w [m/min];

G97 - predkosc obrotowa wrzeciona w [obr./min].

Specyfikacja niektorych funkcji M:

MOO — stop bezwarunkowy;

MO1 — stop warunkowy;

MO2 - koniec programu;

MO3 - obroty zgodne z ruchem wskazéwek zegara;
MO04 — obroty przeciwne do ruchu wskazéwek zegara;
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* MO5 - zatrzymanie obrotéw wrzeciona;

e MO06 - zmiana narzedzia;

* MO8 - wigczenie chtodziwa;

*  MO9 - wytaczenie chtodziwa;

*  M30 - koniec programu, powrdt na poczatek programu, wytaczenie

obrotéw wrzeciona, wytaczenie chtodziwa.

Druga podstawowg metodg programowania obrabiarek CNC jest progra-
mowanie zorientowane warsztatowo WOP. Metoda ta jest czyms posrednim
pomiedzy programowaniem recznym a komputerowym. Program NC jest
tworzony bezposrednio na obrabiarce i wykorzystuje sie do tego mozliwosci
i oprogramowanie komputerowe uktadu CNC. Do podstawowych zalet tego
programowania nalezg [Kubik, Kepczak 2013]:

* swobodny wybér zabiegdéw obrobkowych;

* ciggta kontrola poprawnosci programu NC;

* graficzna symulacja przebiegu obrobki;

* wykorzystywanie cykli obrébkowych.

Do realizacji ztozonych projektéw wykorzystuje sie programowanie kom-
puterowe, ktore pozwala unikng¢ niedogodnosci wystepujgcych podczas
programowania recznego i programowania WOP. Ta metoda programowania
charakteryzuje sie tym, ze na podstawie komputerowych rysunkéow 2D lub
obiektow 3D (elementow, ktore majg zosta¢ wykonane) program generuje
najbardziej optymalng $ciezke narzedzia. Ten rodzaj programowania wyko-
rzystuje sie wszedzie tam, gdzie pozostate wymienione metody nie sg juz
efektywne [Kubik, Kepczak 2013].

2. Przyktad programu obrébkowego

Na rys. 1. przedstawiono elementy klasy watek, wykonany ze stali C45.
Na podstawie rysunku stworzono przykfadowy program obrobkowy NC
z wykorzystaniem cykli obrobkowych (rys. 3) .

Rys. 2. Rysunek przedmiotu obrabianego
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Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Rys. 3. Gotowy program NC przeznaczony na tokarke sterowang nume-
rycznie CNC

' B
"] PROGRAM — Notatnik [N
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(SZCZEKI L=14.30 -
WYSUNIECIE PRZEDMIOTU LS=10MM
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PRO_1 GE1

NOO1 GO z0 x0
NDO2 Gl ZO0 X26
NOO3 G1 Z-5 X36
NOO4 Gl Z-30 X386
NOOS Gl Z-50 X70
NOOE Gl Z-63 X70
NOOY G3 Z-68 X90 L10
NOOE Gl Z-100 X890
?009 GEO

N101 G968 G95 G50 52000

N102 GO X500 Z0

N103 TO101 s200 M4

N104 GO Z5 X95 MB

N105 G853 PRO_1 D1 uw0.53 FO.1
N106 GO X500

N107 TOO5 FO.05 5320

?108 G87 PRO_1

N110 GO X500

N111 TO303

N112 GO Z-104
N113 GO X92

N114 G1 X-1 FO.16
N115 GO X500 M9
N116 GO ZO

N117 M5

N118 M30

4 F

—

Zrodto: Opracowanie wiasne.

W pierwszej czesci programu NC zawarto informacje przeznaczone dla
operatora obrabiarki CNC. Informacje te dotyczg ustawienia punktu zerowe-
go materiatu oraz jakiego typu oprzyrzadowanie technologiczne przewidzia-
no do obrobki. Bardzo istotne sg rowniez informacje dotyczace pozycji dane-
go narzedzia w gtowicy obrabiarki. W drugiej czesci programu zdefiniowano
kontur zewnetrzny obrabianego przedmiotu, ktéry jest zgodny z rysunkiem
gotowego elementu rys. 2a. Od bloku N101 wprowadzono strategie obrobki,
ktérg podzielono na 3 etapy. W pierwszym etapie przeprowadzono obrobke
zgrubng. W nastepnej fazie nastagpita obrébka wykanczajgca, gdzie obrabia-
ny przedmiot otrzymat doktadnos$é¢ wymiarowo-ksztattowa, zgodng z przed-
stawionym rysunkiem. W ostatnim zabiegu nastgpito odciecie materiatu.
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Zaletg takiego programowania jest to, ze nie trzeba w programie definio-
wac kazdego ruchu (kroku) narzedzia. Za pomocg cykli obrobkowych definiu-
je sie tylko kontur obrabianego elementu oraz parametry skrawania. Na tej
podstawie program sterujgcy generuje optymalng Sciezke narzedzia.

3. Dobor narzedzi skrawajacych

Aby rozpoczgé proces skrawania na obrabiarkach sterowanych nume-
rycznie, konieczne jest stworzenie programu obrébkowego oraz dobor od-
powiednich narzedzi skrawajgcych. Materialy narzedziowe, ktére stosuje
sie w procesie skrawania, na narzedzia skrawajgce muszg spetnia¢ bardzo
wygorowane zadania. Nalezg do nich [Cichosz 20061:

* odpornosé zmeczeniowa,

* duza wytrzymatos¢ na zginanie, sciskanie, skrecanie i rozcigganie,

e dobra przewodnos¢ cieplna,

* odpornosc¢ na szoki termiczne i mechaniczne,

* odpornosc na zuzycie: scierne, dyfuzyjne, adhezyjne i chemiczne,

* stabilno$¢ krawedzi skrawajgcej,

e jednorodno$¢ wiasciwosci materiatu zaréwno w obrebie jednego

ostrza, jak i cate] serii ostrzy,

* duza udarnosé,

* duza twardos$¢, zasadniczo wieksza od twardosci materiatu obrabia-

nego,

* mata rozszerzalno$c¢ cieplna,

* wzglednie niska cena w poréwnaniu do jego mozliwosci skrawnych.

Na rynku dostepnych jest wiele réznych gatunkéow materiatéw narzedzio-
wych o bardzo zréznicowanych witasciwosciach. Nie ma jednak uniwersalnej
zasady doboru tych materiatéw do obrébki okreslonego rodzaju materiatu.
Podstawowym kryterium doboru materiatu narzedziowego jest jego twar-
dos¢, ktéra powinna by¢ wyzsza od twardoséci materiatu obrabianego [Wy-
siecki 19971].

Wybor odpowiedniego ostrza skrawajgcego (rys. 3.) powinien by¢ oparty
na znajomosci czynnikow, takich jak: rodzaj materiatu przedmiotu obrabia-
nego, wymagane w obrobce typy zabiegu oraz warunki ich przeprowadza-
nia. Rodzaj materiatu przedmiotu obrabianego to gtéwny aspekt brany pod
uwage podczas wyboru geometrii, jak i materiatu narzedzia skrawajgcego.
Nastepnym czynnikiem wptywajgcym na wybor odpowiedniego narzedzia
jest rodzaj przeprowadzanego zabiegu takiego, jak: planowanie, toczenie
wzdtuzne, gwintowanie itp. Wszystkie te czynniki mogg okresla¢ w sposob
zasadniczy ksztaft ptytki, promien zaokraglenia naroza oraz rozmiar. W spo-
s6b posredni mogg réwniez mie¢ wptyw na wyboér gatunku materiatu ostrza
[Poradnik obrobki skrawaniem 2012].
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Rys. 4. Przyktad ptytek skrawajgcych o réznych geometriach i gatunkach

Zrodto: www.sandvik.com, [dostep: 04.04.2014].

Firma Sandvik, jeden ze $wiatowych lideréw w produkcji narzedzi skra-
wajgcych, proponuje do obrébki stali niepokrywany weglik spiekany na bazie
tytanu i cermetalu. Gatunek ten jest przeznaczony do uzyskania maksymal-
nych wydajnosci w operacjach wykanczajgcych stali wszedzie tam, gdzie wy-
magana jest powierzchnia o najwyzszej jakosci. Gatunek ten charakteryzuje
sie wyjatkowym podtozem, ktére jest bardzo twarde i odporne na $cieranie.
Posiada réwniez wysokg odpornos¢ na odksztatcenie plastyczne i powsta-
wanie narostu.

Podsumowanie

Programowanie maszyn sterowanych numerycznie CNC jest procesem
bardzo ztozonym, poniewaz — oprécz stworzenia programu obrébkowego —
nalezy réwniez dobra¢ odpowiednie narzedzia, jak réwniez przyjgé¢ optymal-
ne parametry skrawania. W niniejszym artykule poruszono w sposéb ogélny
problem programowania tokarki CNC, jak i przedstawiono czynniki wpty-
wajgce na wybor rodzaju ostrza narzedzia skrawajgcego. Nalezy réwniez
zwroci¢ uwage, ze bardzo waznym aspektem jest samo przygotowanie ob-
rabiarki do procesu skrawania. Maszyny sterowane numerycznie najbardziej
wydajne sg wtedy, gdy realizujg produkcje masowg. W przypadku produkgji
jednostkowej samo przezbrojenie obrabiarki i przygotowanie jej do produkcji
zajmuje bardzo duzo czasu. Przedstawione programowanie reczne z wyko-
rzystaniem cykli obrobkowych jest bardzo czesto wykorzystywane w ma-
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tych firmach, gdzie nie wykorzystuje sie zaawansowanych programéw typu
CAM. Nowo stworzony program NC przed rozpoczeciem procesu skrawania
powinno sie zawsze przetestowac¢ na obrabiarce w trybie symulacji. Takie
rozwigzanie pozwoli unikng¢ dodatkowych kosztéw wynikajgcych z kolizji na-
rzedzia z przedmiotem obrabianym.
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Determinanty rozwoju dziatalnosci
przedsiebiorstwa w sferze e-biznes

Wprowadzenie

W warunkach postepujgcego i globalnego kryzysu gospodarczego przed-
siebiorcy szukajg nowych sposobow na rozwoj oraz utrzymanie sie na ryn-
ku towaréw i ustug. Konieczne staje sie wprowadzenie zmian w sposobie
prowadzenie biznesu. Zwiekszajgca sie niepewnos¢ i dynamika biznesu, be-
dagca wynikiem szybko zachodzgcych zmian, wymusza na przedsiebiorcach
tworzenie i wdrazanie nowych podej$¢ do zarzgdzania w przedsiebiorstwie
[Szpitter 2012].

Réznorodnosé rozwigzan proponowanych wspétczesnie przez zarzadza-
nie, jak rowniez gwattowna globalizacja gospodarki, a w szczegélnosci rewo-
lucja w obszarze techniki i technologii informacyjnej, sprawiaja, ze zarzgdza-
nie przedsiebiorstwem XXI| wieku musi by¢ ukierunkowane na zewnetrzne
otoczenie biznesu. Powinno ono polega¢ przede wszystkim na definiowaniu
celéw przedsiebiorstwa w kontekscie potrzeb rynku i klienta. Natomiast za-
chodzace w skali globalnej procesy gospodarcze, polityczne i spoteczne wy-
muszajg koniecznos¢ reorganizaciji wewnetrznej przedsiebiorstwa.

Gwattowny rozwoj nowych technologii informacyjno-komunikacyjnych
(ICT, ang. Information and Communications Technology), odejscie od ma-
sowej produkcji, wzmocnienie rynku ustug, powstanie spoteczenstwa infor-
macyjnego, spoteczenstwa ustugowego przyczynito sie do nadejscia kolejnej
rewolucji technologicznej (trzeciej po agrarnej i przemystowej, wedtug Tof-
flera — tzw. trzecia fala). Trzecia fala to epoka wiedzy i informaciji. Sprzyja jej
ogromne przyspieszenie rozwoju technologicznego przy jednoczesnej globa-
lizacji i zaangazowaniu niemal wszystkich krajow w gospodarke $wiatowg.
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Wigze sie ona z odchodzeniem od produkcji masowej na rzecz produkcji do-
stosowanej do potrzeb indywidualnego klienta. Cztowiek przysztosci — pro-
sument — tgczy cechy producenta i konsumenta [Dziedzic, Szymanska 2011;
Krawiec 2009;Toffler 2006].

Ogot tych przemian powoduje konieczno$¢ wdrazania nowych rozwig-
zan w obszarze zarzadzania przedsiebiorstwem. Jednym ze sposobow jest
wprowadzenie do praktyki funkcjonowania przedsigbiorstw, w szczegolnosci
mikro, matych oraz $rednich (sektor MSP), nowych technologii ICT celem
podniesienia konkurencyjnoéci poprzez dziatania innowacyjne. Technologie
informacyjno-komunikacyjne stwarzajg przedsiebiorstwom sektora MSP
duze mozliwosci rozwojowe, pozwalajgc niejednokrotnie na zdobycie spo-
rej przewagi konkurencyjnej w zakresie $wiadczonych ustug na rynkach
lokalnych, czesto globalizujgc ramy terytorialne swojej dziatalnosci poprzez
podjecie ekspansji poza dotychczas wyznaczone granice rynku lokalnego.

Artykut jest wynikiem wspotpracy pracownika naukowego z przedsiebior-
stwem ustugowo-handlowym w ramach projektu pn. ,SMART Staze — Strate-
giczne Modelowanie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze”,
realizowanego przez Instytut Trwatego Rozwoju we wspotpracy z Opolskim
Centrum Demokracji Lokalnej FRDL. Zakres podjetej wspoétpracy zwigzany
byt z praktycznym zastosowaniem nowoczesnych technologii ICT celem re-
alizacji proceséw rozwojowych w firmie. Poprawa obecnej oferty przedsie-
biorstwa, dotyczgca $wiadczenia ustug fotograficznych w sferze e-biznes dla
klientow indywidualnych stanowi najistotniejszg czesé kooperacji. Analiza
determinant rozwoju dziatalnosci przedsigbiorstwa w sferze e-biznes byta
kluczowym czynnikiem opracowania propozycji innowacyjnego rozwigzania.

1. Charakterystyka sektora MSP w Polsce

Doswiadczenia krajow wysoko rozwinietych pokazujg, ze mata i $red-
nia przedsiebiorczo$¢ odgrywa olbrzymiag role w gospodarce, wptywajac na
wzrost gospodarczy, lepsze wyposazenie rynku w zréznicowany asortyment,
a takze pomaga w obnizeniu stopy bezrobocia. Mikro, mate i $rednie przed-
siebiorstwa sg wiec swoistym stymulatorem gospodarki. Stanowig prze-
wazajacg wiekszos¢ przedsiebiorstw w UE, jak réwniez w Polsce. Podmio-
ty sektora MSP to zdecydowana wiekszo$¢ sposrod 1,73 min wszystkich
dziafajgcych firm (99,8%). Jednak w poréwnaniu ze $rednig UE sektor MSP
w Polsce jest w wiekszym stopniu zdominowany przez mikroprzedsiebior-
stwa, ktorych udziat w catkowitej liczbie firm wynosi 96% (w UE — 92,3%).
Udziat matych firm w populacji MSP w Polsce (3%) jest o ponad pofowe
mniejszy od sredniej dla UE-27 (6,6%), za$ udziat podmiotéw sredniej wiel-
kosci w strukturze MSP jest zblizony do $redniej unijnej (0,9% — Polska, 1,1%
— UE) [Tarnawa, Zadura-Lichota 2012].
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Sektor MSP jest gtownym motorem rozwoju krajowej gospodarki. We-
dfug danych Eurostatu udziat sektora MSP w PKB w Polsce jest na poziomie
zblizonym do przecietnej w krajach Unii Europejskiej. Z najnowszego raportu
Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci wynika, ze w strukturze udziatu
przedsiebiorstw w PKB MSP generujg co drugg zlotéwke (47,6%), w tym
najmniejsze firmy blisko co trzecig (29,6%). Udziat $rednich podmiotow
jest trzy razy mniejszy (10,4%) niz mikrofirm, a matych — prawie cztery razy
(7,7%). W 2010 r. w relacji do 2009 r. zwiekszyt sie udziat srednich i duzych
firm w tworzeniu PKB, podczas gdy mikro i matych spadt [Brussa, Tarnawa
2011;Tarnawa, Zadura-Lichota 2012].

Srednioterminowe trendy pokazujg, ze struktura przedsiebiorstw w Pol-
sce powoli zmierza w kierunku spadku udziatu w ogoélnej liczbie mikroprzed-
siebiorstw (podobnie jak w Unii Europejskiej). Wzrasta z kolei udziat pozo-
statych grup przedsiebiorstw. Tempo tych przemian wskazuje, ze najwieksze
problemy ze wzrostem i przeksztatceniem sie w mate podmioty majg mi-
kroprzedsiebiorstwa [Soroka 2010].

Sektor MSP jest zrodtem wzrostu i innowacyjnosci we wszystkich bran-
zach, stwarza miejsca pracy dla obywateli danego kraju. Siedem na dziesie¢
nowych miejsc pracy powstaje witasnie w sektorze MSP w Polsce. Na te-
renie Unii Europejskiej zatrudnienie w sektorze MSP stanowi 67,4% ogotu
zatrudnienia [SBA FactSheet2012; Brussa, Tarnawa 2011]. Mate i $rednie
przedsiebiorstwa na catym $wiecie odgrywajg kluczowa role w ksztattowaniu
gospodarki. Zréwnowazony rozwoj sektora MSP ma kluczowe znaczenie dla
ekonomii i jest koniecznym warunkiem wzrostu ekonomicznego. Przedsiebior-
stwa nalezgce do sektora MSP rownowazg negatywne trendy ekonomiczne,
wspomagajg restrukturyzacje branz, przyczyniajg sie w znacznym stopniu
do rozwijania rynku globalnego [Acedo, Florin 2006; Audretsch 2001; Floyd,
McManus 2005; Low, Chapman 2007; Salvato, Lassini, Wiklund 20071.

Mate i $rednie przedsigbiorstwa petnig kluczowg funkcje w rozwoju inno-
wacji majacych na celu podniesienie konkurencyjnoéci, sg zazwyczaj bardziej
innowacyjne niz duze przedsiebiorstwa. W praktyce oznacza to, ze dziatalnosé¢
innowacyjna sektora MSP jest tym wieksza, im wieksza jest dominacja w danej
branzy duzych przedsiebiorstw. Wiele przedsiebiorstw sektora MSP realizuje
indywidualne zlecenia klienta, tworzac nisze rynkowe o niewielkich obrotach
oraz czasowe monopole [Noteboom 1994; Wolonski 2005; Dziekonski 2010].

Szczegolna rola sektora MSP wynika ze specyficznych cech, ktére spra-
wiajg, ze dane przedsiebiorstwo jest w stanie wypracowaé przewage konku-
rencyjna. Jedng z najwazniejszych cech sektora MSP jest ich duza elastycz-
noéc¢ i natychmiastowe podejmowanie decyzji, co daje im przewage nad duzo
silniejszg finansowo konkurencjg. Przedsiebiorstwa sektora MSP posiadajg
doskonatg znajomos¢ lokalnego rynku [Bogdanienko 2007].
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Podstawowymi ograniczeniami przedsiebiorstw sektora MSP jest brak
odpowiednich srodkéw finansowych oraz zasobow, m.in. technologicznych
i wysoko wykwalifikowanej kadry (kapitafu intelektualnego), w przeciwien-
stwie do duzych przedsiebiorstw, ktére umozliwiajg przedsiebiorstwu dywer-
syfikacje ryzyka w portfelu projektoéw nowych produktow i finansowanie dtuz-
szych projektéw badawczo-rozwojowych [Murphy, Ledwith 20071.

Nie mozna jednak zapomina¢, ze cztonkostwo Polski w Unii Europej-
skiej daje szanse polskim przedsiebiorstwom na rozwéj przy wykorzystaniu
dostepnych funduszy europejskich w postaci dotacji dla firm (szczegdlnie
sektora MSP). Srodki te: pozwalajg dokona¢ zakupu $rodkéw trwatych oraz
wartoéci niematerialnych i prawnych, utatwiajg dostep do nowych techno-
logii, wspierajg ekspansje na rynki zagraniczne, wspomagajg podnoszenie
kwalifikacji kadr czy utatwiajg nawigzywanie wspétpracy na linii nauka-biznes
[Szewczuk-Stepien 2014]. Przedmiotem takiego finansowania jest przedsie-
wziecie SMART Staze, w ramach ktorego powstato niniejsze opracowanie.

2. Pojecie ICT i spoteczenstwa informacyjnego

Pod pojeciem ICT kryje sie grupa technologii przetwarzajgcych, groma-
dzacych i przesytajgcych informacje w formie elektronicznej. To zespét srod-
kow, czyli urzgdzen (np. komputer, sieci komputerowe czy media), narzedzi
(oprogramowanie) oraz innych technologii, ktore stuzg wszechstronnemu
postugiwaniu sie informacjg. Zatem technologie te obejmujg zaréwno infor-
matyke, jak i komunikacje. Wazna jest przy tym nie tylko sama informacja,
ale takze predkosc i jakosc jej przekazu.

Technologie informacyjno-komunikacyjne sg potrzebne catej ludzkosci,
jak réwniez szeroko pojetemu biznesowi. Informatyzacja wszelkich form
dziatalnosci gospodarczej jest powszechna i nad wyraz istotna w czasach
ery postindustrialnej. Nowe spojrzenie na biznes skupia sie obecnie na naj-
wazniejszym strategicznym zasobie przedsiebiorstwa, jakim jest wiedza,
$wiadomie pozyskiwana, tworzona i upowszechniana za pomocg zréznico-
wanych metod, zorientowanych na ksztattowanie odpowiednich zachowan
pracownikéw oraz rozwijanie wspierajgcej te procesy technologii informacyj-
no-komunikacyjnej (ICT).

Zmiany dokonujace sie w gospodarkach krajéow wysoko rozwinietych
sprawity, iz do opisu wspodtczesnych warunkéw rynkowych stosuje sie takie
pojecia, jak ,gospodarka oparta na wiedzy”, ,nowa ekonomia” czy ,spofe-
czenstwo informacyjne”. Swiat wkroczyt w epoke, w ktorej umiejetnosé po-
zyskiwania i przetwarzania informacji oraz tworzenia wiedzy stajg sie pod-
stawg sukcesu ekonomicznego [Toffler 20061.

Szacuje sie, iz catos¢ wiedzy, ktérg dysponuje ludzkose, podwaja sie
obecnie srednio co pie¢ lat. Czas podwajania ulega systematycznemu skra-
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caniu. Na przetomie XIX i XX wieku okres ten wynosit okoto pie¢dziesieciu
lat [Fic 2005]. Ponadto w ostatnich latach obserwuje sie ogromny przyrost
wykorzystania Internetu, co ma bezposrednie przetozenie na dynamiczny
rozwoj e-biznesu.

Zamozne gospodarki, o wysokim stopniu rozwoju technologicznego, two-
rzg spoteczenstwa informacyjne, gdzie zarzgdzanie informacjg, jej jakos¢,
szybkos¢ przeptywu sg zasadniczymi czynnikami konkurencyjnosci zarow-
no w przemysle, jak i w ustugach, a stopien rozwoju wymaga stosowania
nowych technik gromadzenia, przetwarzania, przekazywania i uzytkowania
informaciji.

Digitalizacja informaciji i rosngce przenikanie wszystkich obszarow zycia
i pracy nowymi technikami ICT prowadzg do uelastycznienia struktur i miejsc
pracy. Wiedza, oprocz swojej funkcji jako czynnika produkcji, staje sie coraz
istotniejszym przedmiotem produkcji w spoteczenstwie informacji.

Okreslenie spofeczenstwo informacyjne (jap. johokashakai) wprowadzit
w 1963 r. japonski etnolog Tadao Umesao, do ktérego spopularyzowania
przyczynit sie pozniej Kenichi Koyama. Funkcjonowanie tego terminu w Eu-
ropie zainicjowali francuscy socjologowie Alain Minc i Simon Nora w rapor-
cie Linformatisation de la Société. Definicja spofeczenstwa informacyjnego
(ang. information society), najczesciej wykorzystywana w Europie pochodzi
z opublikowanego w 1994 r. raportu Europe and the Global Information
Society: Recommendations to the European Council, zwanego potocznie
raportem Bangemanna. Zgodnie z raportem ,spoteczenstwo informacyjne
charakteryzuje sie przygotowaniem i zdolnoscig do uzytkowania systeméw
informatycznych i wykorzystuje ustugi telekomunikacyjne do przekazywania
i zdalnego przetwarzania informacji”. Z kolei na potrzeby strategii okreslajg-
cej rozwoj spoteczenstwa informacyjnego w Polsce do roku 2013 spoteczen-
stwo informacyjne zdefiniowano jako to, ,w ktérym przetwarzanie informa-
cji z wykorzystaniem technologii informacyjnych i komunikacyjnych stanowi
znaczgca warto$c¢ ekonomiczng, spoteczng i kulturowq”.

Reasumujac, rozwiniete spoteczenstwo informacyjne to takie, ktore ko-
rzysta ze wspolnej przestrzeni informacyjnej, w jego ramach mozliwe jest
korzystanie z ustug administracji publicznej, bedacych w petni dostepnych on
-line, w kontekscie wykorzystania technologii ICT uwzglednia kwestie inte-
gracji spotecznej (poprzez minimalizacje wykluczenia cyfrowego), inwestuje
w dziatalno$¢ badawczo-rozwojows i charakteryzuje sie wysokim poziomem
innowacyjnosci. Istotnym wskaznikiem jest réwniez poprawa jakosci zycia,
wdrozenie technologii informacyjno-komunikacyjnych umozliwia bowiem
wprowadzenie nowych ustug zdrowotnych czy spotecznych.

W spoteczenstwie informacyjnym to wiedza i informacja sg znaczacymi
czynnikami wzrostu gospodarczego, a narzedziem, ktoére pozwala na efek-
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tywniejszg prace, sg zaawansowane techniki informatyczne. Jego istotng
cechg jest oparcie gospodarki i pozostatych dziedzin zycia na wiedzy. Przed
powstaniem spoteczenstwa informacyjnego gospodarka rozwijata sie dzieki
rolnictwu i przemystowi. Stad tez spoteczenstwa nazwane byty odpowiednio
agrarnymi (rolniczymi) lub przemystowymi (industrialnymi). W spoteczen-
stwie rolniczym czynnikiem rozwoju byta ziemia, a w przemystowym — kapi-
tat. Obecnie to wiedza ma strategiczne znaczenie, poniewaz jest tworzona

i zdobywana po to, aby mozna jg byto wykorzystywa¢ w codziennej dziatal-

nosci. Inwestycje w rozwdj wiedzy to przysztosciowy kierunek biznesu. Jak

pokazujg badania przeprowadzone w najbogatszych krajach $wiata, wzrost

wiedzy prowadzi do zwiekszenia dochodu narodowego nawet o 25%.
Znaczenie technologii informacyjno-komunikacyjnych dla spoteczenstwa

i gospodarki u progu nowego stulecia trafnie nakreslit Thomas L. Friedman
w swojej ksigzce pt. Swiat jest ptaski. Krétka historia XXI wieku [Friedman
2009]. Autor wyjasnia, jak doszto do ,sptaszczenia” $wiata w XXI wieku, co
ten proces oznacza dla krajow, firm, grup spotecznych i jednostek oraz jak
spoteczenstwo musi sie do niego dostosowac. Do aspektow, jakie wptywajg
na dalszy rozwdj ,ptaskiego $wiata”, nalezg globalizacja i zaawansowane in-
nowacje cyfrowe, ktore angazujg kraje, przedsigbiorstwa, firmy i ludzi w réz-
ne dziatania o charakterze biznesowym i umozliwiajg komunikacje z dowol-
nego miejsca na $wiecie.

Thomas L. Friedman za pomocg rzeczywistych przyktadéw ilustruje 10 pod-
stawowych sit globalizacyjnych, ktore w jego opinii, w wyniku stosowania
nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych, ,sptaszczajg”
obecny swiat [por. Friedman 2009; Basl, Sgsiadek 20121:

1) 1989 — upadek muru berlinskiego symbolicznie uwolnit mozliwos$¢ prowa-
dzenia handlu na swiecie,

2) 1995 —Internet i pierwsze przegladarki umozliwity darmowe pobieranie
informaciji,

3) workflow software — oprogramowanie to wspomagato w latach 90. wspot-
prace grup bazujacych na ICT,

4) uploading — oznaczat mozliwos$¢ wykorzystywania dostepnych informacji
oraz tworzenia i udostepniania wtasnych informacji przy wykorzystaniu
Internetu,

5) outsourcing — umozliwit wydzielenie cyfrowych proceséw i ich czesci na ze-
wnatrz przedsiebiorstwa do miejsc z korzystng infrastrukturg, np. do Indii,

6) offshoring — przedstawia trend przeniesienia calych przedsiebiorstw za
granice do miejsc, w ktérych osiggngé mozna nizsze koszty produkcji, np.
Chiny,

7) supplychaining — ICT wspiera nie tylko integracje przedsiebiorstwa, ale
catych sieci przedsiebiorstw,
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8) insourcing — ICT prowadzg do wigczenia procesow zewnetrznych do wia-
snych dziatan majgcych na celu uproszczenie i przede wszystkim zmniej-
szenie kosztow oraz skrdcenie czasoéw realizacji istotnych procesow,

9) in-forming — stosowanie ICT polega na mozliwosci zbudowania osobi-
stego fancucha dostaw informacji, wiedzy i rozrywki, dzieki czemu moz-

na wyszukiwac informacje, przyjaciot, by¢ redaktorami i wybiera¢ rodzaj
rozrywki, bez koniecznosci chodzenia do biblioteki, kina czy wigczenia
telewizora,

10) the steroids — termin ten okresla uzyteczne implementacije ICT jak palmtop
(PDA, ang. Personal Digital Assistant), kody kreskowe, itp.

Technologie informacyjno-komunikacyjne sg bardzo wazne w obszarze
handlu (e-business), komunikacji z administracjg publiczng (e-government),
sposobu uczenia sie (e-learning), zdrowia (e-health), a ostatnio coraz silniej
zauwazalne sg ich spoteczne wptywy (sieci spoteczne). Fakt, ze praktycznie
wszyscy Europejczycy majg telefon komdérkowy, ponad 250 milionéw ludzi
w Europie korzysta codziennie z Internetu, a takze bardzo duzy odsetek oséb
posiada swoj profil na Facebooku, jest tego dowodem. Web 2.0, sieci spo-
teczne i sieci semantyczne stanowig dalszg ewolucje ICT w spoteczenstwie
i znacznie rozszerzajg kontekst czynnikéw (sit globalizacyjnych) wptywajag-
cych na tzw. ,spfaszczenie” $wiata.

Zgodnie z dokumentami Komisji Europejskiej ICT zyskajg w europejskim
PKB 5% udziatu, a ich warto$¢ rynkowa szacowana jest na 660 mld EUR
rocznie [Europa 2020, 2010]. W efekcie statej dynamiki innowacji w sektorze
ICT i ich wptywu na zmiany funkcjonowania innych sektoréw technologie in-
formacyjno-komunikacyjne niewatpliwie przyczyniajg sie do ogolnego wzro-
stu produktywnosci.

3. Rola technologii ICT w rozwoju przedsiebiorstw

Technologie informacyjno-telekomunikacyjne stwarzajg przedsiebior-
stwom duze mozliwosci rozwojowe. Jak podkresla Zotnierski [20051, ICT ma
szczegolne znaczenie dla mikroprzedsiebiorstw, poniewaz utatwia im m.in.
dostep do zagranicznych rynkow — nie tylko w celu sprzedazy produktéw
i ustug, ale takze prowadzenia biznesu. Z badan przeprowadzonych przez
GUS, dotyczgcych wykorzystania technologii informacyjno-telekomunikacy;j-
nych w przedsiebiorstwach w 2008 r. wynika, ze ok. 95% przedsiebiorstw
korzysta z komputeréw, a 93% ma dostep do Internetu (36% pracujgcych
regularnie korzysta z komputeréw, a 28% z Internetu co najmniej raz w ty-
godniu) [Juchniewicz, Grzybowska 2010]. Ponad pofowa firm posiada szero-
kopasmowy dostep do sieci. Komputery byty niemal powszechnie uzywane
przez $rednie i duze firmy. Wsréd matych przedsigbiorstw 94% wykorzysty-
wato komputery, z czego 91% komputery z dostepem do Internetu. Co drugie
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przedsiebiorstwo w Polsce stosowato systemy ERP (do planowania zasobéw
przedsiebiorstwa), w tym co czwarte $rednie przedsiebiorstwo i niemalze
co 6sme mate. Przedsiebiorstwa wykorzystujg takze oprogramowanie CRM
(ang. Customer Relationship Management) stuzgce do zbierania, tgczenia,
przetwarzania i analizowania informacji o klientach. Na poziomie operacyj-
nym uzywane jest ono przez 19% firm w Polsce (integruje procesy biznesowe
na styku z klientem), a na poziomie analitycznym — przez 12% podmiotéw
gospodarczych (obejmuje analize dostepnych w przedsiebiorstwie danych
o klientach w celu zdobycia wiedzy o nich i sposobach zaspokojenia ich po-
trzeb). Korzysci ze stosowania technologii teleinformatycznych zauwaza 15%
badanych przedsiebiorstw. Szczegdlnie zauwazajg je duze przedsiebiorstwa
(33%),w mniejszym stopniu srednie (21%) i mate (13%). Korzysci ze stoso-
wania technologii informatycznych dotyczg takich obszaréw, jak: reorgani-
zacja i upowszechnianie rutynowych czynnosci (10%), uwolnienie zasobow
(8%), zwiekszenie dochodéw (8%) czy rozwdj nowych produktow i ustug (7%)
[Juchniewicz, Grzybowska 2010].

ICT stwarzajg szczegolnie duze mozliwosci rozwojowe dla mikroprzedsie-
biorstw. Z badan przeprowadzonych wsréd tej grupy wynika, ze nie posiadajg
one zbyt dobrze wyksztatconych zasobow technologii informacyjno-teleko-
munikacyjnych [Zotnierski 2005]. Sposrod badanych tylko nieco ponad 47%
firm posiadato komputer (im wieksza firma, tym wiece] posiada komputeréw).
W mikroprzedsiebiorstwach najczesciej wykorzystywana byta wewnetrzna
sie¢ komputerowa oparta na wiasnym serwerze. Autor badan wskazuje, ze
w mikroprzedsiebiorstwach czynnikiem, ktoéry istotnie koreluje z poziomem in-
nowacyjnosci firm jest dostep i wykorzystanie zasobow internetowych. Prze-
prowadzone badania wskazujg, ze dla tych przedsiebiorstw brak dostepu do
Internetu jest nadal powazng przeszkodg zaréowno w efektywnym wykorzysta-
niu dostepnej informacji o rynku, jak i w ,normalnym” dziataniu. Wiekszo$¢
przedsiebiorcow nie potrafi efektywnie korzystac z internetowych zrodet infor-
macji. Nie potrafi takze wyszukiwaé¢ potrzebnych danych, a przede wszystkim
nie umie postugiwac sie zaawansowanymi narzedziami informatycznymi do
ich obrobki. Dostep do Internetu jest silnie dodatnio skorelowany z wielkoscig
rynku, na jakim dziata firma: im wiekszy rynek, tym wieksza liczba firm na nim
dziatajgca posiada taki dostep. Internet wykorzystywany jest najczesciej jako
zrodto informacji na temat branzy i rynku, na jakim dziata firma. Wiele firm
korzysta réwniez z roznych form bankowosci elektronicznej, a takze z ustug
urzedow (ZUS, podatki). Natomiast w niewielkim zakresie Internet stuzyt jako
miejsce, gdzie mozna zakupi¢ niezbedne produkty i ustugi czy tez jako medium
dostarczajgce specjalistycznej wiedzy w postaci szkolen.

W gospodarce swiatowej zauwazalna jest rola technologii ICT w popyto-
wym podejsciu do innowacji. Nordic Innovation Center opublikowato w 2010
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roku raport podsumowujgcy projekt U-Drive: IT — User-Driven Innovation
Transfer From ICT to Other Sectors [Smed et al. 2010]. Projekt ten opart sie
na zatozeniu, ze technologie ICT sg jednym z gfownych obszaréw, w ramach
ktorych nastepuje rozwdj innowacji okreslanych przez popyt. W projekcie
nacisk zostat potozony na metody, narzedzia i doswiadczenia z réznych dzie-
dzin, ktére mogg by¢ wykorzystane przy upowszechnianiu popytowego po-
dejscia do innowacji.

Obecnie technologie informacyjno-komunikacyjne przestaty by¢ wykorzy-
stywane przede wszystkim dla potrzeb zawodowych, a staty sie przyczyng
zmian zachodzgcych we wszystkich obszarach zycia. Wedtug danych Euro-
statu najwiekszy odsetek osob posiadajgcych dostep do szerokopasmowego
Internetu w 2008 roku sposrod panstw UE odnotowano w krajach nordyc-
kich, tj. Islandii, Danii, Holandii, Norwegii, Szwecji i Finlandii. W Islandii 83%
gospodarstw domowych posiadato dostep do szerokopasmowego Internetu.
Ponad 70% gospodarstw domowych mogta korzystaé z szerokopasmowego
tacza w Danii, Holandii, Norwegii i Szwecji, a ponad 60% w Finlandii. Srednia
dla UE-27 wynosita wowczas okoto 48%, a w Polsce dostep do szerokopa-
smowego facza posiadato w 2008 roku niecate 40% gospodarstw domowych.
Kraje nordyckie wyrézniajg sie wiec pod wzgledem upowszechnienia Interne-
tu oraz technologii ICT i ich zastosowan [Smed et al. 20101.

Szerokopasmowe tgcza, bardzo dobrze rozwiniete w tych panstwach, sg
podstawg spofeczenstwa informacyjnego wykorzystujgcego serwisy inter-
netowe, ktorych tresc jest definiowana gfownie przez uzytkownikow, tj. Web
2.0. Wedtug raportu rozwoj technologiczny w Internecie i zjawisko Web 2.0.
spowodowato co najmniej dwie sytuacje zwigzane z wykorzystaniem ICT dla
wspottworzenia innowacji przez uzytkownikow. Po pierwsze, stato sie moz-
liwe, by uzytkownicy i jednostki byty w stanie tworzy¢ zawartosc i publiko-
wac jg, co istotnie umniejsza role tradycyjnych mediéw, o czym s$wiadczy
m.in. rozwdj marketingu w Internecie (zjawisko social media marketing),
czy tez omijanie drukowanych zrodet przy poszukiwaniu informaciji. Z ko-
lei rozwoj technologii przesytania gtosu i obrazu przez Internet skutecznie
ostabit site tradycyjnej telekomunikacji. W ten sposob zwyczajowe tancuchy
wartosci i modele biznesowe zostaty przetamane za posrednictwem nowych
rozwigzan. Dzieki inteligentnemu wykorzystaniu nowych mediéw mozna ta-
two zaprezentowac siebie, nowe inicjatywy i przedsiebiorstwa, przyktadowo
poprzez wykorzystanie sieci spotecznych czy forow eksperckich albo tzw.
marketing wirusowy (np. krétkie filmy na YouTube powodujgce, ze uzytkow-
nicy sami bedg rozpowszechnia¢ dalej informacje). Autorzy raportu zauwa-
2yli, ze zwigzek miedzy ICT a popytowym podejsciem do innowacji zachodzi
w trzech ogolnych obszarach: (1) IT jako informacja — ICT tworzy dostep do
informaciji, (2) IT jako dostep — tworzy bezposredni dostep do klientow i in-
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nych firm, (3) IT jako sie¢ — tworzy sie¢ miedzy podmiotami z réznych branz
i z konkurentami, a takze sie¢ z klientami.

Raport Nordic Innovation Center podkresla, ze technologie ICT stano-
wig platforme, ktéra sprawia, ze rozwoj innowaciji staje sie mozliwy, a takze
szczegolnie utatwia rozwoj produktéw i ustug przy wspotpracy z uzytkowni-
kami [Smed et al. 2010].

Przedsiebiorstwa sg specyficznym uzytkownikiem ICT. Wykorzystujg one
innowacje do osiggniecia swoich celéw i zaspokajania wfasnych potrzeb.
Obszary zastosowania ICT w przedsiebiorstwach zmienialy sie w zaleznosci
od ich strategii rynkowej, mozliwosci obliczeniowych komputeréw, dostepu
do sieci. Przedstawiona w tabeli 1 ewolucja zastosowania systemow ICT
w przedsiebiorstwach charakteryzuje gtéwne kierunki ich rozwoju oraz ko-
rzysci z ich wdrozenia.

Tab. 1. Ewolucja zastosowania ICT w przedsiebiorstwach

Lata Stan obec-
Przedsie- 1950-1960 | 1970-1980 1990 2000+ ny
biorstwo i przyszty
Obszary Obliczenia |Automatyzacja| Integracja | Wykorzy- e-Govern-
zastosowania | inzynierskie | projektowania | wewnetrz- | stanie sieci | ment (mail
ICT produktéw nych do integrac;ji box)
procesow |zewnetrznych
Planowanie i danych proceséw | e-Security
i kontrola
produkciji e-Business — | Sieci spo-
nowy model teczne
Numeryczna biznesowy
kontrola (NC)
maszyn e-Govern-
ment Szczegolna
uwaga na
sektor MSP
Korzysci ze Wieksza Wigksza Wigksza |Usprawnienie| Ciagte do-
stosowania szybkos¢ wydajno$¢ | wydajnos¢ | zarzgdzania | skonalenie
ICT wykonywa- | projektowania i ela- relacjami .
. o . . . Innowacje
nia obliczen wyrobéw stycznos¢ | z klientem
i produkgji realizacji | (CRM) oraz | Zréwnowa-
zamowie- | podejmowa- | zony rozwoj
nia klienta | nia decyzji Y
(systemy | (Business |"97¢€" ICT
ERP) Intelligence)

Zrodto: Basl, Sgsiadek 2012.
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W latach 1950-1960 zastosowanie technologii informatycznych doty-
czyto przede wszystkim wspomagania i zwiekszenia szybkosci obliczen in-
zynierskich wykorzystywanych przy oferowaniu produktow. W kolejnych la-
tach systemy informatyczne wspomagaty obszar produkcji i wptywaty na jej
wiekszg wydajnos¢, gtéwnie poprzez elastycznosé¢ podstawowych srodkow
produkcji (sterowanie numeryczne maszyn) i systemoéw produkcyjnych (ela-
styczne systemy produkcyjne). W nastepnych latach zastosowanie ICT stop-
niowo przeniostfo sie na elastycznos¢ realizacji wymagan klienta. W ostatniej
dekadzie technologie informacyjno-komunikacyjne znalazty zastosowanie
przede wszystkim we wspomaganiu sprzedazy oraz w pozyskiwaniu i utrzy-
mywaniu klientow. Obecnie obstugujg rowniez komunikacje przedsiebiorstwa
z administracjg publiczna.

W sferze dziatalnosci przedsiebiorstwa technologie ICT sg wazne dla efek-
tywnosci proceséw wewnetrznych, szczegodlnie w zakresie redukcji kosztow
i zwiekszenie elastycznosci, jak rowniez w powigzaniach z dostawcami i klien-
tami oraz w kontaktach z bankami i instytucjami administracji publiczne;.

Internet oraz inne technologie mobilne, znaczaco wspomagajg przygo-
towanie i opracowanie oferowanych produktow i ustug, tworzenie nowych
produktéw i form ich dostaw. Dzieki zastosowaniu ICT zwieksza sie komfort
klientow, elastycznosé i efektywnosé procesdw wewnetrznych przedsigbior-
stwa, a w konsekwencji ogdlina spojnosc¢ wynikow informatyzacji przemysto-
wej i biznesu [Basl, Sgsiadek 2012].

4. Teoretyczne aspekty e-biznesu

Postep w obszarze technologii informacyjno-komunikacyjnych stworzyt
warunki do uksztattowania sie nowej formy wymiany rynkowej. Dla opisania
relacji o charakterze rynkowym trafnie uzyto stowa market-space (wirtualna
sfera rynku). Tam produkty, w tym ustugi, istniejg jako informacja w formie
cyfrowej i moga byc¢ dostarczane poprzez kanaty bazujgce na technologiach
informatycznych. Z kolei rynek, okreslany do tej pory jako market-place, dzia-
ta w nowej formie, ktérej wyznacznikami sg wirtualna przestrzen i oderwanie
od fizycznego miejsca. Podejscie to wskazuje na istotng role informaciji jako
podstawowego nosnika wartosci na rynku elektronicznym. Na tej podsta-
wie rynek elektroniczny okreslono rowniez jako miejsce, na ktérym aktywa
fizyczne sg zastepowane przez aktywa informacyjne. Nowa forma stosun-
kow wymiany charakteryzuje sie powszechnym wykorzystaniem sieci kom-
puterowych do przesytania informacji o produktach lub ustugach, zgtaszania
zamiaru kupna badz sprzedazy i (pdzniej) zawierania transakcji. Skfadniki
wartosci obecne w wymianie tradycyjnej, na ktore sktada sie rdzen korzysci,
kontekst, w jakim sie jg oferuje oraz infrastruktura umozliwiajgca wymia-
ne, sg pofaczone i trudno je rozdzieli¢. Natomiast w przypadku produktow
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oferowanych na rynku elektronicznym takie rozdzielenie staje sie mozliwe.
Informacja o produkcie moze by¢ oddzielona od niego samego, a klient moze
podejmowac decyzje o zakupie na podstawie informacji, nie majgc kontaktu
z ofertg [Olszanski, Piech 2012].

Funkcjonowanie przedsiebiorstwa na rynku elektronicznym wymaga do-
stosowania metod zarzadzania i strategii rozwoju do nowych warunkow.
Organizacje zasadniczych procesow zwigzanych z dziatalnoscig przedsie-
biorstwa z wykorzystaniem Internetu (na przykfad zawieranie kontraktéw,
kontakty z kontrahentami, promocja) okresla sie mianem e-biznesu (elektro-
niczny biznes). Powszechnie przyjmuje sie, ze e-biznes (ang. e-business) to
takze ogét dziatalnosci prowadzonej w zwigzku z rozwojem i zastosowaniem
Internetu.

E-biznes jest zatem internetowym sposobem prowadzenia przedsiewzie¢
gospodarczych wymagajgcych informatycznego wspomagania dziatalnosci
przedsiebiorstw, polegajgcym na bezposredniej wymianie informacji mie-
dzy producentami, dystrybutorami, posrednikami oraz odbiorcami produk-
téw rynkowych. Srodkami do wspomagania proceséw e-biznesu sg m.in.:
internetowa gietda, portale informacyjne, interaktywne strony WWW oraz
wirtualne supermarkety, optymalizujgce zawieranie kontraktéw i upraszcza-
nie sprzedazy. E-biznes okresla sie tez jako integracje przeptywu informacji
miedzy dziatami wewnetrznymi przedsiebiorstwa z jego aktywnoscig w Inter-
necie, na rynkach elektronicznych. Jednak zasieg, skala i szybko$¢ rozwoju
tego zjawiska powodujg, ze pojecie e-biznesu zmienia sie.

E-biznes jest od ponad dekady istotnym, kierunkowym obszarem zainte-
resowania firm, rozszerzajgcym sposéb prowadzenia dziatalnosci gospodar-
czej w szczegolnosci przez przedsiebiorstwa bedgce uzytkownikami syste-
mow informatycznych wspomagajgcych zarzgdzanie.

Obecnie e-biznes dla wiekszosci uzytkownikow-internautéw stanowi
przede wszystkim synonim handlu i ustug. Podstawami w rozwoju e-biznesu
w przedsigbiorstwach sg proste narzedzia Internetu (witryny WWW i e-mail)
oraz elementy bankowosci elektronicznej.

Wprowadzenie efektywnych strategii e-biznesu musi by¢ rezultatem lep-
szego zrozumienia strategicznych zwigzkéw pomiedzy wiedzg oraz zarzadza-
niem wiedzg w przedsiebiorstwach, poniewaz przejécie do $wiata e-biznesu
wymaga fundamentalnych zmian w wielu modelach funkcjonowania firm
(strategie dziatania, wykorzystanie technologii informacyjnych, procesy za-
rzadzania wiedzg, organizacjg, innowacjami itp.).

Studia nad istotg procesow zachodzgcych w sferze elektronicznej wydajg
sie niezbedne w aspekcie rynkéw elektronicznych coraz liczniej tworzonych
w oparciu o Internet i zwigzanego z tym wzrostu znaczenia oraz popularno-
$ci e-biznesu. Przejscie z rynku tradycyjnego do elektronicznego dla wielu
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przedsiebiorstw moze mie¢ charakter rewolucyjny, a znaczenie zmian jest
poréwnywalne do tych, jakie zachodzity przy przejsciu z ery agrarnej do in-
dustrialnej. Duze znaczenie dla powodzenia dziatalnosci firm moze mie¢ stan
wiedzy na temat odmiennosci warunkéw funkcjonowania w sferze wymia-
ny elektronicznej. Dotyczy to miedzy innymi oddziatywania czynnikéw oto-
czenia, podstawowych nosnikow wartosci, zrodet przewagi konkurencyjne;
i oczekiwan klientow. Znaczenie ma takze odpowiednia organizacja zasad-
niczych procesdw przedsiebiorstwa zorientowana na potrzeby e-biznesu.
Dlatego warto podejmowa¢ dziatania, ktorych celem bedzie identyfikacja
proceséw stymulujgcych relacje na rynku elektronicznym, jego powigzan
z wymiang ,tradycyjng” oraz regut, jakim powinien by¢ poddawany e-biznes.

5. E-biznes w praktyce

W ramach wspétpracy pracownika naukowego z przedsiebiorstwem ustu-
gowo-handlowym podjeto sie opracowania propozycji innowacji organizacyjnej
dla branzy ustug fotograficznych. Wspotpraca miata charakter czasowy i zosta-
ta nawigzana w ramach projektu pn. ,SMART Staze — Strategiczne Modelo-
wanie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze”, realizowanego
przez Instytut Trwatego Rozwoju w partnerstwie z Opolskim Centrum Demo-
kracji Lokalnej FRDL. Koncentracja na praktycznym zastosowaniu nowocze-
snych technologii ICT celem realizacji proceséw rozwojowych w firmie jest
znakiem wspofczesnych czaséw i nieustannej potrzeby walki o klienta.

W miejsce ciemni, odczynnikéw chemicznych oraz dtugiego procesu wy-
wotywania zdje¢ weszta zaawansowana technologia elektroniczna. Ponadto
urzadzenia niezbedne do wykonywania zdje¢ przestaty by¢ drogie i trudno
dostepne, a koszt wykonania kazdej fotografii spadt do minimum. Wzglednie
matg konkurencje w branzy rownowazy samowystarczalno$¢ klientow w za-
kresie realizacji wiekszoéci ustug fotograficznych.

Dotychczasowa oferta przedsiebiorstwa adresowana jest w szczegdlno-
ci do klientéw indywidualnych. Od diuzszego czasu firma nawigzuje okreso-
we wspofprace z réznymi instytucjami w zakresie $wiadczonych ustug i czyni
starania o pozyskanie statych klientéw instytucjonalnych (rozwoj fotografii
komercyjnej).

Zakres ustug jest wynikiem analizy potrzeb klientow oraz strategii roz-
woju przedsiebiorstwa w kierunku nowych technologii, zapewniajgc tym sa-
mym realizacje ustug na wysokim poziomie, z dbatoscig o konkurencyjnosé
cenowg. Aktywnos¢ firmy skupia sie w szczegolnosci na $wiadczeniu kom-
pleksowych ustug fotograficznych dla klienta indywidualnego (w tym wideo-
filmowanie w wysokiej jakosci HD) oraz profesjonalnej obrobce materiatéw
fotograficznych.
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Poprawa obecnej oferty przedsiebiorstwa, dotyczgca $wiadczenia ustug
fotograficznych w formie elektronicznego biznesu dla klientow indywidual-
nych stanowi wyzwanie szczegolnie dla niewielkich, lokalnych zakfadow fo-
tograficznych. Analiza determinant rozwoju dziatalnosci przedsiebiorstwa
w sferze e-biznes byta kluczowym czynnikiem opracowania propozycji inno-
wacyjnego rozwigzania.

Potencjalne, mozliwe do realizacji dziatania lub rozwigzania innowacyjne
dla przedsiebiorstwa branzy ustug fotograficznych, ktére w ramach nawigzane;
wspotpracy byty brane pod uwage, to: przygotowanie i wdrozenie nowych ustug
(np. restaurowanie i retuszowanie fotografii, artystyczna obrébka zdjecia przy
uzyciu grafiki komputerowej); poprawa istniejgcej oferty ustugowej dla klienta
instytucjonalnego (np. fotografia komercyjna — dla wydawcéw, dla agentéw han-
dlu nieruchomosciami lub dla celéw turystyki), w tym jej jakosci i dostepnosci
(np. zakup nowego wyposazenia i inne inwestycje pomagajace przy wdrazaniu
i obstudze nowych pakietéw ustug dla przedsiebiorcow, zainicjowanie wspot-
pracy z nowymi partnerami biznesowymi, itp.), dziatalnos¢ promocyjna (np.
stworzenie profesjonalnych serwiséw internetowych, materiatow promocyjnych
i informatorow), inwestycje w nowe technologie informacyjno-komunikacyjne —
budowa bazy klientéw, programy lojalnosciowe, wdrozenie systemu CRM (za-
rzgdzanie relacjami z klientem) czy tzw. ,fotolab online”.

W wyniku przeprowadzonej analizy diagnostycznej oraz badania synergii
w ukfadzie otoczenie—potencjat zauwazono potrzebe podejmowania dziatan
usprawniajgcych w realizacji proceséw biznesowych poprzez wdrozenie za-
awansowanych technologii ICT celem podniesienia konkurencyjnosci przed-
siebiorstwa. Technologie informacyjno--komunikacyjne stwarzajg dla tej
gatezi biznesu duze mozliwosci rozwojowe, pozwalajgc niejednokrotnie na
zdobycie sporej przewagi konkurencyjnej w zakresie $wiadczonych ustug na
rynkach lokalnych, czesto globalizujgc ramy terytorialne swojej dziatalnosci
poprzez podjecie ekspansji poza dotychczas wyznaczone granice rynku lo-
kalnego.

Stworzenie profesjonalnej strony internetowej opartej o rozwigzania
CMS (ang. Content Management System — system zarzadzania trescig) po-
zwoli upowszechni¢ wizerunek firmy, zapoznac sie z portfolio fotografa-arty-
sty, a tym samym zdoby¢ wirtualnego klienta, ktéry w przysztosci ztozy real-
ne zamoéwienie. Rozszerzenie dziatalnosci o tzw. ,fotolab online” (ustuga FTP
lub HDD w chmurze) i umozliwienie klientom ztozenia zamowienia z domu to
w obecnym zinformatyzowanym $wiecie duze udogodnienie dla wielu klien-
tow — niestety w ujeciu lokalnym stale niedostepne dla mieszkancow wielu
gmin. Ta ustuga wymusza jednoczesnie konieczno$¢ logowania do systemu
i udostepniania swoich danych osobowych, co w zderzeniu z propozycja
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utrzymywania systemu CRM stanowi doskonaty fundament do budowy bazy
danych o klientach.

Rekomendacje wnioskéw i zalecen dla dziatan realizowanych w oparciu o zde-
finiowany model funkcjonowania przedsiebiorstwa pozwolity wytonic te, sposrdd
proponowanych, ktére stanowity bezposrednig odpowiedz na potrzeby klien-
tow w konfrontacji z mozliwosciami firmy, jak i zapewnieniem odpowiedniego
indeksu zyskownosci dla przedsiebiorstwa. Z pewnoscig nieuniknione sg wdro-
zenia rozwigzan w zakresie technologii informacyjno-komunikacyjnych. Przy-
spieszenie rozwoju technologicznego, globalizacja rynkéw zbytu, a przy tym
coraz bardziej $wiadome ,spoteczenstwo informacyjne” wymusza na przedsie-
biorcach tego typu innowacje. Stworzenie gruntownych podstaw informatycz-
nego systemu CRM opartego o wykorzystanie baz danych (DBMS, ang. Da-
tabase Management System — system zarzgdzania bazg danych) w potgczeniu
z uruchomieniem strony internetowe] dziatajgcej w systemie zarzadzania trescig
CMS i profesjonalnym ,fotolabem online” pozwoli na zdobycie przewagi tech-
nologicznej na rynku lokalnym w zakresie $wiadczenia ustug fotograficznych, jak
i otwarcie na nowe, globalne rynki zbytu.

Wykorzystanie informatycznego potencjatu przedsiebiorstwa jest dodat-
kowym atutem podjecia tego typu realizacji, a uprzednio wykonane prelimi-
nowanie inwestycji w tym zakresie wskazato na niewielkie ryzyko zwigzane
z finansowym aspektem tegoz przedsiewziecia. Planowane naktady finan-
sowe zwigzane sg gtownie z rozbudowg obecnej infrastruktury techniczne;
i sieciowej, tj. m.in. zakup serwera FTP, dysku twardego lub HDD w chmu-
rze (np. Dropbox), zakup domeny, hosting WWW oraz wsparcie informatyka
podczas opracowania kluczowych fragmentow kodu zrédiowego w przypad-
ku tworzenia dedykowanych rozwigzan systemowych. Z kolei uzytkowanie
programu w modelu SaaS (ang. Software as a Service — oprogramowanie
jako ustuga) wigze sie z ponoszeniem najczesciej cyklicznych optat (abona-
ment) za dostep do programu. Model SaaS przerzuca obowigzki zarzgdza-
nia, aktualizacji, pomocy technicznej z konsumenta na dostawce. W efekcie
uzytkownik oddaje kontrole nad oprogramowaniem i obowigzek zapewnienia
jego ciggfosci dziatania dostawcy ustugi. W wielu przypadkach SaaS umoz-
liwia dostep do najnowszych technologii informatycznych bez dtugotrwatych
wdrozen i duzych inwestycji.

Podsumowanie

Wspotpraca pomiedzy biznesem a naukg polega na podejmowaniu wspol-
nych dziatan przez podmioty gospodarcze oraz pracownikéw naukowych.
Partnerstwo to ma na celu transfer wiedzy ze sfery naukowej do gospodarki,
gdzie znajduje ona praktyczne zastosowanie. Taka idea przy$wiecata réwniez
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zainicjowanej wspotpracy w ramach projektu pn. ,SMART Staze — Strate-
giczne Modelowanie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze”.

Celem wspolnego wysitku jest opracowanie i wprowadzenie w zycie
innowacyjnych rozwigzan w réznych zakresach gospodarki, np. proceso-
wych, produktowych, marketingowych czy organizacyjnych. Inwestowanie
przedsiebiorstw w dziatalno$¢ badawczo-rozwojowg ma niewatpliwie duzg
przysztosc i szeroka perspektywe rozwoju. Obie strony majg sobie wiele
do zaoferowania. Oddziatywanie na poprawe warunkéw tworzenia i rozwo-
ju proceséw biznesowych, a w szczegdlnosci wsparcie przedsiebiorcow we
wdrazaniu innowacyjnych rozwigzan, jest korzystne dla kazdego z partnerow.
Wspolna wymiana mysli, doswiadczen, nabycie nowych umiejetnosci to war-
tosci dodane wynikajgce z udziatu w projekcie.

Zdobycie przewagi konkurencyjnej na rynku lokalnym, ekspansja na nowe
rynki zbytu i dgzenie do globalizacji w $wiadczeniu ustug, przy jednoczesnym
otwarciu na nowe potrzeby coraz bardziej wymagajgcego klienta jest gtow-
nym celem, ktory przy wspoétpracy z przedsiebiorcg zainicjowano w ramach
planowanych zadan.

Wspotpraca pozwolita nie tylko na przekucie wiedzy teoretycznejw prak-
tyke, zdobycie doswiadczenia w tym zakresie, ale roéwniez na uzyskanie
ciekawego studium przypadku dotyczgcego podejmowania dziatan proinno-
wacyjnych na rzecz podniesienia jakosci $wiadczonych ustug, wskazujgcego
przy tym na bezposredni zwigzek miedzy prowadzeniem dziatalnosci innowa-
cyjnej a poprawg pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstwa na rynku.
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Wptyw diety
oraz zabiegow kosmetycznych
na stan zdrowia i wyglad skory

Wprowadzenie

Stan ludzkiej skory ulega zmianie z wiekiem oraz pod wptywem wielu
czynnikdéw. Czynniki te mozna podzieli¢ na:

— zewnetrzne: niewfasciwa pielegnacja, promieniowanie UV, zanieczyszczo-
ne $rodowisko,

— wewnetrzne: niewtasciwa dieta, palenie papieroséw, zaburzona gospo-
darka hormonalna, stres.

Twarz cztowieka stanowi jego wizytdwke. W zwigzku z tym to na niej wia-
$nie skupiona zostata uwaga autoréw. Twarz jest szczegolnie narazona na
draznigce dziatanie czynnikéw srodowiskowych. Ponadto w obrebie gérne;
wargi i gérnych powiek znajduje sie najwieksza ilo$¢ histaminy, ktéra jest
odpowiedzialna za powstawanie stanéw zapalnych. Pod wptywem alergenu
(ktérym moze takze by¢ kosmetyk) uwalnia sie i zwieksza przepuszczalnosé
naczyn krwionosnych. Efektem tego moga by¢ obrzeki, krostki i inne zmiany.

Bardzo wazng role w prawidtowej pielegnacji odgrywa okreslenie rodza-
ju cery. Podziat ten zalezy od rozmieszczenia gruczotéw tojowych (poréw)
w skorze, ich czynnosci oraz w konsekwencji ich dziatania oraz unaczynienie
skory i jej wrazliwos¢. Kazdy rodzaj cery (sucha, ttusta, mieszana, naczy-
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niowa czy wrazliwa) wymaga stosowania innych zabiegéw pielegnacyjnych
[Alam iin. 2011].

Jednak dopiero potgczenie odpowiednich zabiegéw kosmetycznych z pra-
widtowg dietg daje wyrazne efekty.

1. Witaminy i dieta

Odpowiednia dieta znajduje swoje odzwierciedlenie nie tylko w stanie zdro-
wia, ale rowniez kondycji naszej skory. Jakie zatem sg gféwne zalecenia diety dla
zdrowego organizmu ze szczegdlnym uwzglednieniem wptywu na skore? Oczy-
widcie nalezy zacza¢ od podstaw prawidiowego odzywiania (rozdziat ,metody-
ka"), wzbogacajgc diete w produkty szczegolnie wazne w ,,odzywianiu” skory.

Pierwszorzedne znaczenie w diecie dla skéry ma zapewnienie dostarcze-
nia jej witamin z grupy A, B, C i E, kwaséw ttuszczowych omega 3 oraz
zelaza, selenu i jodu.

Wymienione witaminy (A, C i E) sg cenne szczegolnie ze wzgledu na dzia-
tanie antyoksydacyjne. Witaminy A oraz C mozna znalez¢ przede wszystkim
w owocach i warzywach o intensywnym zabarwieniu, jak np. morele, dynia,
marchew, satata oraz natka pietruszki, szpinak, owoce dzikiej rozy czy mali-
ny. Natomiast produkty bogate w witamine E to miedzy innymi: oleje roslinne
(stonecznikowy, sojowy, rzepakowy) oraz migdaty i orzechy laskowe. Dosta-
teczna ilos¢ tej witaminy wptywa takze na zmniejszenie i usuwanie opuchli-
zny widocznej na twarzy, np. zaraz po przebudzeniu.

W przypadku witamin z grupy B na szczegélng uwage zastuguje biotyna
(wit. B8) odpowiedzialna za zmiany skérne oraz utrate wiosow, a takze B5,
ktora zwieksza napiecie skory. Witaminy te mozna znalez¢ w: otrebach, ptat-
kach owsianych, orzechach wtoskich, soi, soczewicy i drozdzach (B8) oraz
fasoli, szpinaku, jajkach, podrobach (B5).

Selen, wspétdziatajac z witaming E, spowalnia proces starzenia tkanek.
Wystepuje w produktach zbozowych, rybach morskich, niektérych warzy-
wach oraz orzechach brazylijskich.

Prawidfowe dotlenienie skory zapewnia odpowiedni poziom zelaza. Bogatym
zrodfem tego mikrosktadnika sg: podroby, migso, ryby oraz glony morskie i algi.

Znaczenie kwaséw omega-3 jest bardzo istotne ze wzgledu na zdolnos¢
zatrzymywania wody w naskérku. Niedobdr kwaséw ttuszczowych nienasy-
conych objawia sie przesuszeniem skory. Bogate zrédto kwasow omega-3
stanowig oleje: rzepakowy, Iniany oraz ryby morskie.

Ponadto szczegodlne znaczenie w diecie poprawiajgcej stan skoéry majg
tzw. przeciwutleniacze, ktore stanowg wymienione witaminy (A, E oraz C).
Warto, takze wzbogaci¢ diete w réznorodne substancje o dziataniu antyoksy-
dacyjnym jak: przyprawy ziotowe, zielona herbata, miéd, cynamon, kurkuma,
curry czy amarantus.
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Skuteczna dieta powinna takze zawiera¢ pewne ograniczenia. Na pierw-
szym miejscu jest ograniczenie ttuszczéw zwierzecych w postaci np. boczku,
ttustych mies, wedlin, smalcu czy sfoniny, ttustych soséw i majonezu oraz re-
zygnacja ze smazenia. Kolejne ograniczenie dotyczy soli i produktéw stonych
i wysoko przetworzonych oraz ostrych przypraw. Nadmiar soli prowadzi do
obrzekéw oraz trgdziku. Z diety nalezy ponadto wyeliminowa¢ alkohol, ktory
powoduje odwodnienie organizmu i wyptukanie waznych dla skéry witamin
i mineratow.

Wzbogacenie positkdw w ww. sktadniki jest szczegoélnie wazne dla poprawy
stanu skoéry, jednak waznym uzupetnieniem codziennej diety jest dostarcze-
nie odpowiedniej ilosci ptynow. Zalecane jest picie 1,5-2 litrow wody dziennie.
Woda pomaga przede wszystkim pozby¢ sie z organizmu toksycznych sub-
stancji, pozwala zachowa¢ jedrnos¢ skory oraz odpowiedni poziom jej nawilze-
nia [Alam iin. 2011, Bartimeus 2009, Ciborowska, Rudnicka 2010].

Praca nad uzyskaniem pieknej cery powinna tgczyé ze sobg wprowadze-
nie odpowiedniej diety oraz zabiegow pielegnacyjnych. Niniejsze opracowa-
nie przedstawia metodyke badan nad wptywem diety oraz zabiegéw kosme-
tycznych na stan zdrowia i wyglad skory.

Informacja o poprawie stanu skéry w wyniku zastosowanego kosmetyku
lub diety podlega takim samym zasadom jak kazda inna informacja bedaca
efektem porownania zmiany czynnika w funkcji czasu. Jakosc¢ tej informacji
jest niezwykle wazna ze wzgledu na swojg funkcje, jaka petni w mechani-
zmach marketingowych sprzedawania produktow kosmetycznych lub ustug
dietetyka. Pozyskanie klienta jest duzo tatwiejsze, jezeli mozna zaintere-
sowac konsumenta przyktadowsa informacjg o tym, ze w wyniku dziatania
kosmetyku stosowanego na skore twarzy regularnie przez dwa miesigce
zmarszczki ulegly redukcji o 30%. Jak takg informacije wygenerowaé w zgo-
dzie z rzeczywistoscig? Na rynku istniejg urzagdzenia analizujgce stan skory.
Ich dziatanie w wiekszosci oparte jest na pomiarach punktowych w czasie
rzeczywistym, czyli na przytozeniu elementu pozyskujgcego dane o stanie
skéry przy natychmiastowym generowaniu wyniku podawanego wedtug
zatozonego przez producenta algorytmu. Dane o stanie skéry pozyskane
analizatorem dermatologicznym bedg opisywaty stan skéry w chwili pomia-
ru i miejscu pomiaru. Wptyw zmiennej — stosowanego kosmetyku lub diety
mozemy oceni¢, analizujgc ten sam punkt poboru danych przed stosowaniem
zmiennej i po jej stosowaniu. Fundamentem takiego poréwnania jest pobér
danych z tego samego miejsca w obu przypadkach.

Rynek oferuje wiele rozwigzan technologicznych do analizowania stanu
skéry. Zasada dziatania czesci z nich oparta jest o komputerowg analize ob-
razu. Zdjecia skory wykonane przed zastosowaniem zmiennej poréwnywane
sg ze zdjeciami pobieranymi po zastosowaniu zmiennej. Btad pomiaru, jakie-
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mu podlegajg wskazania, jest generowany po pierwsze w algorytmie usred-
niajgcym obliczenia dotyczgce powierzchni zdjecia, ale takze generowany
jest poprzez miejsce poboru samego zdjecia. Nie sposéb zagwarantowaé
poboru zdjecia w tym samym punkcie (wytgczajgc znamiona) po zadanym
czasie, w szczegolnosci w warunkach przemystowych.

Celem pracy byfo ustalenie metodyki badan umozliwiajgcych ocene wpty-
wu stosowania diety na kondycje skory twarzy oraz samopoczucie.

2. Metodyka badan

Do opracowania metodyki badan poczyniono nastepujgce zatozenia:

* Badanie musi gwarantowa¢ ocene zmiany wptywu zmiennej na kon-
dycje skory,

* Ocene kondycji skory wykonuje sie w oparciu o komputerowg analize
obrazu,

e Zdjecia do analizy wykonywane sg w tym samym miejscu przed wystg-
pieniem zmiennej i po czasie ekspozycji skéry na dziatanie zmiennej,

*  Sposob pobierania danych musi by¢ mozliwie prosty i uniwersalny.

Metodyka badan obejmuje kolejne kroki postepowania: od zebrania in-
formacji o obiekcie, do przygotowania indywidualnego planu przez systema-
tyczne zbieranie danych podczas stosowania diety i zabiegow pielegnacyj-
nych, po zakonczenie diety. Okres stosowania diety powinien wynosi¢ ok.
3 miesigce. Etapy dot. metodyki mozna przedstawi¢ w pewnej kolejnosci.

3. Wywiad zywieniowy

Podczas pierwszego spotkania z klientem dokonywana jest analiza
obecnych nawykéw zywieniowych oraz stylu zycia poprzez rozmowe. Uzy-
skane informacje pozwalajg na okreslenie podstawowych btedéw w die-
cie oraz przygotowanie indywidualnego programu dietetycznego. Podczas
pierwszej wizyty waznym elementem jest dokonanie analizy sktadu ciata.
Prawidfowy pomiar mozliwy jest tylko przy wykorzystaniu profesjonalnego
sprzetu (rys. 1.). Odczyt parametréow pomiarowych dla catego ciata zawie-
ra miedzy innymi:

* Mase ciata

* Indeks masy ciata (BMI)

* Mase tkanki ttuszczowej w %

* Mase tkanki ttuszczowej w kg

* Mase tkanki migsniowej w kg

e Catkowitg zawartos¢ wody w organizmie w kg

e Catkowitg zawartos¢ wody w organizmie w %

*  Wskaznik trzewnej tkanki ttuszczowe;
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Podstawowg przemiane materii w kcal BMR
Wiek metaboliczny.

Rys. 1. Analizator sktadu ciata firmy Tanita

Zrodio: Materiaty Medkonsulting 2013.

4. Indywidualny plan dietetyczny

Podczas pierwszego spotkania omawiane sg podstawowe zasady prawi-
dfowego odzywiania, ktére wptywajg nie tylko na poprawe samopoczucia oraz
zdrowia, ale takze na stan skoéry. Zasady te przedstawiajg sie nastepujgco:

Prowadzenie aktywnosci fizycznej min. 3x tydzien po min. 30 min.
Powinna ona by¢ dobrana indywidualnie w zaleznosci od mozliwosci
upodoban, stanu fizycznego itp.

Spozywanie 5 positkdw dziennie w rownych odstepach czasu co 3-4 godz.
Spozywanie $niadan do godziny po przebudzeniu.

Spozywanie kolacji na 2-3 godz. przed snem.

Positki powinny by¢ petnowartosciowe, czyli skomponowane z we-
glowodandw, biatka i ttuszczéw + witaminy, makro i mikroelementy.
| tutaj szczegolnie te zalecane w diecie dla poprawy wygladu skéry
(rozdziat wprowadzenie).

Weglowodany. Nalezy wybiera¢ weglowodany ztozone: pieczywo
razowe, makarony razowe, ryz brazowy, ptatki petnoziarniste, otreby
pszenne, kasze gruboziarniste, warzywa, nasiona roslin stragczkowych.
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Ograniczy¢ lub wyeliminowaé¢ weglowodany proste: pieczywo jasne,
ryz biaty, stodycze, stodkie napoje gazowane. Owoce takze zawierajg
weglowodany proste, ale jednoczes$nie witaminy zatem nie wolno ich
wykluczy¢ z diety. Owoce nalezy spozywac do positku do godz. 16:00.
Biatko. Nalezy wybiera¢ biatko petnowartosciowe: mieso (chude,
zwtaszcza drob), mleko i jego przetwory, ryby, jajka. Biatko niepetno-
wartosciowe: produkty pochodzenia roslinnego.

Ttuszcze. Produkty biatkowe posiadajg ttuszcz tzw. niewidzialny. Nale-
zy zatem wybiera¢ produkty chude: migso drobiowe, wedliny drobio-
we, cielecina, twarog, mleko 2%. Jezeli chodzi o ttuszcze widzialne,
to: nie nalezy uzywac¢ margaryny, ograniczy¢ masto, zastgpic je oleja-
mi roslinnymi, jak: oliwa z oliwek, olej rzepakowy itp.

Btonnik: nalezy spozywa¢ produkty btonnikowe, ktére znajdziemy
w takich produktach, jak: petnoziarniste pieczywo, surowe warzywa,
otreby pszenne, pfatki owsiane.

Spozywanie mniejszych porcji. Zamien talerz na mniejszy. Odchodz
od stotu przyjemnie najedzony/na, a nie przejedzony/na.

Podziel talerz na 3 czesci. Potowa talerza to warzywa (do kazdego
positku) lub owoce (2 razy dziennie) najlepiej surowe. Drugg potowe
podziel na dwie czesci. Jedna czesc¢ to biatka, np. mieso (ok. 100 g),
a druga to weglowodany, jak: ryz bragzowy (ok. 50 g).

Nie podjadaé¢ pomiedzy positkami. Bardzo wazna zasada. Miedzy po-
sitkami mozna pi¢ wode, herbate czy kawe.

Przed positkiem mozna napi¢ sie wody (szklanka).

Nalezy pi¢ dziennie ok. 1,5-2,0 | wody, najlepiej niegazowanej.
Ograniczenie stodyczy, sfodzenia kawy, herbaty.

Ograniczenie soli i produktéw wysoko przetworzonych. Inne przypra-
wy sg dozwolone, np. ziota.

Zalecane techniki kulinarne to: gotowanie, pieczenie w foli, gotowanie
na parze, duszenie. Nie stosuj w kuchni smazenia.

Warto pamieta¢ o indeksie glikemicznym. Wybieraj produkty z IG 55
i ponize;j.

Unika¢ alkoholu.

Na podstawie zebranych informacji oraz wynikéw analizy sktadu ciata przygo-
towywany jest indywidualny plan dietetyczny wraz z jadtospisem na okres 7 dni.

5. Analiza diety, pomiary antropometryczne

W celu weryfikacji poprawnego stosowania diety klient powinien zostaé
zobowigzany do wypetniania raportow tygodniowych (rys. 2).
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Rys. 2. Wzér raportu dietetycznego

Dzien 1 Dzien 2 Dzien 3 Dzien &
[0 IO [0 - To—— [0 ] P ——— [0 | - —
Produkty Masa, g | Produkty Masa, g | Produkty Masa, g | Produkty Masa, g
1 EO0Z. e 1 godz. o 1 godz. 1 godz. s
2 BOOZ. s 2 BOOZ. s 2 godz. o 2 godz. e
3 BO0Z. s 3 BodZ. s 3 godz. o 3 gods.
4 g00Z. e 4 Bodz. . 4 godz. ol 4 godz. s
5 f={e s - 5 godz. o 5 godz. s 5 godz.
UwWaGI UWAGH UWAGI UWAGI

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Podczas stosowania diety konieczne sg cykliczne spotkania w odstepnie
7-14- dniowym. Podczas wizyt kontrolnych zbierane sg informacje dot. sa-
mopoczucia, probleméw ze stosowaniem diety, jej wad oraz zalet. Ponadto
dokonywane sg pomiary antropometryczne (masa ciata, obwody w poszcze-
golnych partiach ciata). Natomiast raz na miesigc powinna zosta¢ wykonana
analiza sktadu ciata (pkt 1.). Wzér karty pomiarow antropometrycznych sta-

nowi rysunek 3.

Rys. 3. Wzér karty pomiaréw antropometrycznych

Data

Masa ciala, kg

‘Wymiary, cm

sTyja

biceps

biust

kl. pier.

talia

biodra

udo

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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6. Ocena stanu skory

W opracowywaniu metodyki konieczne byto dodatkowe zatozenie. Twarz
ludzka jest traktowana jako zbiér punktéw charakterystycznych w sposob in-
dywidualny dla kazdego cztowieka. Niemniej istnieje mozliwos¢ wyznaczenia
punktow charakterystycznych dla wszystkich ludzi w sposéb przyktadowo
przedstawiony na rysunku 4.

Rys. 4. Oprogramowanie do dokonywania ptatnosci w systemach elek-
tronicznych poprzez rozpoznawanie twarzy proponowane przez firme Uniqul
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Zrodto: fotolia.pl.

Na rysunku 4. wida¢ wyraznie powtarzalnosé¢ punktéw charakterystycz-
nych dla kazdego cztowieka i zréznicowanie odlegtosci pomiedzy punktami,
ktérych miara pozwala na identyfikacje osoby.
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Rys. 5. Charakterystyczne punkty na twarzy z wykreslonym znacznikiem

powtarzalnym dla kazdego cztowieka

—
Zrodto: Opracowanie wiasne, fotolia.pl.

Na rysunku 5. zaprezentowano sposéb wyznaczania dwoch linii reprezen-
tatywnych dla kazdego cztowieka. Poprowadzona przez twarz prosta tacza-
ca $rodek czota, nosa, ust i brody oraz prosta przechodzaca przez brwi tuz
nad oczami tworzg uktad odniesienia, ktéry mozna zastosowac¢ w metodyce
proponowanych badan, umozliwiajgc pobdér zdje¢ w jednakowych miejscach
przed i po stosowaniu zmiennej wptywajgcej na stan skéry.

Aby umozliwi¢ pobor zdje¢, nalezy wykonac szablon w formie rastra, kté-
ry bedzie wyswietlany na twarzy klienta w taki sposob, aby linie czerwone
umieszczone byty na twarzy zgodnie z metodykg przedstawiong na rysunku 5.

Wyswietlenie rastra na twarzy reprezentuje rysunek numer 6.
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Zrodto: Opracowanie whasne, fotolia.pl

Rys. 6. Raster z mapg punktéw wyswietlanych na twarzy klienta
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Ideg wyswietlenia rastra jest powtorzenie wykonania zdjecia po zadanym
czasie. Punkty uktadajg sie w sposob indywidualny dla kazdego cztowieka
przy zaftozeniu, ze odlegtos¢ rzutnika od twarzy jest zawsze taka sama.

Do wykonania zdjeé autorzy pracy proponujg wykorzystanie mikrokamery
wewnatrzustnej TCF-689 z zamontowang przystawkg zapewniajgcg pozy-
skanie zdjecia zawsze z tej samej odlegtosci od twarzy.

Przyktadowe zdjecie skéry przedstawia rysunek 7.

Rys. 7. Zdjecie skéry twarzy przed komputerowg analizg

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Komputerowa analiza zdjecia jest mozliwa w kilku aspektach. Zdjecie mozna
ocenia¢ pod katem natfuszczenia skory, jej struktury, poréw i gtebokosci zmarsz-
czek. Kazdg z tych cech mozna wyeksponowac, stosujgc szereg filtrow w progra-
mie graficznym. Wedfug Tadeusiewicza i Korohody [Tadeusiewicz, Korohoda 1997],
aby efektywnie wykorzystac¢ obraz jako zrodfo informacji, nalezy go przetworzyc
na postac cyfrowa, a nastepnie przeprowadzi¢ jego szczegotowy proces analizy,
w skfad ktorego wchodzg: segmentacia, lokalizacja obiektéw oraz wyznaczanie
ich cech. Aby jednak rozpoczg¢ analize obrazu, konieczne jest polepszenie jakosci
obrazu, a w szczegolnosci jego filtracja (eliminacja zakiocen) oraz wyostrzanie [Ta-
deusiewicz, Korohoda 1997]. Jednym z podstawowych filtréw wykorzystywanych
w przygotowywaniu zdje¢ do analizy jest filtr Erozji. ,WW implementacji kompute-
rowej erozja jednostkowa polega na usunieciu wszystkich tych punktéw obrazu
o wartoéci 1, ktére posiadajg cho¢ jednego sgsiada o wartosci 0. Erozje mozna
takze interpretowa¢ matematycznie jako tzw. filtr minimalny, to znaczy taki ope-
rator, w ktérym kazdemu punktowi przypisuje sie minimum z wartoéci jego sasia-
déw” [Tadeusiewicz, Korohoda 1997].
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Rys. 8. Zdjecie skory po zastosowaniu filtru Erozja

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Obraz po zerodowaniu, przedstawiony na rysunku 8., moze by¢ w prosty
sposdb wykorzystany do oceny gtebokosci zmarszczek lub struktury skory
czy porow. W tym celu nalezy dokona¢ pikselizacji w odcieniach szarosci. Po
zadaniu granicy reprezentujacej odcien gtebokosci mozemy uzyskaé informa-
cje liczbowag w formie rozkfadu pikseli. Doprowadzajgc zerodowane zdjecie
do postaci przedstawionej na rysunku 9., mozemy oceni¢ w kilku krokach
nattuszczenie skory.

Rys. 9. Mapa bitowa monochromatyczna powierzchni skéry twarzy
w analizowanym punkcie

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Podsumowanie

Przedstawiona w pracy metodyka badan jest poczatkiem pracy badaw-
czej polegajacej na ocenie stanu skory po stosowaniu diety i/lub zabiegow
kosmetycznych. Przeprowadzenie badan w praktyce z pewnoscig bedzie wy-
magato korekty niektérych punktéow metodyki, jednak idea przedstawiona
w niniejszej pracy posiada w przekonaniu autoréw duzy potencjat i moze
prowadzi¢ do osiggniecia celu w postaci przeprowadzonych badan w przy-
sztosci. Przeprowadzone badania testowe dajg duze nadzieje na powodzenie
projektu, jednak aby méc mowi¢ o pewnych rozwigzaniach, nalezy wykonac¢
wieksza ilo$¢ badan w opisanym kierunku.
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Politechnika Opolska

Spoteczna odpowiedzialno$é biznesu
na przyktadzie firmy Nutricia Zakiady
Produkcyjne Sp. z o.0. Wybrane

propozycje rozwigzan innowacyjnych

Wprowadzenie - istota innowacji spotecznych

Rzadowy Portal Innowacji formutuje definicje innowacji jako kazdg zmia-
ne, ktéra cos ulepsza, daje nowg jakosé lub pozwala stworzy¢ nowy produkt
czy ustuge. Portal informuje rowniez, ze Joseph A. Schumpeter (prekursor
teorii innowaciji) wigze innowacje z nowymi kombinacjami czynnikow wytwor-
czych, a Peter F. Drucker z podjeciem nowej dziatalnoéci gospodarczej badz
tez $wiadczeniem nowych ustug, a wiec niekoniecznie z produktami material-
nymi czy tez innowacjami technicznymi. To samo zrodto ukazuje jeszcze inny
rodzaj definicji innowacji odnoszacy sie do Programu Operacyjnego Innowa-
cyjna Gospodarka, wedtug ktérego rozumiana jest ona jako wprowadzenie
nowego lub ulepszonego rozwigzania w przedsiebiorstwie na przyktad w po-
wigzaniu z produktem, procesem, marketingiem czy tez organizacjg [Portal
Innowacji, dostep: 06.02.2014]. Natalia Cwik, positkujac sie definicjg OECD
z 2005 roku, podobnie definiuje innowacje, jako ,[...] wdrozenie nowego
lub istotnie ulepszonego produktu (wyrobu lub ustugi), nowego lub istotnie
ulepszonego procesu, nowej metody marketingu lub nowej metody organiza-
cji w zakresie praktyk biznesowych, organizacji miejsca pracy lub relacji ze
srodowiskiem zewnetrznym” [Cwik 2010, s. 2, Oslo Manual. Guidelines for
Collecting and Interpreting Innovation Data, dostep: 17.02.2014].

Z wyzej wymienionych definicji wynika, ze innowacje dotyczy¢ moga
wielu przestrzeni przedsiebiorstwa. Dzielone moga by¢ na: technologiczne
(techniczne) — bedace wynikiem prac naukowych; organizacyjne — dotyczg-
ce zmian w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa, zastosowania nowych badz
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ulepszonych zasad dziatania, maszyn, organizacji pracy, miejsca pracy, za-
rzgdzania, kontaktu z interesariuszami; procesowe — dotyczgce rozwigzan
technologicznych (technicznych), zmian w procesie produkcji lub dostaw,
tworzenia i $wiadczenia ustug oraz marketingowe — wprowadzenie nowych
metod marketingowych powigzanych ze sprzedazg i dystrybucjg débr, spo-
sobu promocji, pozycjonowania, polityki cenowej, opakowan. Gtowny Urzad
Statystyczny uscisla jednak, ze do innowacji marketingowych nie wlicza
sie natomiast zmian sezonowych, regularnych i zmian zakresu metod mar-
ketingowych [Gtéwny Urzad Statystyczny, dostep: 17.02.2014]. Waznym
w obszarze dziatania CSR (Corporate Social Reponsibility) jest wyréznienie
marketingu spofecznego — propagowanie idei stuzacych spoteczenstwu (np.
zmiana szkodliwych spotecznie zachowan, np. jazdy samochodem po spozy-
ciu alkoholu czy tez wspieranie dziatan spotecznych poprzez przekazywanie
czesci zyskow ze sprzedazy na cele spofeczne). Inna typologia wyszczegol-
nia innowacje produktowe powigzane z wprowadzeniem na rynek nowego
lub istotnie ulepszonego, kluczowego dla przedsiebiorstwa produktu/ustugi
[Portal Innowacji, dostep: 06.02.2014, Cwik 2010, s. 14-15, 17, 21-221. In-
nowacje spofeczne to z kolei innowacje dgzace do polepszenia jakosci zy-
cia, $rodowiska narodow, spotecznosci i firm. Innowacije te inicjowane przez
przedsiebiorstwo wigzg sie na przyktad z polepszeniem warunkéw socjalno
-bytowych pracownikow, bezpieczenstwa i higieny pracy. Filozofia spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu jest jedng z rodzajéw inicjatyw w ramach innowa-
cji spotecznych, wspomagajacych tworzenie zrownowazonego biznesu [Mar-
ciniec, Portal Innowacji, dostep: 17.02.2014].

W niniejszym artykule przyblizono istote innowacji, idee spotecznej odpo-
wiedzialnos¢ biznesu, jak réwniez ogélng sylwetke przedsiebiorstwa Nutricia
Zaktady Produkcyjne Sp. z 0.0. ze szczegolnym uwzglednieniem przestrzeni
spotecznej odpowiedzialnosci tej firmy. Przedstawiono réwniez propozycije
wdrozen innowacyjnych, bedgcych efektem prawie trzymiesiecznego pobytu
asystenta innowacji w Dziale Spotecznej Odpowiedzialnosci tego przedsie-
biorstwa.

1. Powiazanie innowacji ze spoteczna
odpowiedzialnoscia biznesu

Corporate Social Reponsibility (CSR) — spoteczna odpowiedzialnosé
biznesu nazywana rowniez odpowiedzialnym biznesem czy tez zréwnowa-
zonym i odpowiedzialnym biznesem, jest ,koncepcjg zarzadzania przedsie-
biorstwem, polegajgca na $wiadomym, zréwnowazonym dziataniu uwzgled-
niajgcym potrzeby i wymagania szeroko pojetych intereséw spotecznych czy
grup interesariuszy” [Cwik 2010, dostep:17.02.2014]. Dzieki niej przedsie-
biorstwo odbierane jest jako bardziej ,ludzkie”, co skutkowaé moze efek-
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tywniejszym pozyskiwaniem klientow i inwestoréw, silniejszg pozycjg na
rynku, bardziej dogtebng identyfikacjg oczekiwan srodowiska zewnetrznego
firmy, budowaniem lojalnosci zarowno wsréd pracownikow, jak i dostawcow
i odbiorcow, a takze tatwiejszym dostepem do $rodkéow publicznych [Cwik
2010, dostep: 17.02.2014]. Norma Miedzynarodowa ISO 26000 (Guidan-
ce on social responsibility) dotyczaca spotecznej odpowiedzialnosci ukazuje
ponadto, ze CRS ma wptyw na przewage konkurencyjng przedsiebiorstwa,
jego reputacje, zdolno$¢ poszukiwania i zatrzymywania pracownikéw, kon-
sumentow, klientow i uzytkownikdéw oraz na morale, zaangazowanie i wydaj-
no$¢ pracownikéw, opinie inwestoréw, wtascicieli, darczyncéw, sponsorow,
spotecznosci finansowej, na relacje firmy z przedsiebiorstwami, instytucja-
mi rzgdowymi, mediami, dostawcami, podobnymi organizacjami, klientami,
spotecznoscig lokalng [ISO 26000, Polski Komitet Normalizacyjny, dostep:
17.02.2014]. Badania prowadzone przez Harvard Business Review miedzy
2001 i 2004 rokiem ukazujg, ze programy oparte na polityce CSR poprzez
wzmacnianie relacji z interesariuszami poszerzajg zrodta informacji, zwigk-
szajgc innowacyjnos¢ przedsiebiorstwa [Xueming Luo, Shuili Du, dostep:
17.02.2014].

CSR najczesciej kojarzone jest z duzymi przedsiebiorstwami, gtéwnie
z tego powodu, ze mate i $rednie sg zbyt ,mate” by na przyktad poszerzy¢
swojg strukture organizacyjng o dziat spotecznej odpowiedzialnosci. Nie-
mniej jednak mogg one prowadzi¢ tego typu dziatania, cho¢ najczesciej nie
sg identyfikowane bezposrednio z nazwg CSR [Xueming Luo, Shuili Du, do-
step: 17.02.2014]. Z informacji podawanych przez Forum Odpowiedzialnego
Biznesu poczgtki CSR faczone sg czesto z ,korporacyjng filantropig”, w ra-
mach ktdrej przedsiebiorstwa angazujg sie w zycie lokalnej spotecznosci na
przykiad poprzez sponsorowanie wydarzen sportowych, drobne inwestycje
czy mecenat kulturalny [Przewodnik dla CEO i executives 2012, dostep:
17.02.2014].

Z badania przeprowadzonego przez Millward Brown dla Forum Odpowie-
dzialnego Biznesu w 2012 roku wynika, ze niemal 90% przedsiebiorstw bio-
racych udziat w badaniu, tj. niemal wszystkich posiadajgcych sformalizowang
strategie CSR, zainicjowato lub przeprowadzito projekty innowacyjne. Pro-
jekty te z reguty przeprowadzane byty w obrebie produkcji lub ustug, nato-
miast udoskonalenia dotyczyty gtownie obszaru organizacji przedsiebiorstwa.
Ankietowani w wiekszosci uznawali wartosci spoteczne i srodowiskowe jako
motywy inicjowania dziatan innowacyjnych. Ponadto w przedsigbiorstwach,
bedgcymi uprzednio firmami polskimi, a obecnie funkcjonujgcymi jako czesé
miedzynarodowej korporacji, spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu stata sie
istotnym elementem dziatalnosci z reguty od momentu wkroczenia do mie-
dzynarodowej grupy. Ich wczesniejsze inicjatywy spoteczne nie byty nazywa-
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ne spoteczng odpowiedzialnoscig biznesu, lecz byty organizowane w ramach
kodeksu dobrych praktyk [Lesiak, Brysiak, dostep: 17.02.2014]. Raport
Komisji Europejskiej z 2008 roku wyszczegolnit 3 rodzaje przestrzeni przed-
siebiorstw, w ramach ktorych CSR moze przyczyni¢ sie do innowacyjnosci,
sg nimi: przyjecie nowej formy zaangazowania zainteresowanych stron;
identyfikacja szans biznesowych poprzez adresowanie wyzwan/problemoéw
spotecznych i kreowanie miejsc zatrudnienia sprzyjajgcego innowacyjnosci
[Cwik 2010, s. 13, European Competitiveness Raport 2008, s. 14-17, do-
step: 17.02.20141].

2. Ogodlna charakterystyka przedsiebiorstwa
Nutricia Zaktady Produkcyjne Sp. z o.0.

Nutricia, bedgcaczescig Grupy Danone, powstataw 1993 roku jakopotgczenie
firmy Opolskie Zaktady Koncentratéw Spozywczych — Ovita Spotka
z 0. 0. (pierwotniefirmatapodnazwa,,ZjednoczoneFabrykiCykoriBOHM&CO"juz
w 1946 roku zajmowata sie produkcjg artykutéw spozywczych, a w latach 60.
jako pierwsza na $wiecie rozpoczeta produkcje mlek modyfikowanych) i holen-
derskiej firmy Nutricia tworzgcej spotke joint-venture Ovita Nutricia. Od 2002
roku firma funkcjonuje pod nazwag Nutricia Polska Sp. z 0.0., a od 2007 roku
tworzy dwie spoétki: Nutricia Zaktady Produkcyjne w Opolu i Krotoszynie oraz
Nutricia Polska w Warszawie. Opolska Nutricia zajmuje sie produkcja, warszaw-
ska sprzedazg produktow, natomiast krotoszynska odpowiedzialna jest za do-
starczanie do Opola pétproduktéw i surowcow. Zaréwno Nutricia Zaktady Pro-
dukcyjne w Opolu i w Krotoszynie podlegajg pod Zarzad Spoétki w Opolu.

Nutricia wytwarza zywnos¢ dla niemowlat i dzieci, takg jak: mleka mo-
dyfikowane Bebiko, mleka i produkty mleka zastepczego Bebilon, kaszki,
positki obiadowe, zupki, deserki, soczki i herbatki Bobovita oraz produkty
zywienia medycznego (podawane doustnie oraz przez zagtebnik): Nutridrink,
Diasip, FortiCare, Nutrison, Peptisorb i Diason. Nutricia w Opolu stosuje
240 receptur, tworzgc 850 rodzajéw produktéw. Do konca 2014 roku pla-
nowane jest powiekszenie produkcji o kolejne 100 rodzajow. Jej produkty
majg status $rodkéw spozywczych specjalnego przeznaczenia zywieniowego
[Nutricia Polska, dostep: 07.02.2014].

Z informacji podanych na stronie internetowej firmy wyczyta¢ mozna, ze
firma kieruje sie czterema gtownymi wartosciami, ktorych pierwsze litery
uktadajg sie w stowo HOPE (nadzieja), sg to:

HUMANISM (humanizm) warto$¢ polegajgca na zwracaniu uwagi na innych,
odpowiedzialnosé, postepowanie fair;

OPENESS (otwartos¢) wiarygodnosé i poczucie przynaleznosci do zespo-
tu, akceptacja dla odmiennych pogladéw i zachowan, rownosé szans,
uczCiwosc;
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PROXIMITY (blisko$¢) wartos¢ wptywajgca na postrzeganie pracy jako
przyjemnosci, postrzeganie organizacji jako zespotu, a atmosfery pracy jako
bardziej rodzinnej, dzielenie sie odpowiedzialnoscig;

ENTHUSIASM (entuzjazm) uczciwe podejscie do drugiego cztowieka:
pracownikéw, wspoétpracownikdéw i partneréw biznesowych, nastawienie na
rozwoj osobisty oraz catego przedsiebiorstw [Raport odpowiedzialnosci spo-
tecznej i srodowiskowej 2006-2009, s. 501.

Fot. 1. Plakat przedstawiajgcy gtéwne zatozenia modelu kompetenc;ji
CODE, opisujgcego oczekiwang postawe kazdego pracownika

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Zatrudnieni w Nutricii pracownicy zobowigzani sg do przestrzegania je-
denastostronicowego Kodeksu Etycznego, ktéry obowigzuje we wszystkich
spoétkach kontrolowanych przez Grupe Danone. Z kodeksu tego wynika, ze
W relacjach ze swoimi pracownikami i osobami trzecimi Danone pragnie,
aby jego dziatania konsekwentnie wyrdzniaty: dyscyplina, przejrzystosc,
zgodnos¢ z miedzynarodowymi konwencjami oraz krajowymi przepisami pra-
wa i regulacjami, z uwzglednieniem lokalnych uwarunkowan kulturowych”
[Kodeks etyczny Grupy Danone, dostep: 17.02.2014]. W kodeksie tym
zwrocono szczegolng uwage na wdrozony System ,Whistleblowing” (DIA-
LERT) dotyczacy anonimowego zgtaszania przez pracownikow badz dostaw-
cow Danone nieprawidtowosci natury etycznej, dotyczacych przyktadowo
naruszenia zasad rachunkowosci, finansowych, procedur kontroli wewnetrz-
nej czy tez procedur antykorupcyjnych.
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Kodeks ten zobowigzuje ponadto spétki grupy Danone do promowania $rod-
kow zmierzajgcych do ochrony zasobdw naturalnych, srodowiska i przyrody.

Ponadto w 2012 roku Nutricia podpisata promowang przez Komisje Eu-
ropejska Karte Réznorodnosci, ktoéra to ,[...] jest pisemnym zobowigzaniem
organizacji do wdrozenia skutecznych rozwigzan na rzecz rozwoju polityki
réwnego traktowania i zarzgdzania réznorodnoscig w miejscu pracy oraz ich
upowszechniania wéréd partneréw biznesowych i spotecznych” [Karta Réz-
norodnosci, dostep: 17.02.2014].

3. Spoteczna odpowiedzialnosé¢ firmy
Nutricia Zaktady Produkcyjne Sp. z o.0.

W Grupie Danone zasady CSR obowigzujg od 1972 roku. W Opolu przy;j-
muje sie, ze polityke zorientowang prospotecznie wprowadzono z chwilg po-
tgczenia Ovity z Nutricig (1993 rok). Od tego momentu Nutricia w Opolu
poprzez aktywnos$¢ prospoteczng moze kreowac¢ dobre $rodowisko pracy
oraz budowac¢ swoj wizerunek jako pracodawcy pozytywnie nastawionego na
ludzi, ponadto zmierza do osiggniecia rownowagi pomiedzy efektywnoscig
i dochodowoscig zaktadu a interesem spotecznym. Pomimo norm ustalonych
przez Danone opartych o: Misje Danone, Danone Way Fundamentals, Liste
Probleméw Odpowiedzialnosci Danone, Polityke Bezpieczenstwa i Higieny
Pracy, Polityke Ochrony Srodowiska, Kodeks Postepowania Pracownikow
Nutricia, Zasady WISE i LOTO oraz Polityke Jakosci w opolskiej Nutricii nie
odczuwa sie wyraznego nacisku ze strony zarzadu grupy Danone na kreowa-
nie konkretnych elementéw odpowiedzialnosci spotecznej, ktére powinny
by¢ realizowane w Nutricia Opole. Odgérng kontrolg jest audyt dziatalnosci
zaktadu powigzany z przestrzenig ochrony srodowiska'.

Strategia Odpowiedzialnosci Spotecznej Nutricii Opole na lata 2012-2014
zakfada, ze w skfad spotecznej odpowiedzialnosci zaktadu wchodzi¢ powinny:
szkolenia pracownicze, zapewnienie pracownikom réwnych szans, ,zwieksza-
nie bezpieczenstwa pracy, ochrona $rodowiska i redukcja zuzycia surowcéw,
filantropia, pomoc charytatywna, wolontariat pracowniczy, benefity pozapta-
cowe, zarzgdzanie fancuchem dostaw zgodnie z zasadami spotecznej odpowie-
dzialnosci [...]" [Strategia Odpowiedzialnosci Spotecznej na lata 2012-2014
dla Nutricia Zakfady Produkcyjne Sp. z 0.0., s. 2]. Wsrod gtownych czesci tej
strategii znajdujg sie: Supporting Life —wspotpraca z Domem Dziecka w Tar-
nowie Opolskim, Domem Samotnej Matki i Hospicjum Domowym dla Dzieci
w Opolu oraz innymi instytucjami pomagajgcymi dzieciom; Nature — dziatania
powigzane z ochrong $rodowiska, edukacjg pracownikéw, redukcjg zuzycia

' Rozmowa z Beatg Sawickg, Kierownikiem ds. Odpowiedzialnosci Spotecznej i Biura
Zarzagdu Nutricii, przeprowadzona dnia 07.03.2014 roku.
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surowcoéw, zarzgdzaniem fancuchem dostaw; People — zapewnienie bezpie-
czenstwa pracownikom, wyréwnywanie szans, nastawienie na rozwdj pra-
cownikow, odpowiedzialne podejscie do otoczenia firmy, przyznawanie bene-
fitow pozaptacowych i Komunikacja —wymiana informacji pomiedzy zaktadem
i interesariuszami. Co roku ustalany jest Budzet Spotecznej Odpowiedzial-
nosci wynoszacy na rok 2014 25 000 pIn. Budzet ten moze by¢ wykorzysta-
ny pod warunkiem spetnienia zasady potréjnej wygranej — triple win (zysk
spoteczenstwa + zysk interesariusza + zysk firmy). W praktyce stosowana
jest takze zasada ,dajemy wedke, a nie rybe” majgca na celu wyrobienie
u odbiorcéw prospotecznych projektéw nawykéw, a nie przyzwyczajania do
zapomog.

Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu ,Poza spetnianiem wymogéw
formalnych i prawnych oznacza zwiekszone inwestycje w zasoby ludz-
kie i w ochrone srodowiska” [Stec-Rusiecka 2010, s. 365]. W Nutricii
w Opolu prowadzona jest zielona polityka w trosce o $rodowisko na-
turalne, przejawiajgca sie miedzy innymi w ograniczaniu zuzycia wody,
redukcji CO, oraz segregacji odpadéw. Dziatania te potwierdzone sg
w zgodnosci wdrozonych systemow zarzadzania z wymogami certyfikatu
ISO 14001:2004. Précz dziatalnosci skierowanej na ochrone $rodowiska,
szkolenia i bezpieczenstwo zdrowia pracownikéw, dziatalnosé spoteczna
Nutricii skupia sie gtéwnie na dwoch rodzajach aktywnosci: Kalenda-
rzu Supporting Life i projekcie Wolontariusze HOPE. Ponadto Nutricia
w Opolu nieodptatnie i cyklicznie wspiera swoimi produktami Domowe
Hospicjum dla Dzieci i Dom Matki i Dziecka w Opolu oraz angazuje sie
w akcje prospoteczne powigzane ze zdrowym i bezpiecznym sposobem
zycia, organizowanymi przez instytucje oraz urzedy lokalne, takie jak:
Urzad Miasta, NFZ, Sanepid i PCK.

Poczawszy od 2007 roku, corocznie w Nutricii Opole specjalnie powotana
grupa zadaniowa pracownikow opracowuje Kalendarz Supporting Life — pla-
nowane akcje spofeczne realizowane przez poszczegélne jednostki organi-
zacyjne firmy, a dotyczace wspotpracy z lokalnymi wiadzami, instytucjami
kulturalnymi, instytucjami oéwiatowymi i dostawcami, a skierowane gtéwnie
do Domu Dziecka w Tarnowie Opolskim. Wybor gtéwnego odbiorcy, Domu
Dziecka w Tarnowie Opolskim, opiera sie na zatozeniu, iz tylko cyklicznosé
akeji umozliwi faktyczng obserwacje zachodzacych zmian, wskaze ich celo-
wos¢ i zasadnosé. Wszystkie dziatania w ramach kalendarza sg finansowane
z prywatnych $rodkéw pracownikow Nutricii. Ponizsza tabela ukazuje liczbe
oraz rodzaj zorganizowanych akcji spotecznych w okresie 8 lat istnienia ka-
lendarza.
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Tab. 1. Akcje spoteczne (podstawowe) Supporting Life Nutricia Opole
w okresie 2007-2014

Rok LlCZl?.a Nazwa akcji
akgji
2007-2008 7 A|:<c1e organizowane w ramach dziatalnosci Dziatu Zaso-
bow Ludzkich !
. Zajecia artystyczne, Idziemy so szkoty, Wyprawa do ZOO,
lipiec 2008 — . . . . .
- 6 Zimowa przygoda, Wspolne czytanie, | ty mozesz zostac
grudzien 2009 - : .
Sw. Mikotajem
Sadzimy nowy las, Zabawa w kregielni, Spotkanie w Mu-
kwiecien 2009 — zeum, Wyslij dziecko na wakaCJe’, Id2|emy do szkoty, Wy-
marzec 2010 12 prawa do ZOO, Kasztanowe rzezby, Idziemy do cyrku, | ty
Mozesz zosta¢ Sw. Mikotajem, Bal Karnawatowy, Wakacje
z paczkg, Malujemy pisanki
Sadzimy nowy las, Wyprawa do ZOO, Puszczamy wianki,
kwiecien 2010 — Zostan InFilamnem, Idziemy na r.yby, Przy o’gplsku,.Nad
marzec 2011 12 woda, ldziemy do cyrku, | ty mozesz zosta¢ Sw. Miko-
tajem, Bal Karnawatowy, Wakacje z paczka, Malujemy
pisanki
Sadzimy las, Wspolne malowanie, Razem lepiej, Wyprawa
o do ZOO0, Idziemy do szkoty, W bajkowym swiecie, Wolon-
kwiecien 2011 — . C& . & :
marzec 2012 12 tariusze HOPE, Poznaj Swiat, | ty mozesz zosta¢ Sw. Mi-
kotajem, Bal Karnawatowy, Pgczek na wakacje, Wspolna
zabawa
Laboratorium doswiadczen, Jarmark wielkanocny — wyslij
dziecko na wakacje, Bezpiecznie na co dzien, Dzien na
marzec 2012 — 12 wsi, Wyslij dziecko na wakacje, Letnie spotkanie, Smaki
luty 2013 Swiata, Sadzimy nowy las, Razem lepiej, | ty mozesz zo-
sta¢ Sw. Mikotajem, Program korepetycji — Il semestr, Bal
Karnawatowy
Sadzimy nowy las, Galeria sztuki, Piknik higieniczny, Pot-
kwiecien 2013 1 kolonie (1 i 2), Code in action, ,Mam talent”, Podroz z
—marzec 2014 ksigzka, | ty mozesz zosta¢ Sw. Mikotajem, Bal karnawato-
wy, Wakacje z paczka, Wesota Pisanka
Sumg aktyw- 79
nosci

* Od 2007 do 2008 roku akcje zorientowane spotecznie koordynowane byty przez Dziat
Zasobow Ludzkich. Od 2008 do 2009 roku akcje w ramach Kalendarza Supporting Life
koordynowane byty przez Biuro Zarzadu. Dziat Spotecznej Odpowiedzialnosci powstat

w roku 20009.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie materialéw udostepnionych przez Biuro

Zarzadu.

Kolejnym projektem prospotecznym jest rozpoczety w 2010 roku projekt
Wolontariusze HOPE, ktory zakfada, ze kazdy pracownik moze by¢ liderem
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danego projektu, a wiec sam okresla odbiorce akcji — placéwke publiczna.
Projekt powinien obejmowaé zaangazowanie jak najwiekszej ilosci wolonta-
riuszy (minimum trzech pracownikéw), wtadz lokalnych oraz pomoc jak naj-
wiekszej grupie osob. Finansowany jest ze srodkéw Danone (dofinansowanie
do 3 tys. pln) przeznaczonych na bezposrednie koszty realizacji (np. zakup
farb do odnowienia sal), realizowany przez wolontariuszy — pracownikow
Nutricii, w czasie wolnym od pracy zawodowej (np. pomalowanie pomiesz-
czen odbiorcy projektu), wspierajgcy propagowanie zdrowego i bezpieczne-
go stylu zycia. Ponizsza tabela przedstawia wykaz akcji zorganizowanych
przez Nutricie w Opolu w latach 2010-2013.

Tab. 2. Akcje spoteczne Nutricia Opole w ramach projektu Wolontariusze
HOPE w okresie 2010-2013

Rok Odbiorca projektu Przedmiot projektu

2010 |Dom Dziecka im. Janusza Korczaka Adaptacja pomieszczenia do usamo-
| edycja |w Tarnowie Opolskim dzielnienia sie starszych dzieci

Remont korytarza na pierwszym pietrze

Remont pokoju dziennego

Remont sali komputerowej

Remont pokoju dla chtopakéw

Remont dwdch pokoi mieszkalnych

Domowe hospicjum dla dzieci w Opolu |Aranzacja sali spotkan

Szkota Podstawowa nr 2 im. Polskich Olimpijczykow w Opolu
Remont sali do zaje¢ korekcyjnych

Dom Matki i Dziecka w Opolu Zmiana wygladu dwaéch bawialni

Zespot Szkot Specjalnych Uporzadkowanie terenu wokot budynku

w Krotoszynie Montaz tawek, wymiana zuzytych drew-

nianych elementéw na placu zabaw

Mieszkancy Krotoszyna Remont placu zabaw

Przedszkole w Zalesiu Wielkim Remont placu zabaw
2011 Modernizacja jadalni i bawialni
I Dom Dziecka im. Janusza Korczaka Odnowienie pomieszczen do odrabia-
edycja |\ Tarnowie Opolskim nia lekcji i zabawy

Wykonanie aneksu kuchennego

Specjalny o$rodek szkolno-wychowawczy

im. Janusza Korczaka w Borzeciczkach Organizacja wycieczki na tereny wiejskie

Stoisko ze zdrowa zywnoscig, remont
pomieszczenia do zajeé rewalidacji

Zespot Szkot nr 2 z Oddziatami

Integracyjnymi w Krotoszynie Program ,,Nutriwitaminki” — propago-

wanie zdrowego trybu zycia oraz zasad

zdrowego odzywiania, zakup komputera
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2011  |Zaktad Opiekunczo-Leczniczy
Il i Zakfad Opieki Paliatywnej w Kroto-  |Uporzadkowanie terenu wokot zaktadu
edycja |szynie
Fundacja Dom Rodzinnej Rehabilitaciji : : ) :
Dzieci 2 Porazeniem Mozaowym w Zorganizowanie wycieczki do parku
Opolu gowy wodnego w Tarnowskich Gorach
2012 Dzieci 2 Domu Dziecka w Opolu Wycieczka edukacyjna do Juraparku
Krasiejow
I ~ |Dzieci z Zespotu Szkot nr 1 z Oddziata- Bud ccieski edukacyinei
edycia |mj Integracyjnymi w Krotoszynie im H. |- oowa S¢Ie2Ki edukacyine) przy
o |Ogrodku Jordanowskim oraz obdz
Jordana oraz zaproszone dzieci i goscie rehabilitacviny w Gdafisku
z innych szkot powiatu krotoszynskiego yiny
VDVZéer:oizlizjj;ntegrachnych i Organizacja pikniku integracyjnego
Specjalistyczny Osrodek Wsparcia Malovxl/gme.pome-szc.zer?: bawialni.
dla Ofiar Przemocy w Rodzinie jadalni i sali telewizyjnej, zakup odku-
rzacza piorgcego
Uczniowie Publicznej Stowarzyszenio- Renowacia boiska
wej Szkoty Podstawowej w Ochodzach !
Wychowankowie Domu Dziecka Organizacja zabaw rozwijajacych zain-
w Tarnowie Opolskim teresowania
Wychowankowie Domu Dziecka Remont tazienki
w Tarnowie Opolskim
2013 .Bezpieczne drzwi do przedszkola”
I\ Publiczne Przedszkole w Dabrowie — zabezpieczenie przedszkola przed
edycja niekontrolowanym opuszczaniem pla-

cowki przez dzieci

Zespot Szkoét Specjalnych w Krotoszy-
nie

Zajecia hipoterapii

Zespot Szkot nr 2 w Krotoszynie

Organizacja mikotajek dla dzieci

Zespot Szkot nr 1 z oddziatami integra-
cyjnymi im. H. Jordana w Krotoszynie

Projekt ,,Blizej przyrody”: zamontowa-
nie klatki meteorologicznej, organiza-
cja obozu rehabilitacyjno-wypoczynko-
wy na Suwalszczyznie

i konkursu z wiedzy przyrodniczej

Zespot Szkot nr 2 z oddziatami integra-
cyjnymi w Krotoszynie

Wystawienie spektaklu charytatywne-
go ,Emigranci”

Podopieczni Domu Dziecka w Skoro-
goszczy

Organizacja spotkan przed$wigtecz-
nych ,Podaruj swieta”

Dzieci oraz ich opiekunowie ze Specja-
listycznego Osrodka Wsparcia dla Ofiar
Przemocy w Rodzinie w Zdunach

Organizacja pomocy mikotajkowej

Przedszkole Publiczne nr 2 w Lewinie
Brzeskim

,Bramkarze” — odnowienie bramy
prowadzgcej do przedszkola
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2013
v
edycja

Publiczna Szkota Podstawowa w Na-
roku

Odnowienie sali do ¢wiczen korekeyj-
nych

Uczniowie Publicznej Stowarzyszenio-
wej Szkoty Podstawowej w Ochodzach

Odnowienie sal lekcyjnych

Dzieci z Przedszkola Publicznego nr 4
w Opolu

Organizacja zabaw nawigzujacych do
zasad bezpieczenstwa i dobrych na-
wykodw zywieniowych

Uczniowie Publicznej Szkoty Podsta-
wowej nr 7 w Opolu

Zakup i montaz drabinek korekcyjnych

Podopieczni Swietlicy Srodowiskowej
,Oaza” w Opolu

Wsparcie trenera przygotowujgce
grupe dziewczynek do rozgrywek re-
gionalnych Odysei Umystu

Podopieczni Przedszkola Publicznego
nr 2 w Opolu

»Przedszkolaki sg widoczne” — reali-
zacja programu zwigzanego z bez-
pieczenstwem dzieci oraz promocjg
zdrowego stylu zycia

Uczniowie Publicznej Szkoty Podsta-
wowej nr 1 w Opolu

Utozenie paneli w salach lekcyjnych

Stowarzyszenie Rodzicow i Przyjaciot
Dzieci, Mtodziezy i Osob Niepetno-
sprawnych Gminy Tarnéw Opolski

Montaz tawo-stotow

Podopieczni Domu Dziecka im. Janu-
sza Korczaka w Tarnowie Opolskim

.Jezyk i serce” — podroz przez kraje
anglojezyczne — organizacja zabaw z
jezykiem angielskim

Dom Ztotej Jesieni w Opolu

Organizacja spotkan ,Wolontariusze
HOPE - Podaruj Swieta”

Dom Samotnej Matki i Dziecka
w Opolu

Swigteczna akcja Wolontariuszy
HOPE

Mieszkancy Domu Ztotej Jesieni
w Opolu

Organizacja spotkania przedszkola-
kow z seniorami

Dzieci z Domu Dziecka w Tarnowie
Opolskim

Organizacja wycieczki do ,Kopalni
Ztota” w Ztotym Stoku

37 dzieci aktualnie przebywajacych
w Domu Dziecka i Dom Dziecka jako
instytucja

Organizacja imprezy mikofajowe;j

Zrodto: Opracowanie wilasne na podstawie materiatéw udostepnionych przez Biuro
Zarzadu.

Na terenie przedsigbiorstwa widoczne sg fizyczne przejawy spoteczne;j
dziatalnosci i odpowiedzialnosci Nutricii w Opolu. Wnetrza budynkéw ozdo-
bione sg plakatami, tablicami i dyplomami tematycznie powigzanymi z war-
tosciami, misja, osiggnieciami firmy w obszarze CSR, co ukazane jest na

fotografiach udostepnionych przez Biuro Zarzadu (fotografiel i 2).
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Fot. 2. Plansza: Kalendarz Supporting Life 2014-2015. Materiat udostep-
niony przez Nutricia Zaktady Produkcyjne Sp. z o.0.

SPHIG

ALETDARL /-

sl sacoME

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Fot. 3. Nagrody i wyrdznienia za dziatalno$é prospoteczng dla Nutricia
Zakfady Produkcyjne Sp. z o.0.

Zrodto: Opracowanie whasne.
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W przedsigbiorstwie widoczne sg takze wizualne komunikaty informujgce
o sposobach ograniczania zuzycia wody, energii i segregacji odpadoéw, za-
montowane w toaletach, kuchniach i pomieszczeniach biurowych. Dziatania
CSR relacjonowane sg ponadto w biuletynie firmowym ,Nutriflesz”, jak row-
niez na stronie internetowej (www.nutricia.com.pl) i w Intranecie.

Przeprowadzone w 2013 roku przez Katarzyne Szydiowskg badanie
ankietowe wsréd pracownikéw Nutricii potwierdzito, ze kwestie spoteczne
sg wazne dla firmy Nutricia (80% odpowiedzi potwierdzajgcych). W bada-
niu ponad 96% ankietowanych potwierdzito, ze posiada wiedze na temat
inicjatyw spotecznych organizowanych przez ich firme i potrafi je wymie-
ni¢. Z badania wynikto ponadto, ze wsrod pracownikéow kobiety czesciej
niz mezczyzni dostrzegajg zaangazowanie spoteczne firmy. Na $wiadomosé
zwigzang z dziataniami CSR nie ma natomiast wplywu ani rodzaj zajmo-
wanego stanowiska (stanowisko liniowe/nieliniowe), staz pracy czy tez
posiadanie potomka. Firma Nutricia odbierana jest przez pracownikow
jako raczej uczciwa i zdecydowanie uczciwa oraz raczej zaangazowana
w sprawy pracownicze [Szydifowska 2013, s. 80-87]2. Kolejnym Zrodiem
tego typu informacji jest badanie z 2013 roku, zlecone przez Nutricie firmie
Towers Watson, a przeprowadzone wsréd 487 pracownikow Nutricii Opole.
W badaniu tym 96% pracownikéw zgodzito sie z opinig, ze ich przedsiebior-
stwo jest odpowiedzialne spotecznie [Danone People Survey 2013, Volu-
me Dan20-41]. O prospotecznej postawie firmy swiadczg rowniez nagrody,
wsréd ktorych warto wyszczegolnic®:

Rok 2013

— Statuetka Przyjaciel Diecezjalnej Fundacji Ochrony Zycia przyznana
przez Dom Matki i Dziecka w Opolu,

— Statuetka Podziekowanie dla Nutricii Zaktady Produkcyjne Sp. z o.o.
w Opolu przyznana przez Opolski Oddziat Okregowy Polskiego Czerwo-
nego Krzyza,

Rok 2012

— | miejsce w VI edycji Rankingu Odpowiedzialnych Firm Dziennika Gazety
Prawnej*,

— wyréznienie w V edycji konkursu ,Mama w pracy”,

2 Badanie przeprowadzono na grupie 100 pracownikow Nutricii.
3 Dane na dzien 7 marca 2014 roku.
4 Do rankingu Nutricia Opole przystgpita na zasadzie synergii wspolnie z Nutricia Polska.
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Rok 2011

— nagroda ,Dobroczynca roku 2011” XV edycji zorganizowanej przez Sto-
warzyszenie Akademii Rozwoju Filantropii w Polsce, kategoria ,Strate-
giczne programy spofecznego zaangazowania firmy"®,

— IV miejsce w V edycji Rankingu Odpowiedzialnych Firm Dziennika Gazety
Prawnej,

Rok 2010

— tytut przyznany przez Business Centre Club w konkursie ,Firma dobrze
widziana” za najlepszy wizerunek w ramach spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu w wojewddztwie opolskim,

— XIX miejsce w IV Rankingu Odpowiedzialnych Firm Dziennika Gazety
Prawnej®,

Rok 2009

— tytut przyznany przez Business Centre Club w konkursie ,Firma dobrze
widziana” za najlepszy wizerunek w ramach spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu w wojewddztwie opolskim.

Podsumowanie

Autorka realizowata staz naukowy w dziale Spotecznej Odpowiedzialno-
sci firmy Nutricia Zakfady Produkcyjne w Opolu. Aktywno$c¢ stazystki skon-
centrowana byfa gtéwnie na zadaniach powigzanych ze wspéttworzeniem,
aktualizacja, tj. odnowieniem, Strategii Odpowiedzialnosci Spotecznej firmy
na lata 2015-2017 ze szczego6lng uwaga na program utatwiajgcy powroét do
pracy kobiet przebywajgcych na urlopie macierzynskim i wychowawczym.
Z uwagi na fakt, ze samo stowo innowacja (tac. innovatio, innovare) taczo-
ne jest ze stowem odnawiac, ponizsze propozycje powigzane sg tematycznie
gtéwnie z tym obszarem [Encyklopedia PWN, dostep: 17.02.2014].

Nutricia Zaktady Produkcyjne w Opolu jest przedsigbiorstwem odbiera-
nym w regionie jako firma nie tylko zaangazowana spotecznie, ale i wyroznia-
na za swojg innowacyjnosé. O potencjalne innowacyjnym Nutricii $wiadczy
tez fakt wyodrebnienia w strukturze organizacyjnej Dziatu Wdrozen odpo-
wiedzialnego za poszukiwanie innowacyjnych rozwigzan, jak réwniez za ich
wdrazanie oraz wdrozenia realizowane przez inne dzialy. Asystent innowa-
cji, na podstawie analizy dokumentéw Dziatu Spotecznej Odpowiedzialno-
$ci, wysoko ocenia obowigzujgcg obecnie, tj. do konca 2014 roku, Strategie
Odpowiedzialnosci Spotecznej, o ktérej wartosci swiadczg liczne aktywnosci

5 Jak wyzej.
5 Do rankingu Nutricia Opole przystgpita na zasadzie synergii wspolnie z Nutricia Polska.
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prospoteczne organizowane przez Nutricie, jak rowniez dowody ich uznania

przez gtéwnych odbiorcow programéw prospotecznych. Proponuje jedynie jej

rozszerzenie o nastepujgce kwestie:

1. Dokonanie zmian w Strategii Spotecznej Odpowiedzialnosci polegajace;
na rozszerzeniu skfadu cztonkow Grupy Spotecznej Odpowiedzialnosci
(sktadajgcej sie obecnie z przedstawicieli Dziatu BHP, osoby odpowie-
dzialnej za ochrone srodowiska, przedstawiciela Dziatu Zakupoéw oraz
Dziatu Zasobow Ludzkich) o osoby spoza firmy: przedstawiciela o$rodka
naukowego Opolszczyzny zajmujgcego sie tematykg spotecznej odpowie-
dzialnosci i przedstawiciela gtéwnej grupy odbiorcéw projektéw prospo-
tecznych, obligujac te osoby do aktywnego uczestnictwa w jej dziatalnosci
(opiniowaniu projektéw, weryfikacji realizowanych celéw, przygotowywa-
niu raportow oraz wsparciu merytorycznym). Etapy wdrozenia mogtyby
polega¢ na: dokonaniu wpisu zmian w dokumencie Strategii Odpowie-
dzialnosci Spotecznej; skierowaniu pisma informacyjnego/ogtoszenia do
uczelni wyzszych wojewddztwa opolskiego i Domu Dziecka w Tarnowie
Opolskim (gtownego odbiorcy programéw prospotecznych); dokonaniu
selekgji zgtoszonych osob oraz wtaczeniu ich do Grupy Spotecznej Od-
powiedzialnosci; wyznaczeniu terminu pierwszego posiedzenia tej Grupy.
Przedstawicielem osrodka naukowego moze zosta¢ pracownik naukowo-
dydaktyczny Politechniki Opolskiej zajmujacy sie dziatalnoscig badawczg
powigzang tematycznie ze spoteczng odpowiedzialnoscig biznesu badz
zajmujgcy sie dziatalnoscig dydaktyczng w ramach przedmiotéw ekonomia
spofeczna, kultura organizacji oraz pokrewnych. Powyzsze dziatanie nie
tylko umozliwi wymiane doswiadczen pomiedzy naukg i biznesem (korzy$c
obustronna), ale réowniez da mozliwosé zaktadowi poznania i uwzglednie-
nia zewnetrznych opinii dotyczgcych spotecznej odpowiedzialnosci bizne-
su. Natomiast udziat w Grupie Spotecznej Odpowiedzialnosci przedsta-
wiciela Domu Dziecka w Tarnowie Opolskim umozliwi wskazanie przez
interesariusza szczegétowego zapotrzebowania na rodzaj, forme i ilos¢
projektow prospotecznych, co umozliwi ich doktadniejsze dopasowanie.
Stworzy to rowniez mozliwos¢ zapobiegniecia zagrozeniom w realizaciji
celow Strategii — braku projektéw do opiniowania i realizacji przez pra-
cownikow Nutricia Opole. Przygotowanie konkretnych propozycji moze
by¢ réwniez narzedziem motywujgcym pracownikow Nutricia Opole do
prospotecznego zaangazowania.

— Rozszerzenie Strategii Odpowiedzialnosci Spotecznej o dziatania
utatwiajgce godzenie zycia zawodowego i rodzinnego, takie jak: szkole-
nia (zarzadzanie czasem/ustalanie priorytetéw, techniki relaksacyjne/
radzenie sobie ze stresem, opieka nad osobami zaleznymi, w tym nad
dzie¢mi), zaprojektowanie zaktadki na stronie internetowej firmy doty-
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czgcej zagadnien rownowagi pomiedzy obydwoma sferami zycia (bedacej
zrodtem informaciji i porad), rozszerzenie czasopisma ,Nutriflesz” o cze$¢
poswiecong zachowaniu rownowagi pomiedzy zyciem zawodowym i ro-
dzinnym (bedaca zroédtem informaciji i porad), utworzenie ,telefonu zaufa-
nia” dla pracownikow, pod ktorym mozna uzyska¢ pomoc oraz informacje,
wyodrebnienie specjalnego funduszu z Budzetu Strategii Odpowiedzial-
nosci Spotecznej z przeznaczeniem na realizacje dziatan utatwiajgcych
godzenie zycia zawodowego i rodzinnego, wyznaczenie spoérdd chetnych
pracownikéw Opiekuna-Mentora mogacego w razie potrzeby dzieli¢ sie
swoimi doswiadczeniami oraz doradzac w tej sferze. Etapy wdrozenia tej
innowacji mogtyby sie koncentrowaé na:

— przeprowadzeniu ankiety wsrod pracownikow Nutricii Opole, ktorej
celem byloby zebranie informacji/propozycji stworzenia programu
wspierajgcego oraz poznanie zapotrzebowania na taki program,

— analizie wynikéw badan,

— organizacji: szkolen (doboér prowadzgcych, terminéw, miejsca spo-
tkan); zaktadki na stronie internetowej firmy poswieconej zagadnie-
niom roéwnowagi pomiedzy obydwoma sferami zycia (konsultacja
techniczna, przygotowanie tekstéw do zamieszczenia na stronie in-
ternetowej, zamieszczenie przygotowanych informac;ji); bazy artyku-
téw do czasopisma ,Nutriflesz” poswieconych réwnowadze pomiedzy
zyciem zawodowym i rodzinnym pisanych przez pracownikéw Nutri-
cii i zewnetrznych specjalistow z tej dziedziny, telefonu zaufania dla
pracownikéw (przydzieleniu numeru, konsultacji technicznej, opraco-
waniu materiatow, przeszkoleniu pracownikéw dyzurujacych przy te-
lefonach); srodkow z Budzetu Strategii Odpowiedzialnosci Spoteczne;j
przeznaczanych wyfacznie na aktywnosci ufatwiajgce godzenie zycia
zawodowego i rodzinnego (wyznaczenie odpowiedniej procentowo
czesci, a w razie potrzeby i mozliwosci poszerzenie obecnie obowig-
zujgcego budzetu); listy Opiekunow-Mentorow (wygenerowanie infor-
macji do wszystkich pracownikéw Nutricii, spotkania z kandydatami
na mentoréw i ich weryfikacja; komunikacji wewnetrznej — poinformo-
wanie pracownikéow drogg mailowg oraz innymi zrédtami o uruchomio-
nych powyzszych mozliwosciach. Sugeruje sie nawigzanie kontaktu
z przedstawicielami uczelni wyzszych regionu zajmujgcych sie tg tema-
tyka w celu: opracowania tekstéw/artykutéw/materiatéw informacyj-
no-promocyjnych do wykorzystania na stronie internetowej, w czaso-
pismie ,Nutriflesz” i przez osoby odbierajgce ,telefony zaufania” oraz
wspotprowadzenie szkolen. Proces innowacyjny jest procesem skom-
plikowanym i wieloetapowym. Jego wdrazanie zazwyczaj koncentru-
je sie na nastepujacych etapach: identyfikacji innowaciji (identyfikacji
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potrzeb), planowaniu wdrozen (przygotowanie planu, dobor techno-
logii, dokonanie zlecen), wdrazaniu (dobér modelu, finansowanie),
monitoringu i modyfikacji (badanie opinii odbiorcow, wprowadzanie
zmian, modyfikacja efektéw) [Portal innowaciji, dostep: 06.02.2014].
Innowacja nie musi by¢ ponadto identyfikowana czy opracowana przez
samo przedsiebiorstwo, moze by¢ zasugerowana réwniez przez inne
jednostki, do ktoérych zalicza sie réwniez uczelnie wyzsze [Gtéwny
Urzad Statystyczny, CSR.pl, dostep 17.02.2014]. Zatozeniem stazu
naukowego Asystent Innowacji byto stworzenie mozliwosci tgczenia
ogodlnie pojetej nauki i biznesu, tj. zaproponowanie przez pracownika
naukowo-dydaktycznego uczelni wyzszej rozwigzan innowacyjnych dla
firmy, w ktérej powyzszy staz sie odbywat. Program nie precyzowat
jednak wymogu wdrozenia tej innowacji, co oznacza, ze w nawigzaniu
do powyzszego podziatu koncentrowat sie gtéwnie na jego pierwszym
etapie — identyfikacji. Niemniej jednak obie z wyzej przedstawionych
propozycji innowacji spotecznych zostaty w petni zaakceptowane przez
kierownika Dziatu Spotecznej Odpowiedzialnosci firmy Nutricia i przy-
gotowywane sg obecnie do wdrozenia. Nalezy jednak pamietac, ze
na kazdg z propozycji ma wpltywa szereg czynnikow zewnetrznych
i niezbedne jest state monitorowanie oczekiwan interesariuszy, po-
niewaz, jak podaje portal CSR: ,pomysty niebedgce odpowiedzig na
zapotrzebowanie spoteczne nie stang sie innowacjg” [CSR.pl, dostep
17.02.2014].
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Wprowadzenie

Wspoiczesne przedsiebiorstwa dziatajg w turbulentnym otoczeniu, w kto-
rym zmiany zachodzg gwattownie i niespodziewanie. W warunkach postepu-
jacej globalizacji o funkcjonowaniu przedsiebiorstw, a w konsekwencji o ich
konkurencyjnosci, w coraz wiekszym stopniu decydujg niekonwencjonalne
dziatania. W nowoczesnej gospodarce inaczej niz tradycyjnie nalezy trak-
towa¢ klienta, konkurentéw oraz relacje biznesowe. Przedsiebiorstwa, aby
uzyska¢ przewage konkurencyjng, powinny byé¢ organizacjami elastycznymi,
wykorzystujgcymi swoje zdolnosci i kompetencje do natychmiastowych re-
akcji na zmiany otoczenia, a zwtaszcza do poszukiwania i wykorzystywania
sygnatéw zwigzanych z szybkim tempem zmian. W zaleznoéci od rodzaju
dziatalnos$ci zmiany zachodzace w otoczeniu przedsiebiorstw majg rézne na-
tezenie.

Zmiany w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa, zmiany $rodowiska gospo-
darczego, zupetnie nowe zachowania rynkowe — to tylko wybrane réznice
pomiedzy tradycyjnym stylem gospodarowania a tym, co nazywane jest
nowg gospodarka. Dzisiejsze zarzgdzanie firmg to stymulowanie przysztosci
i zarzadzanie zmianami. Wiekszo$¢ zachodzacych obecnie przemian jest wy-
muszanych przez coraz szersze stosowanie technologii teleinformatycznych
(w szczegolnosci Internetu) jako platformy komunikacyjnej umozliwiajgcej
dalsze dynamiczne zmiany w procesach organizacji i zarzadzania w biznesie.
Uksztattowat sie niespodziewanie niespotykany dotychczas sposob funk-
cjonowania przedsiebiorstw, globalnej komunikacji i wspoétpracy. Wdrazanie
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nowoczesnych technologii informacyjnych i komunikacyjnych stwarza mozli-
wosci znaczgcej optymalizacji funkcjonowania tradycyjnych przedsiebiorstw,
a takze jest okazjg do tworzenia nowatorskich przedsiewzieé, ktére bezpo-
$rednio przektadajg sie na zwiekszenie innowacyjnosci catej gospodarki.

1. Wptyw Internetu na ewolucje przedsiewzieé¢ biznesowych

Dynamiczny rozwdj technologii teleinformatycznych, przede wszystkim
Internetu, jest gtéwnym czynnikiem przy$pieszajgcym procesy globalizaciji.
Pojawienie sie i gwattowny rozwoj jednej sieci faczacej wszystkie przedsie-
biorstwa, organizacje, gospodarstwa domowe, na zawsze zmienily istote
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Elektroniczna wspoétpraca z partne-
rami handlowymi i klientami pocigga za sobg zmiany w kulturze przedsiebior-
stwa i wymaga przemyslanego opracowania strategii wejscia w gospodarke
elektroniczng.

Internet otwiera drzwi na $wiat, dajac swoim uzytkownikom nieograni-
czone mozliwosci dostepu do zrodet rozrywki i wiedzy. Tam gdzie pojawiajg
sie nowe potrzeby, zawsze znajdzie sie serwis WWW, ktory je zaspokoi.
Z punktu widzenia biznesu oznacza to bardzo duze mozliwoéci rozwoju. Dzig-
ki Internetowi pojawiajg sie nowe branze oraz nowe dziedziny e-biznesu wy-
korzystujacego wirtualny rynek [Sliwinski, dostep: 07.04.2014].

Internet sprawit, ze odlegto$¢ miedzy partnerami gospodarczymi przesta-
ta by¢ problemem, dostep do klientow oraz informacji jest natychmiasto-
wy i praktycznie nieograniczony. Ogromng zaletg internetowych technologii
jest to, ze umozliwiajg bardzo szybkie przesytanie niemal nieograniczonych
zbiorow informaciji za relatywnie niskg cene. Informacje i wynikajgca z nich
wiedza oraz technologie sg teraz podstawowymi czynnikami wytworczymi.
Internet wprowadzit wiekszg konkurencje, ale jednoczesnie ograniczyt tez
asymetrie informacji np. jezeli chodzi o wiedze dotyczagcg najkorzystniejsze;j
dla klienta ceny czy jakosci [Szopinski 2012, s.52].

Dzieki globalnemu zasiegowi Internetu zdecydowanie rozszerzyt sie za-
kres, obszar i jako$é procesdéw biznesowych, mozliwosci wdrazania innowa-
cyjnych pomystow, oferowania produktow i ustug czy realizowania operacji
biznesowych, inwestycyjnych, konsumpcyjnych itp. Powstaty warunki, w kté-
rych rozne formy dziatalnosci gospodarczej mozna realizowac w efektywniej-
szy niz dotad sposob.

Internet jest uznawany za bardzo wazne narzedzie konkurowania na ryn-
ku. Jego rozwdj to jedno z najbardziej spektakularnych zjawisk wspotczesno-
$ci. Wplyw Internetu na rozne sfery zycia ludzi jest znaczacy, a mozliwosci,
jakie proponuje sie¢ w prowadzeniu dziafalnosci gospodarczej, sg ogromne.
Medium to spowodowato poszerzenie tradycyjnej przestrzeni rynkowej — po-
wstaty nowe obszary, w ktorych przedsiebiorstwa mogg wyszukiwaé, udo-



INNOWACYJNY MODEL E-BIZNESU W SEKTORZE DROBIU...

stepnia¢ i wymienia¢ informacje, komunikowa¢ sie i zawiera¢ transakcje.
Nastatfa era przestrzeni wirtualnej i tym samym przedsiebiorstwa poszerzyty
zasieg swojego funkcjonowania [Gregor 2003, s. 28].

Przestrzen wirtualna moze by¢ przestrzenig traktowang jako réwnolegta
do tej tradycyjnej. Wielu przedsiebiorcéw sktania sie ku takiemu rozumieniu
$wiata wirtualnego i jednoczesnie pozostaje wiernym tradycyjnemu pojeciu
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Przestrzen wirtualna moze réwniez
w petni zastgpi¢ tradycyjne pojecie biznesu, przenoszac go w sfere tech-
nologii informacyjnej i komunikacji wspieranej systemami informatycznymi.
Aby stac sie przedsiebiorcg dziatajgcym tylko w takim wymiarze, wystarczy
komputer z dostepem do Internetu oraz wiedza, jakiej nie ma konkurencja.
Fenomenem Internetu jest réwniez fakt, ze mozna zacza¢ prowadzi¢ wtasny
biznes, dysponujgc niewielkimi nakfadami finansowymi. Wiele organizaciji
zdecydowato sie na prowadzenie dziatalnosci jedynie w taki sposob. Global-
ny charakter Internetu sprawia, ze w sieci znakomicie moga sie sprawdzi¢
pomysty, ktdre nie miatyby szansy na zyskanie rentownosci w tradycyjnych
modelach biznesowych [Szopinski 2012, s.331.

Niewatpliwie warunkiem koniecznym do funkcjonowania w rzeczywistosci
internetowej jest zdolnos¢ wyobrazenia jej sobie przez strony wymiany na
rynku elektronicznym oraz umiejetnosc¢ kreatywnego zastosowania narzedzi,
jakie zostaty stworzone na potrzeby nowej gospodarki. Rynek internetowy
nie oznacza jego wirtualnych uczestnikow czy tez oferowania wirtualnych
débr. Oznacza przede wszystkim posrednie kontakty odbywajgce sie w swie-
cie, ktory nalezy sobie wyobrazi¢, poznaé sposdb poruszania sie i zrozumie¢
jego uwarunkowania [Sznajder, dostep: 08.04.2014].

Nowoczesne technologie determinujg obecnie warunki funkcjonowania
przedsiebiorstw, dlatego powinny one wykorzystywac¢ w swojej dziatalnosci
gospodarczej Internet, ktory wspomaga i zwieksza efektywnos¢ funkcjono-
wania firm, likwiduje bariery geograficzne prowadzenia biznesu, a ponadto
daje mozliwos¢ [Kwasek, dostep: 08.04.2014]:

— rozpoznania nowych rynkow i efektywniejszego dysponowania kapitatem,

— zwiekszenia sprzedazy poprzez pozyskanie nowych rynkéw zbytu na ca-
tym éwiecie,

— szybszego znalezienia partnerow biznesowych,

— uzyskania nizszych kosztow dotarcia do potencijalnych klientéw,

— precyzyjnego docierania do klientow nalezgcych do okreslonych grup ce-
lowych,

— zwiekszenia skutecznosci prowadzonych dziatan oraz oszczednosci,

— szybszego znalezienia nabywcow innowacyjnych produktow i ustug,

— wielokrotnego i efektywnego wykorzystania specjalistycznej wiedzy,

— lepszego dostosowania produktow do potrzeb klientow,
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— prezentacji oferty przy wykorzystaniu dostepnych metod wizualizacji da-
nych,

— kreowania wizerunku marki nie tylko na rynku lokalnym i krajowym, ale
rowniez na rynkach miedzynarodowych.

Przedsiebiorstwa, ktére wykorzystujg w swojej dziatalnosci Internet,
moga przedstawi¢ konsumentom atrakcyjniejszg oferte towaréw i ustug niz
firmy dziatajace wytacznie w $wiecie offline. Jak stwierdzit sam Bill Gates
»tylko te firmy, ktére dostrzegajg nowe mozliwosci i wykorzystujg narzedzia
elektroniczne, zarowno do przesytania informacji wewnatrz przedsigbior-
stwa, jak i do tego, aby dotrze¢ do klientéw nowymi metodami, stang sie
liderami przemian” [Gregor B. 2003, s. 26]. Doskonatym przyktadem moze
by¢ ksiegarnia Amazon.com. Dzieki automatyzaciji jest ona w stanie obstu-
giwac wiele segmentow rynku. Koszty krancowe malejg, dzieki czemu firma
moze pozwoli¢ sobie na powiekszenie asortymentu dla kolejnych segmentéw
odbiorcéw, co daje wieksze przychody nawet przy niewielkich niszach ryn-
kowych. C. Anderson sformutowat koncepcje ,dtugiego ogona”, ktora gtosi,
ze posiadanie bardzo szerokiego asortymentu moze zaowocowaé wygenero-
waniem na pojedynczych, rzadko poszukiwanych towarach czy tez ustugach,
sumarycznie wiekszych obrotow niz te osiggane na popularnych nielicznych,
ktore sg sprzedawane masowo. Wczeéniej firmy dziatajgce wedtug tradycyj-
nego schematu musiaty koncentrowa¢ sie tylko na najbardziej dochodowych
segmentach rynku, aby pokry¢ koszty transakcyjne. Cyfryzacja doprowa-
dzita do redukcji badz catkowitego wyeliminowania pewnych kosztéw, np.
dystrybuciji. Dzieki temu firmy mogg oferowaé duzy asortyment mafo popu-
larnych towardw, generujac w rezultacie wiekszy zysk niz na waskiej grupie
popularnych produktéw [Szopinski 2012, s.51].

2. Pojecie e-biznesu

Naturalng konsekwencjg powstania sieci komputerowych, a zwfaszcza
Internetu oraz nowoczesnych bezprzewodowych sérodkéw fgcznosci, byto
powstanie nowoczesnego modelu e-biznesu. W celu zrozumienia zagad-
nienia zwigzanego z e-biznesem nalezy rozgraniczy¢ pojecia e-gospodarki
i e-handlu.

E-handel (ang. Commerce), okreslany czesto jako handel elektroniczny,
jest szczegélnym rodzajem elektronicznych przedsiewzie¢. Jest on skoncen-
trowany wokot pojedynczych transakciji wykorzystujgcych sie¢ jako medium
wymiany, obejmujacy relacje pomiedzy przedsiebiorstwami, jak i konsumen-
tami. Transakcje tego typu sg nazywane procesem kupna/sprzedazy online.
Korzysci wynikajacych dla klienta z e-zakupéw jest bardzo wiele. Nalezg do
nich przede wszystkim oszczedno$¢ czasu i pieniedzy, wygoda czy tez fa-
twos¢ dostepu do konkretnego produktu [Dutko 2010, s.14].
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Rozwigzania okreslane mianem biznesu elektronicznego to wszystkie for-
my prowadzenia dziatalnoéci gospodarczej przy wykorzystaniu technologii
i zasobow sieci internetowej. Z definicji jasno wynika, ze e-biznes nie jest tyl-
ko dziatalnoscig wielostronng, a e-handel jako sprzedaz jest jednym z mozli-
wych elementéw e-biznesu.

Gospodarka elektroniczna to wszelkie mechanizmy i narzedzia rynku
elektronicznego, ktoére sg potgczone ze strukturg organizacyjno-informacyj-
ng i instytucjonalno-prawng. Funkcjonuje ona w przestrzeni wirtualnej i jest
odbiciem struktur rzeczywistych, ale dziata gtownie w sferze elektroniczne;j.
W gospodarce elektronicznej, ze wzgledu na to, kim sg partnerzy uczestni-
czacy w transakcjach, mozna wyréznic cztery podstawowe modele e-biznesu
[Szopinski 2012, s.351:

— przedsiebiorstwo — klient (B2C — Business to Customer),

— przedsiebiorstwo — przedsiebiorstwo (B2B - Business to Business),
— klient — klient (C2C - Customer to Customer),

— klient — przedsiebiorstwo (C2B - Customer to Business).

Na rysunku 1 przedstawiono zakres definicji e-handlu, e-biznesu oraz e-go-
spodarki, ktory rozgranicza wymienione definicje.

Rys. 1. E-biznes na tle e-handlu oraz e-gospodarki

Zrodio: Opracowanie wiasne.

e-gospodarka

W dobie globalizacji i dynamicznych zmian na rynku kluczowe cechy
modeli e-biznesu to innowacyjnos¢, elastycznose, otwartosé i generowanie
wartosci dla interesariuszy. W polu widzenia sg réwniez: innowacyjne podej-
$cie do finansowania, znaczenie serwisdéw spotecznosciowych zachecajgcych
uzytkownikow do wspéttworzenia doébr i ustug, ustugi mobilne, Cloud Com-
puting oraz dwu-(wielo)-stronne modele biznesowe [Szpringer 2012, s.49].

E-biznes ma ogromne perspektywy rozwoju, niesie ze sobg wiele zalet.
Do najwazniejszych z nich mozna zaliczy¢ [Dobosz 2012, s.10]:

— przechowywanie danych na nosnikach, dzieki czemu unika sie wielokrotnego
wprowadzania informacii o tych samych kontrahentach, towarach czy ustugach,

— archiwizacja danych umozliwiajgca ich szybkie odtworzenie w razie po-
trzeby (np. w przypadku awarii sprzetu),
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— szybkos¢ realizacji transakcji — uzyskuje sie jg m.in. przez to, ze obaj part-
nerzy biznesowi dziatajg w tej samej sieci elektronicznej, przez co przesyt
wszelkich danych moze by¢ prawie natychmiastowy,

— niezalezno$¢ od potozenia geograficznego obu partneréw biznesowych —
sie¢ Internet obejmuje obecnie wszystkie kraje $wiata,

— przekraczanie barier jezykowych dzieki wykorzystaniu réznych standar-
dow dokumentow elektronicznych,

— obnizenie kosztéw — w szczegdlnosci ominiecie tancucha posrednikéw na-
rzucajgacych swoje prowizje,

— nieograniczony czas pracy — systemy informatyczne dokonujgce trans-
akcji dziatajg zwykle 24 godziny na dobe, co zwieksza konkurencyjnosé
takiego biznesu w poréwnaniu z firmami dziatajgcymi tradycyijnie,

— biezace monitorowanie przebiegow transakciji,

— sprawniejsza obstuga klienta — Internet pozwala nie tylko na realizacje
transakcji w czasie rzeczywistym, ale réwniez na natychmiastowe rozwia-
zywanie problemoéw z nimi zwigzanych,

— sprzyjanie ekologii — dokumenty elektroniczne zastepujace ich papierowe
odpowiedniki zmniejszajg zapotrzebowanie na ten surowiec.

Wdrazanie e-biznesu wigze sie jednak takze z roznymi problemami. Czesé¢

z nich wynika z nieznajomosci mechanizmow dziaftajgcych w sieci Internet,

za$ czesc ze specyfiki wcigz dynamicznie rozwijajacego sie handlu w sieci In-

ternet. Wielu sceptykéw we wdrazaniu biznesu elektronicznego argumentuje
swojg nieche¢ konkretnymi obawami, wsroéd ktorych najpowszechniejsze sg

[Dobosz 2012, s.111:

— obawa o niezawodno$¢ infrastruktury informatycznej i oprogramowania,

— obawa o bezpieczenstwo ptatnosci elektronicznej,

— obawa o atak cybernetyczny,

— niedoskonate uregulowania prawne,

— obawa o wyciek danych osobowych,

— nieznajomo$¢ jezyka angielskiego utrudniajgca realizacje transakcji mie-
dzynarodowych.

3. Przysziosciowe modele e-biznesu

Przysziosciowe modele e-biznesu pozwalajgce zdobyé przewage kon-
kurencyjng bedg modelami innowacyjnymi, ktére do zaspokajania potrzeb
klientow bedg wykorzystywaty gtéwnie postep technologii informacyjno-ko-
munikacyjnych (ICT). Innowacyjne modele e-biznesu bedg musiaty kojarzy¢
strategie biznesu, organizacje oraz technologie, a takze uwarunkowania in-
stytucjonalne.

Wraz z gwattownym rozwojem handlu elektronicznego w ostatnich latach
nastgpita ewolucja i rozszerzenie (zwiekszenie liczby i réznorodnosci) mo-
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deli e-biznesowych. Poczatkowo stosowane modele, takie jak e-sklepy czy
e-zamowienia byly odzwierciedleniem tradycyjnego sposobu prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej i wykazywaty niewiele innowacyjnosci w stosunku
do pierwowzorow, poza nowym kanatem komunikacji (czyli Internetem). Naj-
czesciej zawieraly jedynie statyczne dokumenty obejmujgce elektroniczne
katalogi produktow, materiaty reklamowe badz sposoby dostarczenia towa-
row i ustug [Nojszewski, dostep: 12.04.2014].

Bardziej innowacyjne modele, takie jak elektroniczne rynki czy integrato-
rzy tancucha wartosci, tgczg ze sobg sprzedawcoédw i klientéw, umozliwiajac
obnizenie kosztow oraz udoskonalajgc przeptyw informacji pomiedzy pod-
miotami na rynku. Przesledzenie aktualnych trendow rozwoju najnowocze-
$niejszych serwiséw pokazuje, ze modele ewoluujg w kierunku wirtualnych
rynkéw czy sieci powigzan, w ktorych producenci i konsumenci poszukujg
i faczg sie dynamicznie, czesto w krotkotrwate zwigzki, na czas realizacji
transakcji bgdz dla osiggniecia innych zamierzonych celow. Dotyczy to takze
relacji pomiedzy pozostatymi podmiotami e-biznesu: producentami, dostaw-
cami czy kooperantami. Zwieksza sie rowniez réznorodnosé¢ i skala podej-
mowanych dziatan gospodarczych w cyberprzestrzeni, co powoduje znaczne
skomplikowanie modeli, wedtug ktérych funkcjonujg przedsigbiorstwa.

Nowe modele e-biznesowe wymagajg rozwoju szerokiej gamy wspoma-
gajacych je technologii informatycznych i komunikacyjnych (sieciowych), ta-
kich jak: CRM, narzedzi do pracy grupowej, technologii bezprzewodowych,
narzedzi do automatyzacji proceséw biznesowych czy technologii zapewnia-
jacych bezpieczenstwo transakcji w sieci [Nojszewski, dostep: 12.04.2014;
Szpringer 2012, s. 49].

Modele e-biznesowe ciggle sie zmieniajg, dostosowujgc sie do aktual-
nych warunkéw rynkowych. Klasyczna sprzedaz produktéw lub wyswietlanie
reklam czesto nie jest juz wystarczajgca do przetrwania i rozwoju, a w wielu
przypadkach moze by¢ po prostu ryzykowna. Jakie wiec modele biznesowe
sg obecnie najbardziej innowacyjne i majg szanse na szybki rozwéj w najbliz-
szych latach?

Jeden z nowoczesnych modeli biznesowych polega na daniu uzytkowni-
kowi za darmo wartosciowego produktu i zaoferowaniu ptatnych dodatkéw.
Jest to sposob szczegolnie praktyczny w przypadku gier internetowych. Na
duzg skale rozpowszechnita go firma Zynga, tworzgc m.in. popularng gre Far-
mVille [Szpringer 2012, s. 501.

Kolejnym modelem zdobywajgcym coraz wiekszg popularnos¢ jest model
abonamentowy, w ktorym klient (zaréwno detaliczny, jak i biznesowy) wno-
si stafg optate za korzystanie z serwisu (tzw. SaaS — SoftwareasaServie).
Uzytkownik ptaci abonament miesieczny, kwartalny, pétroczny lub roczny
w analogiczny sposob, w jaki ptaci za prenumerate gazety lub abonament
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telewizji kablowej. Dla uzytkownika jest to wygodna opcja, gdyz nie musi
niczego instalowaé¢ na swoim komputerze, wystarczy mu jedynie komputer
z przegladarkg internetowa i aktywnym tgczem z siecig. Dla ustugodawcy taki
model niesie ze sobg wiele zalet: klient wykupuje abonament, wiec nie ma
problemu z terminami ptatnosci; po kilku miesigcach dziatalnosci abonament
staje sie statym, regularnym zrédtem dochodéw, a niska optata miesieczna
zacheca do korzystania z ustugi — to z kolei umozliwia pozyskanie duzego
grona klientéw. Jest to dobre rozwigzanie szczegolnie w przypadku aplikaciji
internetowych. Na zasadzie modelu abonamentowego sprzedawane jest pol-
skie oprogramowanie e-commerce IAlI-Shop. Klient korzysta z oprogramo-
wania zainstalowanego na serwerach ustugodawcy, gdzie przechowywane
sg takze wszystkie dane. W zamian uiszcza sie statg opfate.

W modelu abonamentowym czesto udostepnia sie réwniez darmowag
wersje aplikacji. Takie podejscie wybrali twércy Dropboxa — znanego dys-
ku internetowego i programu do synchronizacji plikow na wielu kompu-
terach. Mozna jednak funkcjonowaé na rynku bez darmowych wersji, co
udowodnifa firma 37signals tworzaca aplikacje m.in. utatwiajgce zarza-
dzanie projektami i organizacje informacji [Szpringer 2012, s.51; Sliwin-
ski, dostep: 07.04.2012]. Inne przyktady modeli abonamentowych, ktére
dobrze radzg sobie na rynku internetowym to np.: platforma iStore.pl,
otomoto.pl, portal 28dni.pl, otodom.pl, taxonline.pl, portale randkowe,
np. przeznaczeni.pl, e-darling.pl, serwisy z filmami oraz serialami np. film-
boxlive.com.

Popularnym modelem biznesowym na s$wiecie, jak i w Polsce sg za-
kupy grupowe. Serwisy takie jak np. Groupon posredniczg w sprzedazy
ustug i produktéw lokalnych firm (np. salonow spa lub restauracji), ktore
sprzedawane sg z duzymi rabatami siegajgcymi nawet 70%. Kazda oferta
wazna jest przez ograniczony czas oraz najczesciej posiada ograniczo-
ng liczbe miejsc. Sprzedawca korzystajgcy z ustug serwisow zakupow
grupowych moze wygenerowaé duzg sprzedaz oraz zareklamowadé sie na
lokalnym rynku.

Serwis z ptatnym dostepem do tresci jest ryzykownym rozwigzaniem.
Jednak po potaczeniu z innymi ustugami i funkcjami moze dac swietne re-
zultaty. Przyktadem moze by¢ witryna www.mniammniam.pl, ktéra oferuje
ptatny dostep do przepisow kulinarnych. Zapewne niewiele oséb zgodzito-
by sie zaptaci¢ za dostep do nich, gdy dookofta istniejg dziesigtki podobnych
witryn. Jednak MniamMniam.pl udostepnia takze funkcje spotecznosciowe
i pozwala uzytkownikom na publikowanie wtasnych przepiséw. Catos$¢ uzu-
petnia sklep internetowy posiadajgcy nawet wtasng marke produktéw. Roz-
ne czedci serwisu tworzg wiec skuteczny efekt synergii [Szpringer 2012,
s. 52].
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4. Rynekjaj.pl - przyktad innowacyjnego modelu e-biznesu

Do tego, aby zaczaé prowadzi¢ dziatalno$¢ w sieci, nie wystarczy samo tg-
cze internetowe — trzeba mie¢ jeszcze pomyst na biznes. Na szczescie zrodet
natchnienia jest wiele. Méwigc jezykiem potocznym: ,,Pomyst czesto mozna
znalez¢ na ulicy”. Jednak to, czy zamieni sie on w odnoszacy sukces e-biz-
nes, zalezy od wielu czynnikdw.

Przede wszystkim kluczem do sukcesu jest innowacyjny pomyst na biznes
— pierwsi na rynku majg duze szanse na sukces niezaleznie od niedociggnieé¢
w technologii czy w dziataniach sprzedazowych. Rynek internetowy bardzo
szybko sie zmienia i dlatego szukajgc pomystu na dane przedsiewziecie, trze-
ba naprawde sie postarac i poszukaé nisz, ktére jeszcze nie zostaty zagospo-
darowane.

Jedng z takich niewykorzystanych nisz, ktérg znalezli i wykorzystali
twérey serwisu rynekjaj.pl, okazat sie sektor kupna i sprzedazy tegoz pro-
duktu. Rynek drobiu i jaj w Polsce, a takze na $wiecie w ostatnich latach
charakteryzuje sie duzg dynamikg rozwoju. Szybko rosngcy popyt krajowy
i zainteresowanie rynkéw zagranicznych polskimi produktami wptywa na
dynamiczny wzrost produkcji drobiarskiej. Struktura podmiotowa rynku jaj
w Polsce sktada sie z ferm i zaktadow wylegowych szczebla reprodukcyj-
nego, ferm i zaktadéw wylegowych pisklgt towarowych, ferm produkcji jaj
konsumpcyjnych, przetworni jaj oraz podmiotéw obrotu towarowego [Czu-
bak, dostep: 15.04.2014]. Transakcje kupna i sprzedazy jaj pomiedzy produ-
centami a odbiorcami w wiekszoéci przypadkéw odbywajg sie w tradycyjny
sposob z wykorzystaniem papierowej dokumentaciji i tradycyjnych kanatow
przeptywu informacji (listy, telefony, faksy). Organizacja powigzan producen-
tow jaj z odbiorcami jest staba, a komunikacja dosy¢ waska. Istotne zna-
czenie ma takze zachowanie tajemnicy miedzy posrednikami, gtéwnie jesli
chodzi o ceny. Tradycyjny model kupna i sprzedazy jaj w znaczacy sposédb
ogranicza producentom mozliwoéci rozwoju dziatalnosci. Tradycyjny model
poszukiwania odbiorcéw oraz zawierania transakcji na rynku drobiu i jaj po-
winien zosta¢ wzbogacony o nowe medium, jakim jest Internet. Dzieki niemu
mozliwosci wspodtpracy producentow jaj wraz z nabywcami z Polski, Europy,
jak i z catego swiata majg szanse rozszerzy¢ sie i ulepszyé.

Okazuje sie jednak, ze producenci jaj nie majg zbyt duzego pola manewru,
jezeli chodzi o wykorzystywanie w swojej dziafalnosci Internetu. Istniejg co
prawda serwisy ogfoszeniowe, gdzie mozna zamieszczaé ogfoszenia o sprze-
dazy jaj, jednak sg to portale ogoélnobranzowe, ktére w przypadku duzych
producentow jaj poszukujgcych nabywcoéw znacznych ilosci (szczegolnie
innych firm, ktére w swojej produkcji wykorzystujg jaja), po prostu sie nie
sprawdzajg. Brakowato w sieci wyspecjalizowanego serwisu umozliwiajgce-
go kojarzenie producentéw i odbiorcoéw jaj z Polski i spoza jej granic.
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Portal rynekjaj.pl powstat wiasnie w celu uzupetnienia tej luki i jest pierw-
szym w Polsce serwisem przeznaczonym tylko i wytgcznie dla producentow
jaj i ich nabywcow. Uruchomiona strona internetowa to zupetnie nowy, in-
nowacyjny rozdziat w historii handlu jajami w naszym kraju. Portal powstat
w celu zapewnienia jego uzytkownikom pozyskiwania nowych kanatéw kup-
na i sprzedazy jaj, dotarcia do nowych klientow z obszaru catego kraju, jak
i z Europy oraz w celu rozpowszechnienia wéréd producentéw i odbiorcéw
nowego rodzaju handlu: e-biznesu. Zadaniem serwisu jest umozliwienie do-
tarcia do klientéw i ofert w catej Polsce, niezaleznie od pory dnia i miejsca
ich pobytu. Celem serwisu jest rowniez ozywienie rynku kupna i sprzedazy
produktu oraz otwarcie na $wiat — zniesienie wszelkich ograniczen, barier
i zahamowan w obrebie zawierania transakcji w kraju i poza jego granicami.

Gtéwnymi zaletami portalu rynekjaj.pl sa:

— mozliwos¢ szczegdtowego zaprezentowania firmy: jest to atrakcyjna
mozliwos¢ promociji, dzieki ktorej potencijalni odbiorcy odwiedzajgcy
serwis mogg zapozna¢ sie z profilem firmy, historig oraz zakresem jej
dziatalnosci,

— wysoka jako$c¢ ogfoszen: ogtoszenia na portalu sg niepowtarzalne, przej-
rzyste i zawierajg wszystkie niezbedne informacje. Tworcy portalu przyjeli
zasade najwyzszej jakosci opisow ofert, ktora jest rozumiana jako mak-
symalna wartos¢ informacyjna dla potencjalnego klienta. Ogtoszenia na
portalu zawierajg wiele informaciji, ktére sg niezbednego do tego, aby po-
tencjalny klient mégt podjgé decyzje o dalszym zainteresowaniu oferta.
Potencjalni klienci (gtownie zagraniczni) doceniajg zalety szczegotowej
prezentacji,

— nastawienie gtéwnie na rynki zagraniczne (serwis jest dostepny w kilku
wersjach jezykowych), ogfoszeniodawca ma szanse na pokonanie barier
popytu wewnetrznego, znalezienie nowego zrodta dochodéw i rozwoj
dziatalnosci na rynkach zagranicznych,

— kompleksowos$¢ serwisu: do odwiedzenia serwisu zapraszani sg klienci
z kazdej branzy, w ktoérej wykorzystywane sg jaja,

— wysoka pozycja portalu na stronach wyszukiwarki Google i innych wio-
dacych wyszukiwarek: statystki portalu pokazujg, ze ok. 90% klientéw
dociera do strony serwisu poprzez wpisanie w wyszukiwarce haset: ,kup-
no jaj” lub ,sprzedaz jaj”. Klienci z Polski, jak i z zagranicy wpisujacy te
frazy bez problemu trafiajg na serwis, gdyz znajduje sie on na pierwszych
pozycjach wynikéw wyszukiwania. Serwis jest zoptymalizowany pod ka-
tem wyszukiwania ogfoszen zwigzanych z kupnem/sprzedazg jaj. Pozycja
serwisu jest stale monitorowana i bez przerwy prowadzone sg prace nad
jej polepszeniem. Stanowi to gwarancije obejrzenia oferty przez dziesigtki
tysiecy internautéw na catym swiecie,
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— atrakcyjna cena: serwis w swojej dziatalnosci wykorzystuje model abona-
mentowy, zarejestrowanie w serwisie jest bezptatne, a koszt wystawienia
pojedynczego ogtoszenia waznego przez 3 miesigce to zaledwie 50 zt. Cena
obejmuje mozliwos¢ przedstawienia opisu swojej firmy wraz danymi kontak-
towymi i mozliwoscig zamieszczenia linku do prywatnej strony WWW,

— tatwosc¢ dodawania ofert i zarzadzania nimi: dodawanie ofert na portalu jest
bardzo proste i nie jest do tego potrzebna zadna specjalistyczna wiedza
z zakresu informatyki. Kazdy ogtoszeniodawca po zarejestrowaniu i stwo-
rzeniu swojej oferty ma dostep do indywidualnego panelu zarzgdzania.
Dzieki temu w kazdej chwili moze dokona¢ zmian w swoim ogtoszeniu,

— bezpieczenstwo: serwis jest obstugiwany przez autorskie oprogramowa-
nie zapewniajgce wysokg wydajnosé¢ i bezpieczenstwo, wszelkie niepra-
widtowosci i nietypowe zachowania sg monitorowane i systematycznie
usuwane, uzywane przez ogtoszeniodawcédw hasta sg szyfrowane.
Strona gtéwna serwisu zostata zaprezentowana na rysunku 2.

Rys. 2. Strona gtéwna serwisu rynekjaj.pl
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Podsumowanie

Internet zrewolucjonizowat nasze zycie niemal w kazdym obszarze, jest
nowg formg komunikacji spotecznej, ktéra kreuje nowg sfere zycia spotecz-
nego oraz zmienia rodzaj i forme prowadzenia biznesu dla wielu firm. Wy-
korzystywanie Internetu w dziatalno$ci gospodarczej wspomaga i zwieksza
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efektywnos¢ funkcjonowania przedsigbiorstwa. Firmy moga wiele zyskac,
decydujac sie na stosowanie technologii informacyjnych i komunikacyjnych
w swojej dziatalnosci. Z dnia na dzien zwieksza sieg liczba firm korzystajgcych
z Internetu, ktory wzmaga konkurencje miedzy przedsigbiorstwami. Zaistnie-
nie w Internecie staje sie wiec koniecznoscig.

Opracowanie wtasciwych technik e-biznesu przyczynia sie do odniesienia
sukcesu przez przedsiebiorstwa. Dobry pomyst na zarobkowa dziatalnos¢
w Internecie to punkt wyjscia do sukcesu. Jednakze zdarza sie, iz obiecujgce
pomysty konczg sie fiaskiem, a tylko niektérym udaje sie zaistnie¢ i zdoby¢
przewage konkurencyjng na rynku. W Internecie zaistniafo wiele pomystow,
ktore przyniosty korzysci, jest jeszcze ciggle wiele pél do zagospodarowania.
Biznes elektroniczny jest formag prowadzenia dziatalnosci, w ktérej koszty
zwigzane z jego utrzymaniem sg znacznie nizsze niz prowadzenie firmy w tra-
dycyjnej formie. Jezeli e-biznes ma przetrwaé na rynku i przynosic¢ stafe
profity wtascicielowi, nalezy pamietac o jego ciggtym ulepszaniu i rozwijaniu.
Warto zauwazy¢, iz pokolenie uzytkownikow Internetu stale sie powieksza
i sitg rzeczy poszerza rynek potencjalnych odbiorcow.
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szyb okiennych

Wprowadzenie

We wspotczesnej gospodarce innowacyjno$é postrzegana jest jako klu-
czowy czynnik sukcesu i zrodto tworzenia przewagi konkurencyjnej przed-
siebiorstwa. Innowacja jest procesem wprowadzania zmian w wyrobach,
ustugach i procesach. Definiowane pojecie dotyczy zarowno zmian matych,
jak i duzych, radykalnych i stopniowych. Warunkiem uzycia samego okresle-
nia innowacja jest posiadanie charakteru nowosci oraz mozliwos¢ jej bez-
posredniego zastosowania w celu osiggniecia okreslonych korzysci spotecz-
no-gospodarczych. Innowacja zatem oznacza¢ moze nowo$¢ w skali $wiata,
kraju, regionu bgdZz tez samego przedsiebiorstwa [Knosala, Boratynska
Sala, Jurczy-Bunkowska 2014]. Rezultatem wprowadzenia czego$ nowego
w przedsiebiorstwie jest podniesienie wartosci dla klienta oraz przyczynienie
sie do podniesienia poziomu wiedzy w organizacji [O’Sulivan, Dooley 2009].
Proces innowacji powinien byé¢ jednak traktowany jako cigg systematycz-
nych dziatan ukierunkowanych na osiggniecie zamierzonego celu [Jurczyk
2010, s.14-25; Pyszka 2012, s. 108-118]. Gtéwnymi zrédfami innowaciji sg
czynniki wewnatrz przedsiebiorstwa oraz czynniki otoczenia zewnetrznego
przedsiebiorstwa. Nalezg do nich [Pisz, Bednarz 2013, s. 51-65; Drucker
2004, s. 34-41]: zdarzenia niespodziewane (sukces, porazka, wydarzenie
zewnetrzne), niezgodnosci (np. realia ekonomiczne, postrzegane a rzeczywi-
ste wartosci i oczekiwania klienta), potrzeby procesu, struktura branzy i ryn-
ku, demografia, sposoby postrzegania, nowa wiedza oraz nowa, btyskotliwa
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koncepcja. Ostatni czynnik stanowi najbardziej ryzykowny i najmniej udany
sposob poszukiwania innowacji [Pyszka 2012, s. 108-118]. Niemniej jed-
nak innowacja wyptywajaca z btyskotliwej koncepcji stanowi najczesciej
radykalng innowacje. Wedtug Matgorzaty Adamskiej [Adamska 2013]
u podstaw powstawania innowacji postrzega sie cztery gtéwne czynniki:
konkurencyjnosc, globalizacje, konsumpcjonizm i przestrzen wirtualng (ry-
nek elektroniczny). Zagadnienia te stanowig najbardziej aktualne czynniki
warunkujgce rozwoj przedsiebiorczosci zwtaszcza matych i srednich przed-
siebiorstw.

W pracy przedstawiony zostanie przyktad innowacyjnego przedsiebior-
stwa Fabryki Maszyn ROTOX. Analizowane przedsiebiorstwo konsekwentnie
prowadzi polityke ukierunkowang na staty rozwdj i innowacyjnos¢, w zwigzku
z czym ma silng pozycje na rynku producentéw maszyn w zakresie wytwa-
rzania okien i drzwi z aluminium i plastiku. Kolejne rozdzialy przedstawiajg
ocene mozliwosci dalszego rozwoju innowacyjnego przedsiebiorstwa oraz
efekty stosowanej dotychczas polityki proinnowacyjnej. Dalsza cze$¢ pracy
poswiecona jest prezentacji innowaciji, jaka zostata zaproponowana podczas
stazu odbytego przez pracownika naukowego. Zaproponowana zmiana doty-
czy najnowszego produktu firmy, jakim jest system inteligentnego sortowa-
nia szyb GSS. Dzieki zastosowaniu w maszynie elastycznego podejscia do
automatyzacji, mozliwa jest ewaluacja sterowania maszyny. Zaproponowano
zatem wykorzystanie sterowania rozmytego w wybranych punktach decyzyj-
nych systemu sortowni.

1. Ocena mozliwos$ci rozwoju innowacyjnego
przedsiebiorstwa FM Rotox

1.1. Charakterystyka przedsiebiorstwa

Fabryka Maszyn ROTOX jest uznanym producentem szerokiej gamy
nowoczesnych maszyn i urzgdzen do produkcji okien, drzwi i fasad z alu-
minium i plastiku. W swojej ofercie przedsiebiorstwo posiada maszyny
reczne, maszyny sterowane komputerowo oraz kompletne linie produk-
cyjne. Fabryka maszyn posiada wyspecjalizowang produkcje cechujgcg
sie wysokim stopniem zautomatyzowania [Stanek 20121, stad tez przed-
siebiorstwo jest nastawione niemal w catosci na projekty indywidualne
»pod zamowienie”. Obecnie wiekszos¢ produkcji firma przeznacza na ry-
nek $wiatowy. Sprzedawane produkty mozna znalez¢ m.in. w Niemczech,
Francji, Czechach, na Litwie, czy w Rosji. Aby pozyska¢ i utrzymac klienta,
firma aktywnie uczestniczy w targach, prezentacjach zewnetrznych, za-
mieszcza reklamy w prasie fachowej oraz prowadzi indywidualne rozmowy
i spotkania z klientem.
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1.2. Potencjat innowacyjny przedsiebiorstwa

W przedsiebiorstwie ROTOX zatrudnionych jest obecnie 65 osob, z cze-
go 15,4% to personel wysoko wykwalifikowany. Przedsiebiorstwo posiada
wtasng jednostke badawczo-rozwojowg, w ktérej na state zatrudnionych
jest 5 osob. Wyzwania rynku, potrzeby klientow oraz che¢ poprawy jakosci
i atrakcyjnosci produktéw spowodowaty, iz firma ROTOX prowadzi w spo-
sob ciggty dziatania innowacyjne. Przyktadowo, w roku 2013 wydatki na pra-
ce badawczo-rozwojowe wynosity blisko 250 tys. zt, ze srodkéw wtasnych
przedsiebiorstwa. Kierownik przedsiebiorstwa oraz osoby z dziatu B&R stale
uczestniczg w tworzeniu innowacji. Blisko 17% zatrudnionych uczestniczy
w realizacji ustug wysokiej techniki. Dziatania innowacyjne majg najczesciej
charakter innowacyjnosci produktowej, cho¢ mozna zauwazy¢ réwniez czeste
wprowadzanie zmian i ulepszen organizacyjnych przedsiebiorstwa. Najnow-
szg innowacjg organizacyjng dla przedsiebiorstwa jest wdrozenie systemu
klasy ERP obejmujgcego swoim zakresem cato$¢ zaktadu tgcznie z obszarem
relacji z klientem. W niedalekiej przysztosci wdrazany system wraz z opro-
gramowaniem B2B bedzie dawat klientowi mozliwosé biezgcej obserwacii
etapow produkcji zamowionego przez niego produktu.

Przedsiebiorstwo ROTOX dysponuje bogatg infrastrukturg techniczna,
ponad 3000 m? obiekt z filtrowentylacjg, wyposazony w suwnice, maszyny
do obrobki blacharskiej, maszyny do obrébki skrawaniem, spawarki oraz la-
kiernie. Produkcja jest realizowana z wykorzystaniem trzech duzych, zau-
tomatyzowanych gniazd produkcyjnych, wérdd ktdérych mozna znalezé m.in.
sterowane numerycznie frezarki 3 i 5-osiowe, tokarki, wiertarki wielowrze-
cionowe. Na szczegdlng uwage zastuguje frezarka z wymiennymi gtowicami
Millforce 1, tgczy ona w sobie szybkos$c obrébki, doktadnosc¢ pozycjonowa-
nia gfowicy frezarskiej i doskonatg sztywnos¢, umozliwiajgc przy tym obrob-
ke elementéw 6-metrowych. Cechy urzgdzen i maszyn oraz zastosowana
technologia $wiadczg o tym, iz produkcja przedsiebiorstwa charakteryzuje
sie bardzo korzystnym stosunkiem jakosci do kosztéw eksploataciji, co spra-
wia iz przedsiebiorstwo wyroznia sie duzymi mozliwosciami rozwoju. Nalezy
nadto nadmieni¢, iz w najblizszej przysztosci firma planuje powiekszy¢ dwu-
krotnie hale produkcyjng oraz zainwestowa¢ w dodatkowy park maszynowy.
Podsumowujgc zatem przeprowadzong analize, mozna stwierdzic¢, iz Fabryka
Maszyn ROTOX charakteryzuje sie wysokim potencjatem innowacyjnym.

Dziatalno$¢ wynalazcza przedsiebiorstwa spowodowata, iz przedsigbior-
stwo jest w trakcie opatentowania jednego innowacyjnego rozwigzania oraz
moze pochwali¢ sie kilkoma publikacjami naukowymi. Wykorzystana w no-
wych produktach technologia (np. sterowanie rozproszone EtherCAT, pro-
gramowanie sterownikow softPLC z systemem czasu rzeczywistego Twin-
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CAT, moduty bezpieczenstwa maszyny oparte na technologii Safety over
EtherCAT) odznaczajg sie wysoka aktualnoscig rozwigzan. W zakresie wpro-
wadzania innowacyjnosci przedsiebiorstwo utrzymuje staty kontakt z klienta-
mi oraz z placéwkami naukowymi, w szczegélnosci z Politechnikg Poznanska
(Wydziatem Budownictwa Maszyn i Zarzgdzania). Jako efekt odbytego sta-
zu przedsiebiorstwo nie wyklucza w przysziosci wspodtpracy z regionalnymi
jednostkami naukowymi, zwtaszcza Politechnikg Opolska.

1.3. Modutowo$¢ rozwigzan gwarantem elastycznoséci projektow

Przedsiebiorstwo nastawione na realizacje projektéw indywidualnych,
aby by¢ konkurencyjnym, musi spetnia¢ warunki elastycznosci projekto-
wej. W przedsiebiorstwie ROTOX proces realizacji projektu rozpoczyna sie
od utworzenia zespotu projektowego. Zespdt projektowy sktada sie zwy-
kle z przedstawicieli producenta systemu (rozwigzania techniczne), klienta
(technologia produkciji), dostawcy oprogramowania do wspomagania produk-
cji klasy ERP (zarzgdzanie). Do zadan zespotu nalezy szczegotowe ustalenie
wymagan dotyczacych projektu systemu automatyzacji. Stawiane sg cele,
ktére winny by¢ osiggniete w wyniku wdrozenia projektu, a takze okreslane
sg warunki brzegowe, jakie musi spetnia¢ system automatyzacji produkciji.
W sktad warunkéw brzegowych mogg wchodzi¢ takie parametry, jak: ksztatt
i gabaryty oraz rodzaj urzadzen transportowych, zastosowanych w systemie,
sposob ich wzajemnego powigzania, liczba i rodzaj realizowanych funkgiji.

Aby umozliwi¢ zespotowi projektowemu elastyczne konfigurowanie sys-
temu, w sposob pozwalajgcy na efektywng realizacje projektu, stosuje sie
rozwigzania modutowe. Modutowos$¢ urzadzen wchodzacych w skfad syste-
mu nalezy tu rozumie¢ jako zdolno$¢ urzadzen zaréwno do pracy autono-
micznej, jak i do wspdtdziatania z innymi urzadzeniami systemu, nie tylko
z punktu widzenia budowy fizycznej, mechanicznej i elektrycznej, ale réwniez
sterowania programowego. Z punktu widzenia mechanicznego i elektrycz-
nego, aby zapewni¢ mozliwos¢ tagczenia elementéw systemu stosowana jest
standaryzacja ksztattow i gabarytéw, a mozliwosé wzajemnej wspétpracy
réznych urzadzen realizowana jest przez zastosowanie réoznego rodzaju kom-
patybilnych elementow tgczacych, takich jak sprzegta, ztgcza, interfejsy itp.
Takie rozwigzanie gwarantuje elastyczne podejscie w realizacji projektow, co
z kolei pozwala przedsiebiorstwu na szybki rozwéj i mozliwosé dopasowania
produktu do wymagan klientow.

1.4. Interdyscyplinarno$¢ gwarantem rozwoju przedsiebiorstwa

Analizujgc strukture zatrudnienia w przedsiebiorstwie ROTOX oraz wy-
ksztatcenie pracownikéw angazujgcych sie w kreowanie nowych rozwigzan,
mozna zauwazy¢ duzg rozbieznosc kwalifikacji i doswiadczen. Wsérod zatrud-
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nionych mozna wyrézni¢ specjalistéw z dziedziny konstrukcji maszyn, au-
tomatyki, informatyki, elektryki oraz specjalistow z branzy produkcji okien.
Rozwigzania na wielu ptaszczyznach techniki sg niezbedne podczas realizacji
caftosciowych projektow zautomatyzowanych maszyn i linii produkcyjnych.
Dziatania interdyscyplinarne stanowig réwniez o potencjale przedsigbior-
stwa. W wyniku tych dziatan moze powsta¢ nowa, specyficzna wiedza, ktora
przedstawia odmienne tudziez innowacyjne podejscie do sformutowanych
problemoéw. Pracownicy stosujgc metody, typowe dla swoich dyscyplin wie-
dzy, pobudzajg kreatywnos$¢ u innych wspétpracownikéw. Ponadto szeroki
wachlarz specjalizacji pozwala na duzg elastyczno$¢ przedsiebiorstwa i duzg
szybkosé tworzenia prototypow [Gorecki 2013]. Dotychczasowa wspétpraca
wielu specjalistéw spowodowata, iz firma ROTOX moze poszczyci¢ sie wie-
loma skomplikowanymi projektami zakonczonymi sukcesem. Wséréd ostatnio
zrealizowanych projektow mozna wymienié: produkt zautomatyzowanego
centrum obrébczego do ciecia typu ZSA 263, centrum obrébcze ZOR 941 ze
zintegrowang stacjg chfodzenia, inteligentny system magazynu i sortowania
szyb GSS.

2. Przyktady innowacyjnych rozwiazan produktowych
firmy ROTOX

Przedsiebiorstwo ROTOX stosuje innowacyjne rozwigzania konstrukcy;j-
ne i technologiczne w oferowanych przez siebie produktach. Ponizej zostang
przedstawione tylko wybrane charakterystyki urzgdzen, ktére $wiadczg o ich
innowacyjnosci.

Jednym z wazniejszych produktéw firmy jest automatyczne centrum ob-
robcze do ciecia profili ZSA 263. Centrum obrobcze stuzy do pojedynczego
i jednoczesnego ciecia dwoch koncow profili PVC z 1 osig NC, do doprowa-
dzania i pozycjonowania profili o dtugosciach w zakresie 700-6500 mm. Inno-
wacyjnym rozwigzaniem w maszynie jest technologia, ktéra umozliwia ciecie
profili na ,lezgco” tzn. strong zewnetrzng profilu w dot, przy uzyciu dwdéch
tarcz pochylonych wzgledem siebie pod kgtem 45°[Stanek 2012]. Taki uktad
pozycjonowania materiatu pozwala na otrzymanie najwiekszej doktfadnosci
wymiaru ciecia. Rozwigzanie to stanowi innowacje w skali $wiatowe;j.

Innym produktem firmy jest centrum obrébcze ZOR 941 ze zintegrowa-
ng stacjg chfodzenia. Jest to maszyna stosowana najczesciej jako stacja
posrednia miedzy zgrzewarkg 4-gtowicowq a czyszczarkg narozy. Centrum
obrobcze stuzy do jednoczesnego chtodzenia i obrébki zgrzanych ram skrzy-
det i oscieznic. Innowacyjnym rozwigzaniem w oferowanym produkcie jest
mozliwos¢ obrobki wszystkich 4 pretow naraz oraz wiercenie pod tgcznik
stupka od $rodka ramy. Do innowacyjnosci mozna réwniez zaliczy¢ system
zderzakowania w obrotowej gtowicy wiercacej otwory pod zawias [Stanek
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2012]. Zmiana umozliwita duzg elastycznos¢ pozycjonowania materiatu oraz
obnizyta koszty produkcji. Z uwagi na petng automatyzacje maszyny oraz
wykorzystanie sieci przemystowej EtherCAT uzyskuje sie eliminacje btedow,
powtarzalno$¢ produkcji oraz poréwnywalnie krotki cykl obrébki.

Jednym z najnowszych, innowacyjnych produktow firmy jest system in-
teligentnego sortowania szyb GSS. Jest to innowacyjny w skali swiatowe;
system sortujgcy, dostarczajgcy szyby na linie montazowg produkciji, zgodnie
ze strategig Just-in-time. Inteligencja maszyny polega na dostosowaniu sor-
towania szyb do zlecen produkcyjnych na linii szklenia. Zapewnia to szybkag
i bezbtedng dostawe komponentdéw na miejsce montazu oraz wczesniejsze
informowanie o brakach i uszkodzeniach. Oprocz samej idei systemu inno-
wacjg sg roéwniez niektore rozwigzania stosowane w maszynie. Przyktadem
jest elastyczne podejscie do automatyzacji maszyny. Sterownik programo-
walny maszyny zostat zaprojektowany z wykorzystaniem sieci Petriego (ang.
Petri Nets) [Petri 1963]. Rozwigzanie to porzadkuje proces tworzenia stero-
wania maszyny oraz umozliwia modutowo$é oprogramowania. Kazdy modut
decyzyjny maszyny moze by¢ zatem w prosty sposéb zamieniony na inne
oprogramowanie sterujgce. Podejscie to pozwolito na propozycje kolejnych
innowacji, ktore sg wynikiem zrealizowanego stazu. Z tego tez wzgledu te-
mat automatyzacji sortowni szyb GSS jest kontynuowany w kolejnych roz-
dziatach artykutu.

Przeprowadzona w przedsiebiorstwie analiza wykazata, iz wprowadzone
innowacje produktowe spowodowaly bardzo dobry efekt w postaci poprawy
jakosci produktow, wptynety na lepszg jako$¢ obstugi klienta oraz zwiekszyty
mozliwoéci produkcyjne przedsigbiorstwa, co z kolei doprowadzito do wzro-
stu udziatéw w sprzedazy. W szczegodlnosci odnotowano stosunkowo duzy
wzrost eksportu.

3. Zastosowanie elastycznego podejscia
w automatyzacji maszyn

Konieczno$¢ sprostania wymaganiom rynkowym, co do konkurencyjno-
Sci cenowej i jakosciowej produktow, wymusza stosowanie nowoczesnych
rozwigzan technicznych zwiekszajgcych efektywnosc¢ i jakosc pracy. Jednag
z drog do jednoczesnego zwiekszenia efektywnosci wytwarzania oraz jakosci
produktéw jest automatyzacja proceséw produkciji przemystowe;.

Z punktu widzenia algorytmow sterowania, w przypadku rozbudowanych
systemédw magazynowych i transportowych, skomplikowany system mozna
podzielic na elementy proste, tzw. agenty [Cyklis, Stota 2008], z ktorych
kazdy moze pracowac¢ w sposéb autonomiczny w ramach duzego systemu
automatyzacji produkcji. Takim agentem moze by¢ urzadzenie autonomiczne
systemu, jak na przyktad transporter rolkowy czy wozek transportowy. Kaz-
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dy program agenta moze by¢ zbudowany w formie bloku funkcyjnego i zesta-
wu parametrow wtasciwych dla danego urzadzenia. Blok funkcyjny moze byc¢
wyposazony w zmienne wejsciowe i wyjéciowe pozwalajgce na komunikacije
z urzadzeniami sgsiadujgcymi i programem nadrzednym.

Dzieki takiemu podejsciu w przypadku gdy dany element skfadowy sys-
temu transportowego powtarza sie wielokrotnie w systemie, moze by¢ on
sterowany za pomocg jednego bloku funkcyjnego wywotanego w okreslone;
liczbie instancji, odpowiadajgcej liczbie takich elementéw.

W ramach pracy autonomicznej okreslone urzadzenie moze analizowac¢
dane z urzadzen sagsiadujgcych w systemie i na podstawie uzyskanych in-
formaciji realizowac zadania wtasne. W ramach pracy zaleznej, urzgdzenie
moze realizowa¢ zadania narzucone przez system nadrzedny. Takie rozwig-
zanie sprawia, ze trzon — szkielet programu realizujgcy konkretny proces,
np. transportowy, moze mie¢ stosunkowo prostg budowe. Szczegodtowe
elementy operacji wykonywanych przez poszczegélne agenty sg zawarte
w blokach funkcyjnych. Dzieki temu struktura programu sterujgcego jest
przejrzysta i hierarchiczna. Gtowny program zawiera tylko rozkazy, ktére
wywotujg wczesniej zdefiniowane operacje w poszczegolnych agentach,
oraz instrukcje sprawdzajgce wykonanie zadanej operacji. Pozwala to na
elastyczne budowanie skomplikowanych systeméw, przy stosunkowo ma-
tym naktadzie pracy.

3.1. Wykorzystanie sieci Petriego

Specyfikacja wymagan stworzona przez zespét projektowy, stanowi pod-
stawe do tworzenia modeli algorytmoéw automatycznego sterowania proce-
sami produkcji, ktore ma realizowa¢ system automatyzacji. Poniewaz opisa-
ny sposéb dziatania systemu automatyzacji moze realizowac réznego rodzaju
dyskretne procesy wspétbiezne i sekwencyjne, celowym staje sie uzycie sieci
Petriego do modelowania tych zadan [Lasota 2012; Franczok 2014].

Siec¢ Petriego pozwala na budowanie modeli algorytmow sterowania pro-
cesem produkcyjnym na podstawie opisu stownego procesu produkcyjnego,
w sposob czytelny dla cztonkow zespotu projektowego nieznajgcych technik
programowania. Algorytmy zamodelowane siecig Petriego mozna poddaé
analizie poprawnosci formalnej licznymi metodami naukowymi, co umozliwia
wyeliminowanie wiekszosci bfedéw na etapie projektowania systemu stero-
wania procesem. Analiza powinna wykazac, ze zaprojektowany algorytm jest
bezpieczny, zywy i osiggalny [Lasota 2012], co w praktyce oznacza, ze nie
dojdzie podczas pracy urzgdzenia do sytuacji, w ktérej system sie zablokuje.

Przyktad algorytmu zamodelowanego za pomocg sieci Petriego, ktdrego
zadaniem jest sterowanie pracg woézkéw transportowych pokazano na ry-
sunku 1.
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Rys. 1. Model algorytmu sterowania wézkami w postaci sieci Petriego
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Algorytm z rysunku 1. zawiera miejsce P1, w ktérym realizowany jest
algorytm decyzyjny. W zaleznosci od wyniku dziatania algorytmu, odpala-
na jest odpowiednia tranzycja i wykonywana wiasciwa sekwencja dziatania.
Miejsce P1 moze zawiera¢ réznego typu algorytmy decyzyjne, poczawszy
od nieskomplikowanych algorytméw opartych na prostych warunkach logicz-
nych, po algorytmy oparte na logice rozmyte;.

3.2. Programowanie typu CASE

Model algorytmu musi by¢ zaimplementowany w urzadzeniu sterujgcym
procesem, jakim zwykle jest system czasu rzeczywistego oparty na sterow-
niku PLC. Po formalnym sprawdzeniu model algorytmu nalezy przeksztatci¢
z postaci sieci Petriego do postaci programu sterownika PLC.

Coraz powszechniej do programowania sterownikow PLC wykorzystu-
je sie jezyk strukturalny ST. Jest to jezyk tekstowy, ktory charakteryzuje
sie tym, ze jest jezykiem samodzielnym, z punktu widzenia zasobow ste-
rownika PLC bardzo wydajnym i w przeciwienstwie do pozostatych jezykdw
opisanych normg PN-EN 61131-3, pozwalajgcym na dostep do wszystkich
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zasobow sterownika [Oprzedkiewicz 2010]. W pracy [Franczok 2014] za-
prezentowano metode implementac;ji sieci Petriego na jezyk strukturalny ST,
z zachowaniem struktury i charakteru modelu. Pokazano, ze do implemen-
tacji modelu sieci Petriego bardzo dobrze nadaje sie rozkaz CASE OF, jezyka

strukturalnego ST.

Przykfad implementacji w jezyku strukturalnym ST, modelu algorytmu
przedstawionego na rysunku 1. pokazano na rysunku 2. W tym przypadku
o wyborze wtasciwej sekwencji dziatania decydujg proste warunki logiczne.

Rys. 2. Transformacja algorytmu z postaci modelu sieci Petriego do po-
staci programu dla sterownika PLC

na zlecenie

a dixml,

* T(PO,Bl) tranzyeia *)

IF biescilecenis

THEN B:=1;

END_TF
{* Pl Miejsece - wybor sekweneji -}
1:

* I(P1,Pll) tranzycja *)

IF Zlecenie(i] .iZadanie = 11

THEW P:=11;

« T{P1,B21) tranzycia )

ELSIF Zlecenie(i].iZadanie = Z1
THEN P:=2Zl;

{* T{P1,P31) tramzycja *)

ELSIF Zlecenie(i].iZadanie = 31
THEW P:=31;

{* T{P1,P41) tramaycja *)
. o

ELSIF Zlecenie(i].iZadanie = 41
THEN P:=41: {(* pobierz towar z polki mag.
[+ -

{* T{P1,P5l) tramzycia *}
. -

ELSIF Zlecenie(i].iZadanie = Bl
THEN P:=Bl; {* pobiezz towar =z polki mag.
& *y

! tzanzycja *)

______ S

ELSIF Zlecenie[i].iZadanie = &1
THEN F:=€l: * odlez towar na segment 53

ELEIF Zlecenie(i].iZadanie = 0
THEN
bJestZlecenie:mFALSE;
Fim0;
END_IF

Zrodio: Opracowanie wiasne.

* zlecenie wykonane i powrot*

{* pobierz towar z segmentu 53+

* pdlez towar na polke mag. po lewe] *

*+ odlez towar na polke mag. po prawej *)

po lewej *)

po prawej *

-

Dl Misjzce - Wl edzie do 82

Wl_bJedz_Do_5i: =

* T(P11,PlZ) tranzycja

Pi=l3;

Pli Miejsce - wozek Wl jest pray 52

LR

* Stars procesow wspolbieznych
Wi_bPrzemiesc W_Prawo:
52 bPrzemiesc W_Drawa:

* TP13,P14) tranzyeds

Dr=14;

P14 Miejsce towar priemieszezeny

* T(P14,B15) tranzycia

1F W1_bEotowy
2ND 52_bitovawy
THEN

p:=15;
=ND_TF

P15 Miejsce do nastepnej operacii

i:=i+l; (* zwiekszenie indeksu operacji *

* T(P15,P0) trzanzycja

Bi=0;

Zastosowane podejscie w automatyzaciji maszyn pozwolitfo na optymali-
zacje wybranego elementu sterowania maszyng (punktu decyzyjnego P), bez
koniecznosci ingerencji w ztozony system sterowania.
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4. Zastosowanie sterowania rozmytego w warunkach

niepewnosci pracy maszyn i urzadzen

Praca w systemie czasu rzeczywistego magazynu/sortowni jest proce-
sem chaotycznym. Obstuga naptywajgcych zlecen produkcyjnych powoduije,
iz stan poczatkowy ustawien maszyny zmienia sie nieprzewidywalnie w cza-
sie jej pracy. Przyktadowo, nie mozna $cisle przewidzie¢ kolejek zlecen dla
wozkoéw zatadunkowych/roztadunkowych i pomocniczych, miejsc postojow
wozkow, stanu zatadowania magazynu, aktualnego stanu pracy itp. Niepew-
no$¢ parametrow powoduje, iz sterownie obiektem nie jest zagadnieniem
trywialnym. Charakterystyka obiektu sprawia zatem, iz w automatyzacji ma-
szyny zaleca sie wykorzystanie sztucznej inteligenciji. W tym wypadku pro-
ponuje sie zastosowanie sterowania rozmytego (ang. fuzzy control) — stero-
wania uwzgledniajgcego teorie logiki rozmyte;j.

Logike rozmytg wprowadzit Lotfi Zadeh w 1965 roku [Zadeh 1965], jednakze
dopiero w latach 90. zaczeto intensywnie wykorzystywac te teorie. Sterowniki
rozmyte mozna znalez¢ w pralkach, aparatach fotograficznych, odkurzaczach,
lodéwkach, sterowaniu ulicznym, sterowaniu dzwigami portowymi, w zagadnie-
niach przetwarzania obrazu itp. Zastosowanie zbioréow rozmytych do budowy
modeli wiedzy dla sterowania pozwala na rozmytg granulacje informacji o sys-
temie, co jest podejsciem przyblizonym [Rudnik 2013], wiasciwym w przypadku
niepewnosci zachowan. Wowczas zamiast Scistych wartosci numerycznych nale-
zacych lub nienalezacych do pewnego zbioru, mozna manipulowac¢ okresleniami
przyblizonymi, do ktérych wartosci numeryczne moga przynalezec¢ tylko czescio-
wo. Uzycie regut warunkowych If-Then umozliwia projektantowi wyrazenie tego,
czego od systemu oczekuje, w formie zblizonej do intuicji ludzkiej [Kacprzyk
2001]. W ten sposéb projektant jest w stanie okresli¢ relacje pomiedzy zmien-
nymi sterujacymi a sterowanymi za pomocg opisu dla zmiennych typu ,duze”,
»mate”, ,mniej wiecej 10", ,,duze dodatnie” itp. Teoria logiki rozmytej umozliwia
zaprojektowanie sterownika tak, aby opis stowny byt zrozumiaty dla maszyny
czy urzadzenia. Dopuszczenie nieprecyzyjnosci jest jednym z przyczyn wzrostu
popularnosci sterowania rozmytego [Kacprzyk 2001]. Nieprecyzyjnos¢ bowiem
czesto jest scisle zwigzana z funkcjonowaniem maszyn i urzadzen, mozna tu
wspomnie¢ np. o nieprecyzyjnosci wynikajgcej z btedéw pomiarowych, btedéw
wskazan, czasu przesytu danych, sity bezwtadnosci, losowosci zdarzen itp.

5. Projekt sterownika rozmytego na przykifadzie
magazynu/sortowni szyb okiennych
W trakcie stazu zaproponowano kilka rozwigzan sterowania w magazy-
nie/sortowni szyb okiennych GSS z wykorzystaniem sterowania rozmytego.
W publikacji przedstawiono jedynie jedng z propozycji.
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5.1. Zasada dziatania magazynu/sortowni szyb
Zadania realizowane przez automatyczny system inteligentnego sortowania

i dostarczania szyb na linie montazowg sg realizowane na dwoéch poziomach.
Pierwszy poziom oprogramowania realizuje zadania interfejsu uzytkownik

— maszyna (HMI) oraz platformy wymiany danych wejsciowych i wyjscio-

wych, takich jak zlecenia produkcyjne, dane statystyczne, informacje zwrot-

ne do oprogramowania wspomagajgcego zarzgdzanie produkcjg. Sg to infor-
macje o statusie poszczegolnych szyb czy tez informacije o stanie maszyny.

Drugi poziom oprogramowania realizuje zadania sterowania poszczegol-
nymi mechanizmami transportowymi w maszynie takimi, jak bufory transpor-
towe, wozki transportowe, elementy obrotnic, mechanizméw przekazujgcych
itp. Na tym poziomie, realizowany jest takze, w czasie rzeczywistym, algo-
rytm przeptywu i sortowania szyb, sposobu ich zatadunku i roztadunku oraz
zarzadzania czasem i sposobem przechowywania szyb. Ten poziom oprogra-
mowania realizowany jest na bazie systemu czasu rzeczywistego TwinCAT
firmy Beckhoff w postaci sterownika swobodnie programowalnego, opartego
na platformie sprzetowej komputera klasy PC.

Poszczegolne zadania realizowane przez program sterownika podzielone
sg na grupy zadan czysto technicznych, takich jak:

— zarzadzanie napedami elektrycznymi,

— kontrola czujnikéw, inicjatoréw, elementéow wykonawczych,

— kontrola funkcji sterowania recznego poszczegolnych podzespotow urza-
dzenia,

— kontrola funkcji automatycznych poszczegolnych podzespotow urzadzenia,

— sygnalizowanie zdarzen,
oraz na grupy zadan zarzadzajgcych przeptywem szyb takich, jak:

— przyjmowanie szyb do magazynu,

— okreslenie typu, gabarytow szyby, przynaleznosci do zlecenia, przynalez-
nosci do okna, ktore to dane stuzg jako parametry wejsciowe do algoryt-
mu postepowania z dang szyba,

— wyszukiwanie najbardziej optymalnego miejsca w magazynie w zalezno-
$ci od parametrow wejsciowych,

— realizacji funkcji sortowania szyb wedtug zatozonych kryteriow,

— realizacji funkgcji wytyczania optymalnej trasy przejazdu wozka transportowego,

— realizacji funkcji kompletowania zlecenia wytransportowania szyb i kolej-
nosci realizacji tych zlecen w zaleznosci od zatozonych kryteriow i warun-
kow zewnetrznych,

— sterowanie wdzkami transportowymi, segmentami rolkowymi, obrotnica-
mi, pochylniami, w celu umozliwienia optymalnego, a zarazem bezkolizyj-
nego napetniania i oprézniania magazynu szyb.
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Utrudnieniem w projektowaniu algorytméw sterowania magazynem jest
brak mozliwoéci przewidzenia, w jakich odstepach czasu, w jakiej kolejnosci
i jakich gabarytéw szyby bedg wktadane na stanowisku zatadunku magazy-
nu. Jednoczesnie w momencie wystgpienia zgdania dostarczenia szyb do
stanowiska szklenia wozek transportowy musi w mozliwie szybki sposéb do-
starczy¢ zgdane szyby na stanowisko odbioru. Kolejnos¢ i chwila czasowa,
w jakiej nastgpi zgdanie szyby, ma charakter stochastyczny.

Aby maksymalnie wykorzysta¢ mozliwosci transportowe magazynu, sto-
suje sie réznego rodzaju dziatania optymalizacji ruchow elementéw sktado-
wych maszyny.

Do takich dziatan naleza:

— ocena w czasie rzeczywistym zasadnosci oczekiwania wdzka transporto-
wego na wjazd wiecej niz jednej szyby w celu zyskania czasu przejazdu od
punktu zatadunku do potki magazynowej,

— ocena w czasie rzeczywistym sposobu i kolejnosci rozwiezienia szyb
umieszczonych na woézku transportowym,

— zastosowanie wiecej niz jednego wozka transportowego na tym samym
torowisku, w celu zwiekszenia wydajnosci,

— zastosowanie wiecej niz jednego stanowiska szklenia okien i drzwi,

— zastosowanie dwoch i wiecej wozkow transportowych pracujacych na
réznych torowiskach, ale wspétdzielgcych tzw. wézki pomocnicze, ktérych
zadaniem nie jest przewozenie szyb z punktu zatadunku do potki i z pétki
do punktu roztadunku, lecz przetoczenie szyby z wozka transportowego
na potke niewyposazong we wtasne rolki napedowe lub z tej potki na wo-
zek transportowy. W takim przypadku na kolejno$¢ wykonywania operaciji
transportowych dodatkowo wptywa dostepnosé wozkoéow pomocniczych
wspotdzielonych przez wozki transportowe.

Optymalizacja algorytmu sterowania rozwigzaniem opisanym w ostatnim
z wymienionych podpunktéw stanowi przedmiot pracy wykonanej w ramach
stazu.

5.2. Optymalizacja pracy wozkow pomocniczych

Szczegdtowym zadaniem proponowanego sterownika jest wybor wozka
pomocniczego (oznaczonego jako WP1, WP2) do realizacji kolejnego zle-
cenia w magazynie/sortowni. Przydziat zadan dla wozkow uwzgledniajacy
jedynie minimalne przestoje wozkdéw moze by¢ nieefektywny ekonomicznie
i czasowo. Praca zatem powinna obcigza¢ réwnomiernie dwa wozki, zwra-
cajgc uwage na minimalizacje drogi przebytej przez wozek. O rownomier-
nosci obcigzenia wozka moze stanowi¢ wzgledna diugosé kolejki rozkazow,
natomiast droge moze wyznaczac¢ odlegto$c fizycznego przejazdu wozka.
Kolejnym aspektem pracy wozkéw jest zachowanie ciggtosci obstugi wozka
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gtéwnego przez woézek pomocniczy. Zatozenie to moze by¢ respektowane
w przypadku, gdy warunki pracy wozkow sg przyblizone (zblizona odlegtosc
do celu dla obu wozkéow).

5.3. Zatozenia dla sterownika rozmytego

Sterownik stanowi system rozmyty, ktory w literaturze znany jest jako
system Takagi-Sugeno-Kanga (TSK). System ten zostat wprowadzony pra-
cach Takagi i Sugeno (1985) oraz Sugeno i Kanga (1988). W szczegolnosci
zaprojektowany sterownik stanowi system rozmyty Takagi-Sugeno-Kanga
zerowego rzedu. Dane, ktore stuzg do podejmowania decyzji o wyborze
wozka pomocniczego, stanowig zmienne wejsciowe sterownika. Z uwagi na
zastosowanie teorii logiki rozmytej wybrane zmienne wejsciowe stanowig
zmienne lingwistyczne, ktore sg okreslone lingwistycznie (w jezyku natural-
nym). Jednakze charakterystyka zagadnienia wymaga, aby cze$¢ zmiennych
pozostata okreslona deterministycznie.

Zmienne lingwistyczne stanowigce wejscie do systemu sterownika moga

by¢ nastepujace:

— distGoall — odlegtos¢ od celu dla WP1, uwzgledniajgca kierunek ruchu
wozka,

— distGoal2 - odlegtos¢ od celu dla WP2, uwzgledniajgca kierunek ruchu
wozka,

— contWGT — kontynuacja obstugi wézka gtéwnego dla WP1,

— contWG@G2 — kontynuacja obstugi wézka gtéwnego dla WP2,

— areaPozZad - strefa realizacji zadania.

Strefa realizacji zadania ogranicza mozliwosci wykonywania zadan przez oba

wozki. Z uwagi na ograniczenia fizyczne, istnieja bowiem strefy, w ktorych

zadanie moze by¢ wykonywane tylko przez jeden wozek, niezaleznie od dro-

gi, jakg ma przebyc.

Parametry odlegtosci od celu sg opisane za pomocg okreslen lingwistycz-

nych nastepujgco:

L(distGoal1)=L(distGoal2)={'BD-','D-",'ND-", ‘M-",'Z",'’Z+",'M+",'ND+",'D+",'BD+"}=
{'Bardzo Duza Ujemna', ‘Duza Ujemna’, ‘NieDuza Ujemna’, ‘Mata Ujemna’,
‘Zerowa Ujemna', ‘Zerowa Dodatnia’, ‘Mata Dodatnia’, ‘NieDuza Dodatnia’,
‘Duza Dodatnia’, ‘Bardzo Duza Dodatnia'}.

Okreslenia dodatni lub ujemny implikujg kierunek pracy wozka. Odlegtos¢
okreslana jako zerowa stanowi strefe kolizyjng wokot wozka. Przyktad funk-
cji przynaleznosci dla zmiennych przedstawia rysunek 3. Takie rozwigzanie
umozliwia ptynne sterowanie pracg wozkow, z uwzglednieniem minimalizaciji
drogi ich przejazdu. Wéwczas nie ma potrzeby definiowania $cistych stref
pracy dla danego wézka.
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Rys. 3. Definicja funkcji przynaleznosci dla zmiennych distGoal1 i distGoal2

BD- D- ND- M- Z- Z+ M+ ND+ D+ BD+

Funkcja przynaleznosci

!

- Max Dist & Max Dist
DISTGOAL
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Pozostate zmienne sg okreslone jako singletony, dla ktérych wyrézniono na-
stepujgce wartosci lingwistyczne:
L(contWG1)=L(contWG2)={"Nocont’,'Cont'} ={"bez kontynuacji', ‘konty-
nuacja'},

gdzie Nocont=Cont=oraz
L(areaPozZad)={'WP1','WP2','WP12'}={"strefa dla WP1', 'strefa dla
WP2', ‘strefa dla WP1 lub WP2'},

gdzie WP1=WP2=WP12=

Z uwagi, iz sterownik ma na celu okreslenie wyboru (decyzje) pomiedzy
dwoma wariantami wézkéw pomocniczych, zamiast funkceiji liniowej wyjscia
stosuje sie jedynie state warto$ci numeryczne zmiennej wp, ktére okreslajg
numer wozka pomocniczego. Wartos¢ 1 okresla wybor wozka WP1, wartosé
2 okresla wybor wozka WP2,

5.4. Baza wiedzy sterownika rozmytego
W przypadku sterownika TSK baza wiedzy ma postac regut warunkowych
If-Then w nastepujacej formie [Takagi, Sugeno, 1985]:

IF[x, is 4, AND...ANDx; is 4] THEN y = by +b,x, +...+byx;, i=1,..,L, 0

gdzie L jest liczbg regut w bazie wiedzy, x, (x,) oznacza zmienng wejécio-
wa, A, (A,) — warto$¢ lingwistyczng zmiennej wejsciowej x, (x,), y — funkcje
konkluzji reguty.

Dla systemu TSK zerowego rzedu parametry b;,,n=1,...kwynoszg zero.
Na podstawie doswiadczenia oraz wiedzy uzyskanej od automatyka progra-
mujgcego maszyne utworzono baze regut sktadajgcg sie z 71 regut warunko-
wych. Dwie pierwsze reguty okreslone sg nastepujgco:
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1. If (areaPozZad is WP1) then (wp=1)
2. If (areaPozZad is WP2) then (wp=2).
Pozostate reguly zapisane sg w uproszczonej formie tabeli (tab. 1.).

Tab. 1. Bazy wiedzy sterownika rozmytego

WP distGoal2
ND- M- Z- Z+ M+ ND+ D+ BD+
BD-
D-
ND-
M-
Z-
Z+
M+
ND+
D+
BD+ 172"

BD-

v

distGoal1

R
NINININ ENENEREE K

alalalalalalalala

=
Naaaaaaaaa

NNNE}‘-‘-‘-‘-‘II
NININ[NIN [ [ ]
NININ[NIN [ [ ]
NININ[N| e[ ]
NININf [ e[ ]y
NN [ e e )]y

Nnﬁdd_da...

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Przyktadowo, na podstawie tabeli mozna odczyta¢ nastepujgce reguty:
If (distGoal1 is BD-) and (distGoal2 is BD-) and (areaPozZad is wp12) then
(wp is wp1),
If (distGoall is M+) and (distGoal2 is M-) and (contWGT is cont) and (con-
tWG@G2 is nocont) and (areaPozZad is wp12) then (wp is wp1),
If (distGoall is M+) and (distGoal2 is M-) and (contWGT is nocont) and
(contWG@G2 is cont) and (areaPozZad is wp12) then (wp is wp?2).
Whioskowanie w sterowniku rozmytym TSK z wykorzystaniem przedsta-
wionej bazy wiedzy pozwoli na wskazanie numeru wozka, ktéremu ma by¢
przydzielone zadanie. Przykfadowo, zaktadajgc konkretne wartoéci nume-
ryczne wejsé np. contWGT1=1, contWG2=0, areaPozZad=3, mozna okre-
gli¢ funkcje przejscia sterownika z uwzglednieniem przestrzeni rozwazan
zmiennych distGoal1 i distGoal2. Rysunek 4. przedstawia mozliwe odpowie-
dzi sterownika przy wyzej wymienionych zatozeniach.

Rys. 4. Przyktad funkcji przejscia zaprojektowanego sterownika TSK

2
distGoal2 3

2
3 distGaoall

Zrodio: Opracowanie wiasne.
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Wartosci pomiedzy 1 i 2 mozna zaokragli¢ do liczby catkowitej w celu wy-
boru konkretnego wozka. Odpowiedz o wartosci 1.5 nie rozstrzyga wyboru.
Wynik taki mamy w przestrzeniach wartosci wejs¢, ktore nie pojawig sie
w projektowanym sterowniku.

5.5. Implementacja sterowania rozmytego z wykorzystaniem
oprogramowania TwinCAT

Implementacja sterownika zostata wykonana z wykorzystaniem oprogra-
mowania TwinCAT. W szczegolnosci stosowano narzedzie programistyczne
TwinCAT PLC Control. Oprogramowanie wspotpracuje ze srodowiskiem
Windows NT/2000/XP/Vista/7 i umozliwia tworzenie, zarzadzanie oraz
edytowanie programéw PLC w jezykach normy IEC 61131-3: IL, LD, FBD,
CFC, SFC, ST. W srodowisku programistycznym mozna utworzy¢ funkcje,
bloki funkcyjne i programy, ktére zapisywane sg w formie projektu lub biblio-
teki. Opcja symulacji oraz debuggera pozwala na sprawdzenie poprawnosci
dziatania algorytmow [4]. Z uwagi na wykorzystanie obliczen matematycz-
nych sterownik rozmyty TSK zostat zaimplementowany za pomocg jezyka
ST — Structured Text. Dzieki temu, iz jest to jezyk podobny do jezyka wyz-
szego rzedu, mozliwe jest konstruowanie ztozonych wrazen oraz stosowanie
instrukcji warunkowych i petli. Warunkuje to implementacje wnioskowania
w oparciu o sterownik rozmyty. Implementacja catoéciowa sterownika wyma-
gata okreslenia nastepujgcych elementéw programistycznych:
— globalnych zmiennych i statych;
— struktury systemu TSK;
— instancji struktury systemu, zawierajgcej szczegoty dotyczace parame-

trow sterownika rozmytego TSK;
— blokéw funkcyjnych, definiujgcych algorytm wnioskowania systemu.

Podsumowanie

Elastycznosé¢, interdyscyplinarna wiedza, know-how stanowig intensyw-
ny czynnik rozwoju Fabryki Maszyn ROTOX. Wsréd wielu cech przedsiebior-
stwa nalezy wymieni¢ zwfaszcza aktywnos$é innowacyjng w postaci szere-
gu dziatan prowadzacych do tworzenia i rozwoju nowych produktéw oraz
rozwigzan procesowych. Wymiernym efektem dziatan innowacyjnych jest
wzrost poziomu jakosci produktéw i ustug firmy, zwiekszenie jej mozliwosci
produkeyijnej, a co za tym idzie rowniez wzrost udziatu w sprzedazy wysoko
zautomatyzowanych maszyn i urzadzen.

Zakres wspétpracy Stazysty z firmg Rotox dotyczyt wypracowania pro-
pozycji innowacyjnych rozwigzan dotyczacych optymalizaciji pracy nowego
produktu — inteligentnej sortowni maszyn GSS. W trakcie trzymiesiecznego
stazu podjeto szereg szczegotowych dziatan, majacych na celu zidentyfiko-
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wanie kluczowych czynnikéw wptywajgcych na prace maszyny. W rezultacie
opracowano potencjalne rozwigzania sterowania dla wybranego punktu de-
cyzyjnego maszyny. Rozwigzania te sg mozliwe do wprowadzenia praktycz-
nie bez dodatkowych kosztow wdrozeniowych. Zaktada sie, iz wprowadzenie
zaprojektowanych zmian przyczyni sie do podniesienia poziomu innowacyj-
nosci oferowanego przez przedsiebiorstwo produktu.
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Grazyna Suchacka

Uniwersytet Opolski

Zastosowania eksploracji danych
w handlu elektronicznym

Wprowadzenie

Rozwdj i powszechne zastosowanie technologii informatycznych w wielu
dziedzinach zaowocowato gromadzeniem ogromnych ilosci danych. Jedno-
czesnie prowadzone sg badania nad metodami umozliwiajgcymi wydobycie
wiedzy ukrytej w danych oraz jej praktyczne wykorzystanie. Dziedzina tych
badan okreslana jest jako eksploracja danych.

Zastosowania eksploracji danych dotyczg réwniez Internetu i WWW,
w tym sklepow internetowych. Elektroniczna forma wizyt klientéw w e-skle-
pie sprzyja automatycznemu rejestrowaniu danych dotyczgcych ich zacho-
wania w duzo wiekszym zakresie niz w tradycyjnych sklepach. W trakcie
wizyt klientow na stronie internetowej gromadzone sg ogromne ilosci da-
nych, ktére stanowig ukrytg skarbnice wiedzy na temat przyczyn, wzorcow
i trendow zachowania klientow. Dostepnosé¢ wydajnego sprzetu kompute-
rowego oraz nowoczesnych technologii przetwarzania i analizy danych dajg
mozliwos¢ ,przekopywania” potencjalnie nieprzydatnych, surowych danych
i przekuwania ich w wiedze, ktérg mozna nastepnie wykorzysta¢ w biznesie.

Niniejsza praca omawia wybrane metody eksploracji danych zapropono-
wane w literaturze naukowej dla sklepéw internetowych, a takze przybliza
obszary potencjalnych i zrealizowanych juz w praktyce gospodarczej zasto-
sowan tych metod.

1. Pojecie i zadania eksploracji danych

Eksploracja danych (ang. data mining) dotyczy analizy ogromnych
zbiorow danych w celu odkrycia znaczacych i potencijalnie uzytecznych infor-
macji (powigzan, wzorcow i trendéw), gtdwnie przy wykorzystaniu metod wy-
wodzgcych sie ze statystyki i uczenia maszynowego [Hand, Mannila, Smyth
2005; Larose 2008]. W jezyku polskim uzywane sg rowniez takie pojecia,
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jak: ekstrakcja danych, drgzenie danych, zgtebianie danych, wydobywanie
danych i pozyskiwanie danych. Data mining nalezy do bardziej ogélnej dzie-
dziny badan, jakag jest odkrywanie wiedzy w danych (ang. knowledge disco-
very), powigzany jest réwniez z pojeciem Big Data. Data mining jest ponadto
podstawowym narzedziem analityki biznesowej (ang. business intelligence),
poniewaz umozliwia przeksztatcanie surowych danych w wiedze, ktéra moze
by¢ praktycznie wykorzystana w dziatalnosci biznesowej. Dzieki wykorzysta-
niu wydajnych komputeréw dane, skfadowane najczesciej w bazach danych

i hurtowniach danych, mogg by¢ przetworzone w uzyteczng wiedze przy za-

stosowaniu nawet bardzo ztozonych obliczeniowo algorytmow.

Gfowne metody i techniki eksploracji danych obejmujg metody staty-
styczne, metody uczenia maszynowego, metody ewolucyjne, sieci neuro-
nowe, sieci Bayesa, logike rozmytg, drzewa decyzyjne, zbiory przyblizone,
grupowanie hierarchiczne i reguty asocjacyjne. W ramach eksploracji danych
mozliwe jest wykonywanie roznego rodzaju zadan, takich jak: opis, klasyfi-
kacja, grupowanie, estymacja, predykcja i odkrywanie regut [Cios, Pedrycz,
Swiniarski 2000; Kobos 2005; Larose 2006].

1. Opis powigzan, wzorcow i trenddéw obecnych w zbiorze danych pozwa-
la lepiej zrozumie¢ badane zjawisko, moze réwniez wskazywac¢ mozliwe
przyczyny tych powigzan. Do opisu najczesciej stosowana jest eksplo-
racyjna analiza danych (ang. exploratory data analysis, w skrocie EDA),
graficzne metody eksploracji danych oraz metody wyszukiwania wzorcéw.

2. Klasyfikacja jest procesem wyznaczania unikalnej klasy dla obiektu na
podstawie jego cech, przy czym istotna jest tu jakosciowa zmienna celu.
Dany zbiér obiektéw, opisywany zbiorem atrybutéw warunkowych i decy-
zyjnych, jest klasyfikowany do grupy roztgcznych klas na podstawie war-
tosci atrybutéw decyzyjnych. Do tego celu wykorzystuje sie najczesciej
drzewa decyzyjne, modele Bayesa, sieci neuronowe, algorytmy genetycz-
ne, zbiory rozmyte i przyblizone, a takze metode k-najblizszych sgsiaddw.

3. Segmentacja (grupowanie) polega na podzieleniu niejednorodnego zbio-
ru danych na grupy przy maksymalizacji podobienstwa obiektéw we-
wnatrz grup oraz minimalizacji podobienstwa obiektéw z réznych grup.
W przeciwienstwie do klasyfikacji nie wystepuje tu zmienna celu, istot-
ne jest natomiast okreslenie optymalnej liczby segmentéw. Grupowanie
czesto stanowi wstepny etap procesu eksploracji danych z pdézniejszym
zastosowaniem innych metod. Popularne metody grupowania obejmujg
grupowanie hierarchiczne, sieci Kohonena, zbiory rozmyte oraz metode
k-$rednich.

4. Estymacja (szacowanie) dotyczy wyznaczania nieznanych wartosci obiek-
tu — podobnie jak w zadaniu klasyfikaciji, ale dla numerycznej zmiennej
celu. Na podstawie wiedzy o wartosciach zmiennej celu i zmiennych opi-
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sujgcych dla znanych obiektow tworzony jest model, ktéry umozliwia sza-

cowanie wartosci zmiennej celu dla nowych obserwacji na podstawie war-

tosci ich zmiennych opisujgcych. Majg tu zastosowanie przede wszystkim
metody statystyczne — szacowanie wartosci i przedziatu ufnosci, korela-
cja, regresja liniowa i wielokrotna, a takze sieci neuronowe.

5. Predykcja (przewidywanie) dotyczy szacowania nieznanych przysziych
wartosci obiektu na podstawie modelu predykcyjnego, zbudowanego dla
znanych wartosci zmiennych opisujgcych i zmiennej celu. Do rozwigzania
zadan predykcyjnych stosowane sg podobne metody jak w zadaniach kla-
syfikacji i estymacji — metody statystyczne, drzewa decyzyjne, sieci neu-
ronowe, metoda k-najblizszych sgsiadéw czy metoda wektoréw nosnych
(SVM).

6. Odkrywanie regut polega na szukaniu wzajemnych powigzan (asocjacji)
pomiedzy atrybutami charakteryzujgcymi obiekty w zbiorze danych. Re-
guty asocjacyjne pozwalajg ilosciowo opisac relacje pomiedzy dwoma lub
wiecej atrybutami. Przyjmujg one postac¢ , jezeli poprzednik, to nastepnik™
wraz z miarg wsparcia i ufnosci (lub doktadnosci) reguty. Dzieki zastoso-
waniu metod odkrywania regut asocjacyjnych, np. algorytmu A priori lub
uogdlnionej indukcji regut (ang. generalized rule induction, GRI), mozliwe
jest odkrywanie zaleznosci pomiedzy dowolnymi atrybutami w zbiorze,
tzn. prawa strona implikacji reguty nie musi by¢ z gory okreslona. Zagad-
nienie odkrywania regut nazywane jest rowniez analizg podobienstw (ang.
affinity analysis) badz analizg koszyka sklepowego (ang. market basket
analysis).

Obecnie dostepnych jest wiele pakietéw analitycznych umozliwiajacych
praktyczne stosowanie metod data mining. Do najpopularniejszych nale-
2 STATISTICA firmy StatSoft [STATISTICA], IBM SPSS Statistics [IBM
SPSS] i MATLAB firmy MathWorks [MATLAB]. Dostepne sg réwniez dar-
mowe narzedzia lub okrojone wersje pfatnych pakietéw.

Nalezy podkresli¢, ze pozyskiwanie wiedzy z danych nie odbywa sie au-
tomatycznie, ale jest procesem, wymagajgcym zrozumienia i odpowiedniego
przygotowania analizowanych danych w kontekscie ogélnych celéw badaw-
czych. Zadne narzedzie do eksploracji danych nie zapewni automatyczne-
go rozwigzania problemu. Projekt eksploracji danych powinien przebiegac
zgodnie z metodykg CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data
Mining). Metodyka ta wyrdznia sze$¢ etapow cyklu zycia projektu data mi-
ning, ktére z zatozenia wykonywane sg sekwencyjnie, ale mogg sie réwniez
powtarzac i wzajemnie przeplataé [Larose 20061]:

Etap 1: Zrozumienie uwarunkowan biznesowych (badawczych) — obejmuje

sformutowanie celéw i wymagan projektu w terminologii komorki biz-
nesowej lub badawczej, wykorzystanie celéw i wymagan do zdefinio-
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wania problemu eksploracji danych oraz opracowane wstepnego planu
dziatan.

Etap 2: Zrozumienie danych — obejmuje zebranie danych, przeprowadzenie
wstepnej analizy danych w celu poznania danych i gtéwnych zaleznosci
oraz ocene jakoéci danych.

Etap 3: Przygotowanie danych — jest to najbardziej pracochtonny etap,
w ktorym surowe, nieuporzgdkowane dane sg przeksztatcane w osta-
teczny zbiér podlegajgcy analizie. Przygotowanie danych do analizy
obejmuje oczyszczanie, redukcje, przeksztatcanie danych do odpo-
wiedniego formatu i uzupetnianie brakujgcych danych.

Etap 4: Modelowanie — dotyczy wyboru i zastosowania odpowiednich tech-
nik modelujacych, a takze przeskalowania parametrow modelu w celu
optymalizacji wynikéw.

Etap 5: Ewaluacja — obejmuje ocene modelu lub modeli otrzymanych na eta-
pie modelowania pod wzgledem jakosci i efektywnosci.

Etap 6: Wdrozenie — dotyczy wykorzystania utworzonych modeli. Moze
to by¢ np. sporzadzenie raportu albo praktyczne wdrozenie modelu
w dziataniach biznesowych.

Systemy eksploracji danych znajdujg zastosowanie w roznych branzach,
takich jak: ubezpieczenia, bankowos$¢ [Comarch], rozmaite ustugi finansowe
[Kovalerchuk, Vityaev 2010] handel, telekomunikacja, administracja, medy-
cyna i zarzadzanie stuzbg zdrowia [StatSoft Polskal czy wiele gatezi prze-
mystu [Demski 2004]. Producenci oprogramowania analitycznego czesto
$wiadczg ustugi konsultingowe na rzecz firm oraz tworzg dedykowane sys-
temy analityczne. Praktyczne rozwigzania analityczne stuzg m.in. do analizy
ryzyka, optymalizacji proceséw, statystycznego sterowania jakoscia, zarza-
dzania relacjami z klientem, prognozowania sprzedazy i predykcji w innych
obszarach.

W dalszej czesci pracy przedyskutowane zostang zastosowania data mi-
ningu w Internecie i WWW, a w szczegolnosci w handlu elektronicznym.

2. Eksploracja danych w kontekscie sklepow internetowych

Eksploracja zasobow sieciowych jest obecnie intensywnie rozwijang dzie-
dzing badan. Odkrywanie i analiza uzytecznych informacji z Internetu z uzy-
ciem metod eksploracji danych okreslane jest angielskim terminem Web
mining i obejmuje trzy gtéwne obszary: analize struktury, analize zawarto-
Sci oraz analize uzytkowania sieci WWW [Markov, Larose 2009]. W handlu
elektronicznym kluczowa role odgrywa analiza uzytkowania WWW (ang. Web
usage mining), ktéra dotyczy stosowania metod eksploracji danych do od-
krywania wzorcow korzystania z sieci przez uzytkownikéw, gtéownie na pod-
stawie danych gromadzonych na serwerach. Pozyskana wiedza moze by¢
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wykorzystana do lepszego rozpoznawania i zaspokajania potrzeb uzytkow-
nikow; podstawowg motywacjg sg jednak cele biznesowe — handlowe i mar-
ketingowe.

Metody data mining sg od lat z powodzeniem stosowane w obszarze za-
rzadzania relacjami z klientem (ang. Customer Relationship Mana-
gement, w skrécie CRM), gfownie w tradycyjnym handlu, a od niedawna
rowniez w handlu elektronicznym. Metody eksploracji danych sg zaimple-
mentowane w wielu pakietach oprogramowania do CRM, zwtaszcza ana-
litycznego CRM, umozliwiajgcego analize potrzeb i zachowan klientow na
podstawie danych transakcyjnych zgromadzonych w hurtowniach danych.
W rezultacie mozliwe jest wdrozenie strategii zarzgdzania relacjami z klien-
tem opartej na personalizacji obstugi klienta masowego [Dembinska-Cyran,
Hotub-Iwan, Perenc 2004].

Najwazniejsze aspekty eksploracji danych w zastosowaniu do CRM sg
nastepujgce [Wajda 20061:

*» Segmentacja klientéw, czyli podziat klientéw na jednorodne gru-
py, umozliwia opracowanie planéw dziatania ukierunkowanych na réz-
ne segmenty klientéw. Segmentacja moze by¢ wykonywana w opar-
ciu o dane demograficzne (wiek, pte¢, miejsce zamieszkania, poziom
zarobkow itp.), behawioralne (pozyskane na podstawie obserwacji
dziatan klientow) lub z uwzglednieniem przyczyn okreslonych zacho-
wan. Pozyskane dane moga by¢ wykorzystane m.in. do analizy i prze-
widywania reakcji klientow na planowane kampanie marketingowe.
W szczegolnosci mozliwa jest identyfikacja grupy docelowej dla kon-
kretnej kampanii, szacowanie optacalnosci kampanii dla réznych grup
docelowych, okreslenie zasiegu i intensywnosci kampanii, szacowanie
efektéw kampanii w dtugim horyzoncie czasu, a takze wypracowanie
standardow prowadzenia kampanii dla wybranych grup klientéw [Co-
march].

e Zarzadzanie cyklem 2zycia klienta dotyczy wykorzystania da-
nych historycznych i innych do identyfikacji klientéow potencjalnych,
aktualnych, zagrozonych odejsciem oraz bytych. Stadium, w jakim
znajduje sie dany klient, determinuje rodzaj wykonywanych analiz,
majgcych na celu maksymalizacje korzysci dla firmy. Przyktadowo,
po zidentyfikowaniu klientow potencjalnych mozna podjgé dziatania
zachecajgce ich do skorzystania z oferty firmy, a po zidentyfikowaniu
klientow zagrozonych odej$ciem mozna podjgé dziatania zmierzajg-
ce do ich zatrzymania. W sferze ustug (np. bankowosci detalicznej,
telekomunikacji) czesto prowadzi sie analize migracji klientéw (ang.
churn analysis), szacujgcg prawdopodobienstwo utraty klientéw na
rzecz konkurencji [Lapczynski 2009].
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* Analiza koszykow zakupoéw dotyczy poznania wzorcéw zacho-
wan klientow podczas dokonywania zakupéw na podstawie historycz-
nych danych transakcyjnych. Najpopularniejsze zastosowanie analizy
koszykowej dotyczy odkrywania produktow, ktére sg czesto kupowa-
ne razem. W tradycyjnych sklepach wyniki takiej analizy mogg by¢
wykorzystane do optymalnego rozmieszczenia produktéw na potkach
sklepowych, np. w bliskiej odlegtosci od siebie albo w dziataniach pro-
mocyjnych. Inny przyktad analizy koszykowej to poszukiwanie zalez-
nosci zakupowych w czasie.
* Pomiar i zarzadzanie satysfakcja klienta realizowany jest
gtéwnie przy uzyciu statystycznych metod i narzedzi analitycznych.
Istotnym aspektem CRM, w ktérym wykorzystywane sg techniki data
mining wraz z innymi metodami analizy danych, jest szacowanie i za-
rzadzanie wartoscia klienta. Najpopularniejszym wskaznikiem warto-
sci klienta jest warto$¢ zyciowa klienta (ang. Life-Time Value, LTV), ktora
oznacza szacowang sume potencjalnych przychodoéw, jakie bedg uzyskane
od danego klienta w przysztosci [Wajda 2006]. Wskaznik LTV jest oblicza-
ny na podstawie danych historycznych o dotychczasowych przychodach od
danego klienta; dane te sg ekstrapolowane na szacowany okres, przez jaki
klient bedzie korzystat z ustug badz produktéw firmy lub sg prognozowane
z wykorzystaniem danych opisujacych innych, podobnych klientéw firmy.

Zastosowania metod data miningu w sklepach internetowych zyskujg na
popularnosci wraz z rozwojem i wzrostem popularnosci handlu elektronicz-
nego. Sposoéb realizacji transakcji za posrednictwem witryny internetowej
sprzyja stosowaniu eksploracji danych ze wzgledu na zautomatyzowany
sposdb gromadzenia danych transakcyjnych oraz ogromng ilo$¢ groma-
dzonych danych réznego rodzaju. Ponadto, w przeciwienstwie do trady-
cyjnych sklepoéw, w sklepach internetowych mozna obserwowac nie tylko
finalny efekt odwiedzin uzytkownika w sklepie internetowym (czyli jakie
produkty kupit i ile za nie zaptacit), ale mozna réwniez analizowaé¢ zacho-
wanie uzytkownika w trakcie wizyty — jakie strony odwiedzat, jakie pro-
dukty przegladat, jakich stéw kluczowych uzyt do wyszukiwania produktow
w sklepie. Dane dotyczace pojedynczej wizyty mozna potgczy¢ z informa-
cjami dotyczgcymi poprzednich wizyt uzytkownika badz wizyt uzytkownikow
podobnych do niego. Inny rodzaj informacji niedostepnej w tradycyjnym
handlu to Zzrédto odwiedzin, czyli strona internetowa, z ktoérej uzytkownik
przeszedt na witryne danego sklepu, np. klikajac w facze zawarte w bane-
rze reklamowym umieszczonym na innej stronie internetowej badz klikajgc
w link bedacy rezultatem wyszukiwania w wyszukiwarce internetowej (wtedy
dostepna jest tez informacja o stowach kluczowych, jakie uzytkownik wpisat
w wyszukiwarce).
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Najpopularniejszg metodg data mining, praktycznie stosowang w wie-
lu sklepach internetowych, sg reguty asocjacyjne, wyrazajgce powigzania
miedzy produktami, nalezgce do wspomnianych wczesniej metod analizy
koszykowej. Najczesciej badane sg zaleznosci pomiedzy produktami prze-
gladanymi badz nabywanymi razem przez roznych uzytkownikéw. Informacje
o tych zaleznosciach moga by¢ nastepnie wykorzystywane w systemie re-
komendacji produktéw na witrynie internetowej sklepu. Przyktadowo,
w ksiegarni internetowej Amazon uzytkownik po wejsciu na strone z opisem
wybranej ksigzki moze zobaczy¢ sekcje z nastepujgcymi rekomendacjami
[Chodak, Suchacka 2012, s. 421-429]:

e ,Czesto kupowane razem” (Frequently Bought Together) — grupa kilku

ksigzek czesto kupowanych razem wraz z propozycjg wspoélnej ceny,

*  Klienci, ktorzy kupili ten przedmiot, kupili takze” (Customers Who
Bought This Item Also Bought) — bardziej liczna grupa ksigzek czesto
kupowanych razem, wraz z wizualizacjg stopnia powigzania polecanej
ksigzki z ksiazka przegladang przez uzytkownika w postaci pokoloro-
wanych gwiazdek,

*  Klienci kupili réwniez ksigzki napisane przez” (Customers Also Bo-
ught ltems By) — grupa ksigzek napisanych przez innych autoréw,
ktore byly czesto kupowane przez klientéw zainteresowanych dang
ksigzka,

e Jakie inne produkty kupujag klienci po obejrzeniu tej ksigzki” (What
Other ItemsDo Customers Buy After Viewing This Item?).

Przyktad rekomendacji produktéw w sklepie internetowym Merlin.pl, wy-
korzystujacy powigzania miedzy produktami zakupionymi i przeglagdanymi
przez réznych uzytkownikow, przedstawiony jest na rys. 1.

Reguty asocjacyjne sg uzywane w potgczeniu z metodami filtrowania
kolaboratywnego (ang. collaborative filtering). Filtrowanie kolaboratywne
w sklepach internetowych jest najczesciej uzywane do tworzenia grup
podobnych uzytkownikéw na potrzeby rekomendacji produktow. Moz-
na tu wyrozni¢ dwa podejscia [Adomavicius, Tuzhilin 2005; Breese, Hecker-
man, Kadie 1998; Sarwar, Karypis, Konstan 20001]:

1) Rekomendacja kolaboratywna oparta na danych historycznych (ang. me-
mory-based collaborative recommendation) wykorzystuje informacije

o tym, jakie grupy produktow byty przeglgdane, nabywane lub oceniane

przez uzytkownikow podobnych do siebie. Uzyteczno$¢ nowego produk-

tu dla danego uzytkownika jest obliczana na podstawie zagregowanej
uzytecznosci tego produktu dla najbardziej podobnych uzytkownikow,
np. jako $rednia lub $rednia wazona tych uzytecznosci.

2) Rekomendacja kolaboratywna oparta na modelu (ang. model-based col-
laborative recommendation) wykorzystuje informacje o przeglagdanych,
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kupowanych lub ocenianych przez danego uzytkownika produktach, aby
zbudowac¢ model tego uzytkownika, ktéry pdzniej bedzie wykorzystywany
w systemie rekomendacyjnym na stronie internetowej. Stosowane sg tu
sieci Bayesa albo r6zne techniki grupowania.

Rys. 1. Przyktad rekomendacji w sklepie internetowym Merlin.pl

| Ci, ktorzy kupili ten towar, kupili tez...

= o)
B =
e i

Straznicy istnienia Tak! 50 sekretow nauki Przybornik filozofa.
perswazji Kompendium pojec i
metod filozoficznych
Eckhart Tolle Raber Cialdini, Moah Julian Baggini, Peter 5.
Goldstein, Steve Martin Fosl
Cena: 29,20 zt Cena: 26,99 zi Cena: 33,99 zi

| Inni klienci ogladali réwniez...

@ N.
-— -— -— -—
Analiza danych z Metody i modele Prognozowanie i Jakosc w badaniach
programem R eksploracji danych symulacja w jakosciowych
przedsiebiorstwie
Caniel T. Larose praca zhiorowa U Flick
44,90 zi 59,90 zi £4,90 zi 39,90 zi

Zrodto: www.merlin.pl, [dostep: 28.04.20141.

Przyktad zastosowania metod statystycznych i sieci neuronowych do
podziatu uzytkownikéw na jednorodne grupy przedstawiony jest w [Migut
2005]. W pracy [Joshi, Joshi, Krishnapuram 2000] zaproponowany zostat
algorytm segmentac;ji klientow sklepu internetowego z wykorzystaniem logi-
ki rozmytej, wykorzystany nastepnie w systemie rekomendacyjnym. W pracy
[Wang, Makaroff, Edwards 2004, s. 218-227] potgczono w algorytmie seg-
mentacji klientéw trzy kryteria: informacje o odwiedzanych stronach, nawi-
gacji klientéw oraz wykorzystaniu zasobéw serwera.

W sklepach internetowych z powodzeniem stosowane sg réwniez meto-
dy segmentacji klientow znane w tradycyjnym marketingu, jak np. analiza
RFM (Recency, Frequency, Monetary value). W przeciwienstwie do innych
technik CRM analiza RFM nie wymaga dostepu do danych demograficznych
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czy ekonomicznych i jest stosunkowo fatwa do wdrozenia. Wymagane jest
tylko gromadzenie danych transakcyjnych, ktére mozna automatycznie re-
jestrowac przy kolejnych zakupach klientow [Miglautsch 2000, s. 67-721.
Dane te obejmujg trzy aspekty realizacji zakupéw klienta w sklepie interne-
towym:

* 3Swiezos¢ (ang. recency) — czas, jaki uptynat od ostatnich zakupdéw

klienta, obliczany na podstawie daty ostatniego zakupu;

* czestos¢ (ang. frequency) — catkowita liczba wizyt danego klienta za-

konczonych realizacjg zakupu, przechowywana w formie licznika;

* warto$¢ (ang. monetary value) — taczna kwota wydana przez klienta

w sklepie.

Segmentacja bazy danych klientéw wedtug metody RFM przeprowadza-
na jest cyklicznie. W rezultacie kazdy klient, ktory w przesztosci dokonat
zakupu, jest opisany kodami $wiezodci, czestosci i wartosci, na podstawie
ktérych obliczana jest wartos¢é RFM klienta, oceniajgca wartosé tego klienta
na tle innych klientow.

W handlu elektronicznym analiza RFM jest stosowana przede wszystkim
w zarzadzaniu relacjami z klientem, przy czym taczy sie jg z innymi techni-
kami data mining, takimi jak metody odkrywania wzorcéw sekwencyjnych,
umozliwiajgce identyfikacje kluczowych klientow [Chen, Kuo, Wu 2009,
s. 241-251], algorytm k-srednich [Cheng, Chen 2009, s. 4176-4184] czy
reguly wnioskowania rozmytego [Chan, Cheng, Hsu 2007, s. 490-498]. Za-
proponowano réwniez zastosowanie analizy RFM do zarzadzania jakoscig
usfug serwera w algorytmie sterowania dostepem i szeregowania zgdan
[Borzemski, Suchacka 2010. s. 505-514]. Analiza zastosowan data minin-
gu w zarzagdzaniu relacjami z klientem, zaréwno w handlu elektronicznym,
jak i tradycyjnym, przedstawiona jest w pracy [Ngaia, Xiub, Chau 2009,
s. 2592-2602].

Metody segmentacji klientéw sg tgczone z analizg kliknieé¢ (ang. clicks-
tream analysis) w celu identyfikacji czestych sciezek réznych grup
klientéw sklepu internetowego [Menasceé, Almeida, Fonseca 2000, s. 223—
239; Song, Shepperd 2006, s. 622-630]. Przyktadowo, w pracy [Menascé,
Almeida, Fonseca 2000, s. 223-239] zaproponowano metodologie analizy
ruchu na witrynie sklepu internetowego, pozwalajgcg na wyznaczenie dwoéch
profili uzytkownika w zaleznosci od sposobu nawigacji po witrynie: profilu
sporadycznego nabywcy (ang. occassional buyer) i czestego nabywcy (he-
avy buyer). Profile wyznaczane sg na podstawie danych zapisanych w pliku
logu serwera poprzez zastosowanie grupowania metoda k-srednich. Wizyta
uzytkownika dla kazdego profilu moze by¢ graficznie przedstawiona w po-
staci grafu przejs¢ stanéw, nazwanego grafem CBMG (Customer Behavior
Model Graph). Wezty grafu reprezentujg wyrdznione stany zwigzane z dziata-
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niami uzytkownika w sklepie internetowym: Entry — wejscie na strone gtéwna
sklepu, Browse — przegladanie witryny, Search — wyszukiwanie produktow
wedfug stow kluczowych, Select — przegladanie strony z opisem wybrane-
go produktu, Add to cart — dodanie produktu do koszyka, Pay — finalizacja
transakcji zakupu. Dla kazdego profilu wyznaczone sg prawdopodobienstwa
przejs¢ pomiedzy stanami, $redni czas namystu uzytkownika dla poszcze-
golnych przejs¢ oraz intensywnos$c¢ nadchodzenia zadan inicjujgcych wizyty.
Z graféw mozna wyprowadzié¢ réwniez inne przydatne informacje, takie jak:
$rednia liczba wizyt do kazdego stanu, $rednia dtugos¢ sesji oraz wspétczyn-
nik liczby zakupéw do liczby wizyt.

Grafy CBMG dla profili sporadycznego nabywcy i czestego nabywcy
znalazty zastosowanie w modelowaniu ruchu w sklepach interneto-
wych. Modele takie wykorzystywane sg w eksperymentach symulacyjnych
oraz eksperymentach z udziatem rzeczywistych serweréw WWW, badaja-
cych efektywnosé réznych sposobow obstugi uzytkownikéw. Zaproponowa-
no m.in. metody zréznicowanej obstugi uzytkownikéw o réznych profilach,
ktére w warunkach przecigzenia serwera — kiedy niemozliwe jest pomysinie
obstuzenie zadan wszystkich uzytkownikow — oferujg lepszg jakos¢ obstugi
klientom o duzym prawdopodobienstwie realizacji zakupu [Borzemski, Su-
chacka 2010, s. 505-214; Totok, Karamcheti 2006, s. 60-71; Zhou, Wei, Xu
20086, s. 838-8501.

Podsumowujgc, w analizie wzorcéw uzytkowania WWW w kontekscie
handlu elektronicznego najczesciej stosowane sg nastepujgce metody data
mining [tapczynski 20101:

* Analiza statystyczna — nawet proste statystyki opisowe, takie jak
$rednia, mediana czy czestos$¢ w zastosowaniu do czasu przeglada-
nia stron, liczby stron odwiedzanych w trakcie pojedynczej wizyty
czy typu przegladanych stron mogg by¢ z powodzeniem wykorzy-
stane do optymalizacji projektu witryny internetowej, usprawnienia
systemu, poprawy jego bezpieczenstwa i wspierania decyzji marke-
tingowych.

* Reguty asocjacyjne — pozwalajg na odkrycie zalezno$ci méwigcych,
ktore produkty sg kupowane razem albo ktére strony sg odwiedzane
razem w sesji. Mogg by¢ pomocne w dostosowaniu struktury witryny
do preferencji klientow.

* Segmentacja — grupowanie uzytkownikow pozwala na tworzenie seg-
mentéw klientéw o podobnych wzorcach zachowan, co umozliwia per-
sonalizacje zawartoéci stron wyswietlanych uzytkownikom z réznych
segmentow; grupowanie przegladanych stron pozwala odkry¢ grupy
stron o podobnej zawartosci, dzieki czemu mozna dynamicznie przed-
ktada¢ klientom hipertgcza nawigzujgce do ich zapytan.
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* Klasyfikacja — pozwala na przypisanie klientéw do zdefiniowanych
wczesniej klas i okresleniu profili klientow charakteryzowanych przez
pewne zmienne, réwniez oparte na danych demograficznych. Przykfa-
dowy profil mogtby mie¢ postac: 30% statych klientéw to osoby powy-
zej 40 lat o miesiecznych zarobkach powyzej 3 tys. zt. Do klasyfikacji
zwykle stosuje sie naiwne klasyfikatory Bayesa, drzewa klasyfikacyj-
ne, metode najblizszego sgsiedztwa czy metode wektoréw nosnych.

*  Wozorce sekwencji — pozwalajg na odkrycie wzorcéw odwiedzin stron,
np. schematow zakupéw realizowanych w trakcie kolejnych wizyt.

*  Modelowanie zaleznosci — pozwala na odkrycie zwigzkow pomiedzy
dowolnymi zmiennymi w obrebie witrynie, niekoniecznie zwigzanych
z odwiedzonymi stronami, ale np. markg i ceng kupowanych produk-
tow, zwykle przy uzyciu sieci Bayesa lub ukrytych modeli Markova.
Pozyskang wiedze mozna wykorzysta¢ do usprawnienia struktury wi-
tryny lub formutowania strategii sprzedazowych.

W analizie kliknie¢ klientow sklepu internetowego z powodzeniem stoso-

wane sg réwniez sieci Bayesa [Moe, Chipman, George 20041 i logika rozmy:-
ta [Song, Shepperd 2006, s. 622-630].

Podsumowanie

Metody eksploracji danych sg obecnie intensywnie rozwijane w wielu
osrodkach badawczych. Niektére z metod przedyskutowanych w pracy to
metody zaproponowane w czasopismach naukowych, jednak coraz wiecej
metod jest implementowanych w aplikacjach analitycznych i wdrazanych
w codziennej praktyce gospodarczej, rowniez w handlu elektronicznym. Pra-
widtowo przeprowadzony proces eksploracji danych umozliwi sprzedawcom
internetowym podniesienie poziomu wiedzy na temat klientéw odwiedzajg-
cych e-sklep, a w konsekwencji na podejmowanie trafniejszych decyzji biz-
nesowych.
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Mirostawa Szewczyk

Politechnika Opolska

Innowacja w przedsiebiorstwie
— rozpoznanie potencjatu innowacyjnego
LoyalGroup Sp. z o.0.

Wprowadzenie

Aktywnos$¢ innowacyjna jest postrzegana jako jeden z wazniejszych czyn-
nikow wplywajgcych na przezywalnosc¢ przedsiebiorstw, dobrg kondycje finan-
sowg, wzrost czy odniesienie przez przedsiebiorstwo sukcesu [Audretsch
1991, s. 441-450; Madhoushi, Nasiri 2011, s. 653-661; Banbury, Mitchell
1995, s. 161-182; Christensen, Suarez, Utterback 1998, s. S207-S220;
Ccucculelli, Ermini 2012, s. 808-821; Pyptacz, Bigosinska 2011, s. 82-971].

W artykule zaprezentowano wybrane rozwigzania innowacyjne stanowig-
ce rezultat pobytu stazysty w przedsigbiorstwie LoyalGroup Sp. z 0.0. w ra-
mach projektu pn. ,SMART Staze — Strategiczne Modelowanie i Animowa-
nie Rozwoju oraz Technologii poprzez Staze” realizowanego przez Instytut
Trwatego Rozwoju we wspotpracy z Opolskim Centrum Demokracji Lokalne;j
FRDL. Projekt finansowany jest z Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
— Priorytet VIII ,Regionalne kadry gospodarki”, Dziatanie 8.2. ,Transfer wie-
dzy”, Poddziatanie 8.2.1 ,Wsparcie dla wspoétpracy sfery nauki i przedsie-
biorstw".

Agencja reklamowa LoyalGroup Sp. z 0.0. zajmuje sie m.in. projektowa-
niem nazw produktéw, logotypow, ulotek, folderéw, przygotowuje kampanie
reklamowe. Taki profil spotki mogtby zostac naturalnie rozszerzony o prowa-
dzenie badan rynkowych i marketingowych. Potrzeba taka jest zgtaszana
m.in. przez dotychczasowych klientéw firmy. Wymaga to jednak zdobycia
przez pracownikéw spotki odpowiedniej wiedzy nt. projektowania badan empi-
rycznych, zebrania danych i analizy wynikéw. W ramach projektu rozpoznano
potrzeby klientow spétki w zakresie nowej ustugi, a takze zidentyfikowano
potrzeby pracownikéw spoétki w zakresie uzupetnienia wiedzy nt. prowadze-
nia badan.
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1. Charakterystyka LoyalGroup Sp. z o.0.

LoyalGroup sp. z 0.0. to firma rodzinna, kierowana przez zatozyciela —
pana Ryszarda Pierzchate. Jak w przypadku wielu firm rodzinnych celem jest
nie tylko wypracowanie zysku (w wymiarze finansowym), ale réwniez wzrost
wartosci firmy, umozliwiajacy przekazanie firmy cztonkom mtodszego pokole-
nia. Przedsiebiorstwo LoyalGroup Sp. z 0.0. prowadzi dziatalno$¢ od 2012 r.
Nalezy jednak zaznaczy¢, ze tradycje podmiotu siegajg 2001 r., kiedy rozpo-
czeta dziatalno$¢ Agencja Reklamowa Loyal — Ryszard Pierzchata i Barbara
Pierzchata Sp. J.".

Aktywnosc¢ LoyalGroup Sp. z 0.0. koncentruje sie wokét dziatalnosci wy-
dawniczej, reklamowej. W zakresie dziatalnosci spotki znajdujg sie m.in.:

* wydawnictwa (m.in. ,Na zdrowie” — magazyn medyczny dla Szpitala
Wojewodzkiego w Opolu, ,Sindbad INFO" — kolportowany w autoka-
rach, ,Smigto” — magazyn dla mtodziezy, ,FOB” — magazyn opolskich
przedsiebiorcow, ,Nutricia” — magazyn firmowy, e-wydawnictwa),

* poligrafia (wizytowki, ulotki, etykiety, foldery),

*  budowanie wizerunku firmy — grafika reklamowa na samochodach,
billboardy, rollbannery,

* projektowanie nazw produktow, logotypow,

* projektowanie stron WWW,

* przygotowanie kampanii reklamowych,

* organizacja konferencji prasowych, stoisk targowych,

* kreowanie wizerunku politykéw.

Przedsigbiorstwo LoyalGroup Sp. z 0.0. zaznaczylo swojg obecnos¢ na
rynku m.in. przez organizacje duzej kampanii reklamowej dla Grupy Azo-
ty w 2013 r., kiedy Grupa odswiezata wizerunek swoich produktéw. Grupa
Azoty jest najwiekszym w Polsce producentem nawozow wieloskfadniko-
wych, mineralnych i nawozéw z zawartoscig siarki. Wprowadzenie nowych
opakowan na rynek potgczono z kampanig reklamowg pod hastem ,Grupa
najlepszych sktadnikow” (przeprowadzong w mediach tradycyjnych oraz
w Internecie) i z konkursem dla rolnikéw. Aby wygrac¢ jeden z trzech Merce-
desow — Sprinter, Vito lub Citan — nalezato zakupi¢ wskazang w regulaminie
ilos¢ nawozéw azotowych oraz wielosktadnikowych, a takze wymysli¢ hasto
reklamujgce Grupe Azoty.

' Pan Ryszard Pierzchata ma ponad 20-letnie do$wiadczenie rowniez w innych branzach.

W 1990 r. otworzyt wraz ze wspdtpracownikiem firme budowlang, ktora zajmowata sie
malowaniem i uszczelnianiem konstrukcji metalowych. W 2000 r. nawigzat wspotprace
z Agencjg Pracy Tymczasowej ,Otto”, ktora trwata 4 lata. Jest réwniez zatozycielem
spdtki ,Holland Contracting”.
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LoyalGroup Sp. z 0.0. wspétpracuje z prasa, radiem i telewizjg na terenie
catej Polski. Ich reklamy zamieszczane byty na tamach m.in. ,Parismatch”,
»Suddeutschen Zeitung”, ,,LidoveNoviny”.

2. Znaczenie badan marketingowych w procesie

podejmowania decyzji

Przedsigbiorstwa dziatajg w specyficznym dla siebie w otoczeniu praw-
nym, ekonomicznym, ekologicznym, technologicznym i konkurencyjnym.
Spetniajgc swoje funkcje, menedzerowie majg do dyspozycji cztery instru-
menty marketingu-mix: produkt (product), cena (price), promocja, (pro-
motion), dystrybucja (place). Podstawowym celem menedzerow jest ufo-
zenie najbardziej efektywnej kompozycji instrumentéw marketingu-mix.
Szybka reakcja przedsiebiorstwa na zmiany zachodzgce w ich otoczeniu ze-
wnetrznym pozwala wypracowac przewage konkurencyjng. Spédznione dzia-
tanie stanowi potencjalne zrédio zagrozenia. Informacje, ktorymi dysponuje
przedsiebiorstwo, sg obok zasobdw finansowych, rzeczowych i ludzkich nie-
zwykle waznym elementem procesu podejmowania decyzji. Docierajgce na
czas, rzetelne i odpowiednio przetworzone informacje umozliwiajg podjecie
prawidfowych decyzji [Kiettyka 2002, s. 371]. W celu dostosowania dziatan
przedsigbiorstwa do zajmowanej na rynku pozycji menedzerowie podejmujg
szereg decyzji w oparciu o wyniki badan marketingowych [Szewczyk, Cie-
sielska 2010, s. 9].

W 1987 r. Amerykanskie Stowarzyszenie Marketingu (American Marketing
Association) sformutowato nastepujgca definicje ,Badania marketingowe sg
to dziafania wigzgce dang organizacje z jej rynkowym otoczeniem za pomocg
informacji. Informacje te sg wykorzystywane do zidentyfikowania i okreslenia
problemoéw oraz szans marketingowych do wywotania, udoskonalenia i oceny
dziatan marketingowych, do monitorowania efektéw tych dziatan oraz do coraz
lepszego poznania proceséw marketingowych” [American Marketing Associa-
tion 1987, [dostep: 20.04.2014].

Badania marketingowe moga spetnia¢ nastepujgce funkcje:

e deskryptywng — charakterystyka podmiotow i przedmiotéw rynku

oraz zdarzen i proceséw zachodzgcych na rynku,

* eksplikacyjng — identyfikacja zaleznosci istniejgcych na rynku,

* prognostyczng — symulacja przysztych zdarzen i procesow rynkowych,

* innowacyjng — tworzenie nowych rozwigzan w zakresie produktéw

i dziatan rynkowych,
* kontrolng — ocena skutecznosci réznorodnych dziatan marketingo-
wych [Roszkiewicz 2002, s. 13].

Do drugiej grupy (definicji skoncentrowanych wokot procesu badawcze-

go) zaliczamy nastepujgce definicje:
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e ,Badania marketingowe to systematyczne planowanie, zbieranie,
analiza i przekazywanie danych i informacji istotnych dla sytuaciji
marketingowej, w jakiej znajduje sie przedsiebiorstwo” [Kotler 1994,
s. 139].

e ,Badania marketingowe wigzg organizacje z jej otoczeniem rynko-
wym. Organizacja ta projektuje badania, gromadzi, analizuje i inter-
pretuje dane, aby poméc kierownictwu w  zrozumieniu otoczenia,
identyfikowaniu problemow i sprzyjajagcych sytuacji oraz w rozwoju
i przeprowadzaniu dziatan na okreslonych rynkach” [Kaczmarczyk
2003, s. 15].

e Badania marketingowe to wtgczony do systemu informacji marketin-
gowej obiektywny proces gromadzenia, przetwarzania oraz prezen-
tacji informacji na potrzeby podejmowania decyzji marketingowych”
[Kedzior, Karcz 2007, s. 21].

Badania marketingowe wykonywane sg we wszystkich obszarach pro-
blemowych. Badania mogg dotyczy¢ uzyskania pomiaru pragnien i potrzeb
konsumentéw, wptywu zastosowanego narzedzia marketingu-mix na wyniki
sprzedazy, studiow o reklamie i promociji, studiéw politycznych itd. Bada-
nia marketingowe majg za zadanie odpowiedzie¢ na pytania stawiane przez
decydentéw w konkretnych obszarach ich niewiedzy, np.: Kto jest gféwnym
konkurentem bezposrednim? Jakie sg gtowne cechy konkurencji? Jaki jest
wizerunek przedsigbiorstwa wsrod klientow? Czym kieruje sie konsument
w procesie zakupu produktu? Jaki wptyw na sprzedaz ma opakowanie pro-
duktu? Jaki wptyw ma zmiana ceny produktu na popyt? Jakie segmenty ryn-
ku mozemy wyroznic? Jaka jest efektywnos¢ zastosowanej promocji?

Badania marketingowe mozna klasyfikowac¢ z podziatem na obszary ba-
dawcze [Szewczyk, Ciesielska 2010, s. 11-13]:

* Badanie produktu — celem badania jest okreslenie obecnej lub przy-

sztej pozycji produktu na rynku:

— identyfikacja potrzeby, ktorg produkt ma zaspokoic,
— dostarczanie informacji o nowych produktach,

— opracowanie koncepcji nowego produktu,

— tworzenie marki handlowej,

— projektowanie opakowania,

— analiza produktéw oferowanych przez konkurencje,
— rynek prébny,

— analiza produktow oferowanych przez rynek.

* Cena - celem badania jest okreslenie wrazliwosci cenowej konsu-
mentow oraz zréznicowania cenowego:
— analiza struktury cen,

— analiza trendéw cen,
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— prognozowanie skutkéw zmiany cen,
— analiza kosztow,

— prognozowanie zysku,

— analiza polityki cenowej konkurencji,
— analiza popytu.

* Promocja — badanie potencjalnego odbioru i skutkéw reklamy, bada-
nie oceniajgce efektywnosé reklamy, badanie kosztow promociji, cha-
rakterystyka kanatéw przekazu:

— badania medidw,
— badania motywaciji,
— analiza kosztéw promociji,
— analiza reklamy konkurenciji,
— ocena skutecznosci promocji,
— badanie wizerunku,
— okreslanie form sprzedazy,
rozwoj koncepcji reklamy.
. Dystrybuqa — charakterystyka kanatu (lub kanatéw) dystrybuciji:
— analiza lokalizacji magazynéw,
— analiza zasiegu dystrybucji,
— analiza efektywnosci kanatu dystrybucji,
— analiza eksportu.

* Rynek — badanie charakterystyk rynku, tzn. jego wielkosci, dynamiki,
podazy, popytu udziatu w rynku, podziatu rynku na poszczegoélne ka-
tegorie produktow i konsumentow:

— charakterystyka rynku,

— segmentacja rynku,

— trendy panujgce na rynku,
— analiza udziatu w rynku,

— gtéwni konkurenci na rynku,
— struktura dystrybuciji,

— udziat marek w rynku.

* Konsumenci — badanie potencjalnych grup nabywcéw produktu, cha-
rakterystyka procesu zakupu:

— preferencje konsumentéw co do marki,
— wizerunek marki,

— identyfikacja podstawowych potrzeb,
— zachowania nabywcze,

— $wiadomosé¢ marki,

— motywy zakupu.

* Otoczenie zewnetrzne przedsiebiorstwa — badanie pozycji przedsie-
biorstwa na rynku, charakterystyka otoczenia zewnetrznego przed-
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siebiorstwa, pozycji wobec pozycji konkurentow, identyfikacja kluczo-
wych czynnikow sukcesu:

— analiza trendow gospodarczych,

— analiza stanu prawnego dziatalnosci przedsiebiorstwa,

— analiza uregulowan prawnych dotyczacych ochrony $rodowiska,

— analiza wartosci spotecznych.

Badania marketingowe dostarczajg menedzerom informacji o tym, co
moze sie wydarzy¢ [Kotler 1994, s. 119]. Ze wzgledu na lojalnos¢ klientéw
niezwykle istotne wydajg sie zwtaszcza badania satysfakcji klientéw [Gilbert,
Veloutsou 2006, s. 298-308; Gilbert, Veloutsou, Goode, Moutinho 2004,
s. 37183; Ofir, Simonson 2001, s. 170-821.

3. Potencjat innowacyjny LoyalGroup Sp. z o.0.
i propozycje innowacyjnych rozwiazan

Na pierwszym etapie stazu zapoznano sie z zakresem dziatan spétki, obo-
wigzujgcg strukturg organizacyjng i wzajemnymi powigzaniami w przedsie-
biorstwie. Rozpoznano profil $wiadczonych ustug, specyfike potrzeb klientéw
spotki, zasady wspotpracy z klientami, obszar terytorialny dziatalnosci spoétki
z uwzglednieniem firm konkurencyjnych. Zapoznano sie z zasadami archiwi-
zacji dokumentéw, stosowanymi metodami analizy ekonomicznej i ich wy-
korzystaniem w procesach decyzyjnych, dostepnym i stosowanym w spoétce
programowaniem. Obserwacja oraz stopniowe uczestniczenie w zleconych
pracach zwigzanych z biezgcg dziatalnoscig jednostki miata na celu m.in. roz-
poznanie potrzeb wprowadzenia innowacji organizacyjnych i produktowych.
W wyniku tych obserwacji zaproponowano firmie innowacyjne rozwigzania.

Wydaje sie, ze indywidualne podejscie do kazdego klienta jest mocnym
wyroznikiem matych przedsiebiorstw, w tym m.in. LoyalGroup Sp. z o.0. Fir-
ma dywersyfikuje prowadzong dziatalno$é¢. Wychodzgc naprzeciw potrzebom
klientéw, spotka wprowadza nowa ustuge do profilu spétki — prowadzenie
badan empirycznych (poczgwszy od budowy kwestionariuszy ankiet, az po
analize wynikow). W trakcie stazu przeszkolono wybranych pracownikéw
spotki w zakresie metod, technik, narzedzi prowadzenia badan, zaoferowa-
no réwniez pomoc w zorganizowaniu badan empirycznych (poczawszy od
budowy kwestionariuszy ankiet, az po analize wynikéw).

Majac na uwadze ochrone tajemnicy przedsiebiorstw korzystajgcych
z ustug LoyalGroup w opracowaniu przedstawiono tylko wybrane studia
przypadkoéw. Docelowych respondentéw w omawianych przyktadach moze-
my okresli¢ jako istniejgcych i potencjalnych klientow firmy (zleceniodawcy)
[Kaden 2008, s. 32]. Badanie, w zaleznosci od celow przedsiebiorstwa (zle-
ceniodawcy), mozna przeprowadzi¢ na aktualnych klientach wedfug wyod-
rebnionego wzorca badz na klientach potencjalnych, charakteryzujgcych sie
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wybranymi kryteriami (np. kobiet w wieku 2050 lat, mieszkajgcych w Opolu).
W ofercie LoyalGroup znajdg sie propozycje przeprowadzenia badan m.in.
z wykorzystaniem CATI (wywiadéw telefonicznych wspomaganych kompu-
terowo) oraz CAWI (wywiaddw internetowych nadzorowanych przez sys-
tem komputerowy). W przypadku CAWI respondent samodzielnie odczytuje
z ekranu tre$¢ pytan i udziela odpowiedzi, ktére rejestrowane sg na doce-
lowym serwerze. Kwestionariusz skfada sie zarowno z pytan zamknietych
z odpowiednio dobrang kafeterig, pytan filtrujgcych, jak réwniez pytan
otwartych. W przypadku CAWI ogolnodostepne kwestionariusze sg prze-
waznie umieszczane na stronie www zleceniodawcy. Czasami jednak zapro-
szenie do udziatu w badaniu (e-mail wraz z linkiem do strony, na ktérej ono
sie znajduje) wysytane jest wybranej grupie respondentow (w zaleznosci od
oczekiwan zamawiajgcego).
Ponizej zaprezentowano przyktady proponowanych przez LoyalGroup badan:
* Badanie satysfakcji klientow. Respondentami sg klienci, u ktorych
dokonywany byt montaz zakupionych produktéw. Opracowano
specjalny kwestionariusz, dzieki ktoremu klienci mogg wyrazi¢ swoje
opinie dotyczgce stopnia zadowolenia z produktu oraz ustug ekip
montazowych. Zleceniodawca moze dzieki badaniu dokonac¢ analizy
struktury klientéw, zidentyfikowac¢ kryteria wyboru firmy przez klien-
ta, czynniki wptywajgce na stopien zadowolenia z ustug firmy, obszary
wymagajace ulepszenia, i ostatecznie podjg¢ dziatania majgce na celu
poprawe satysfakcji klientow. System CAWI pozwala na biezgco mo-
nitorowac satysfakcje klientow z oferowanych produktow i ustug.

Rys. 1. Badanie CAWI satysfakcp klientow
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Zrodio: Opracowanie wiasne.
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* Badanie dystrybucji ma na celu ustalenie drogi produktu od produ-
centa do nabywcy. Umozliwia okreslenie poziomu satysfakeji partne-
row handlowych z funkcjonowania danego kanatu dystrybucji. Zlece-
niodawca moze dzieki badaniu oceni¢ skutecznos¢ poszczegdlnych
kanatow, zidentyfikowa¢ obszary wymagajgce ulepszenia (procesu
obstugi, dostaw, jakosci i wyboru produktéw, zaméwien czy obstugi
reklamaciji).

* Badanie ,Polityk doskonaty” z okazji wyboréw do Parlamentu Euro-
pejskiego VIII kadencji. Wybory odbedg sie w 28 panstwach czton-
kowskich Unii Europejskiej w dniach od 22 do 25 maja 2014. W ich
wyniku zostanie wybranych 751 eurodeputowanych. W Polsce odbe-
dg sie 25 maja (gtosujgcy dokonajg wyboru 51 eurodeputowanych).

Rys. 2. Badanie CAWI ,,Polityk doskonaty”
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Zrodto: Opracowanie wiasne.

Podsumowanie

Kluczowy zakres wspotpracy z LoyalGroup Sp. z o0.0. dotyczyt wypraco-
wania propozycji rozwigzan innowacyjnych. W trakcie trzymiesiecznego po-
bytu w przedsiebiorstwie podjeto szereg dziatan, ktére pozwolity na wdroze-
nie innowacyjnych rozwigzan. Firma dywersyfikuje prowadzong dziatalnosc,
wychodzgc naprzeciw potrzebom klientow. Wymiernym efektem dziatan in-
nowacyjnych wprowadzonych przez przedsigbiorstwo jest m.in. wprowadze-
nie do oferty nowej ustugi (poczagwszy od budowy kwestionariuszy ankiet,
az po analize wynikow). Ma to spowodowac¢ wzrost poziomu jakosci obstugi
klienta, a w konsekwencji wzrost satysfakciji klientow firmy.
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Adam Ustrzycki

Wyzsza Szkota Zarzadzania i Administracji w Opolu (do 28 lutego 2014 r.)
Szkota Wyzsza im. B. Janskiego w Opolu (od 1 marca 2014 r.)

Diagnoza konkurencyjnosci

i skutecznosci innowacji produktowych

i marketingowych na podstawie malej
firmy produkcyjnej z branzy
kominow stalowych

Wprowadzenie

Innowacje i innowacyjnos¢ sg stymulatorem postepu gospodarczego i eko-
nomicznego spoteczenstw. Wielokrotnie zaobserwowano juz silng, dodatnig
korelacje pomiedzy np. innowacyjnoscig a zamoznoscig poszczegolnych spo-
teczenstw. Nie majg one jednak prostego przefozenia na kondycje poszcze-
golnych — indywidualnie analizowanych przedsiebiorstw. Niekiedy wptyw in-
nowacji na kondycje danego przedsiebiorstwa jest pozytywny, innym razem
negatywny, a jeszcze innym — nie ma go wcale [Faiz-Hilami, Ramayah, Mu-
stapha, Pawanchik 2004]. Ogélnie rzecz ujmujac, innowacyjne sg okreslone
branze (farmacja, informatyka, przemyst kosmiczny) oraz miedzynarodowe
korporacje, ktore posiadajg wtasne laboratoria i niezbedne do opracowywania
innowacji fundusze. Innowacyjne bywajg réwniez tzw. garazowe firmy, dla kté-
rych innowacyjnos¢ jest szansg na dynamiczny rozwoj [Cieslik 2009]".

Innowacja jako pojecie odnosi sie do co najmniej kilku wymiarow funkcjo-
nowania przedsiebiorstwa w jego relacjach z klientami i kooperantami:

1. moze dotyczy¢ produktow (i. produktowa), organizacii lub procesu (i. orga-
nizacyjna lub procesowa) oraz marketingu (i. marketingowa);

2. moze mie¢ zréznicowang dynamike i zakres (i. ewolucyjna i inkrementalna
badz jednorazowa i radykalna);

' Jak podkresla Jerzy Cieslik, w Stanach Zjednoczonych w grupie 500 najwiekszych
przedsiebiorstw jedynie 6% to przedsiebiorstwa innowacyjne.
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3. moze mieé, wreszcie, inne zrédio (i. kreowana wewnatrz przedsigbiorstw

i i. adoptowana).

Realizowane w Polsce i za granicg badania naukowe wskazujg na coraz
wyzszy stopien innowacyjnosci gospodarek i przedsiebiorstw wysokoroz-
winietych. Innowacyjnos¢ przestata by¢ juz jedynie ,modnym sloganem”
[Ustrzycki 2011, s. 82], a stata sie prerogatywg strategii, planéw opera-
cyjnych i konkretnych dziatan. Celem artykutu jest proba dokonania oceny
poszczegodlnych rozwigzan i instrumentow (w tym innowacyjnych) oczekiwa-
nych przez potencjalnych i faktycznych klientéw i kontrahentow matej firmy
produkcyjnej. Zasadniczym problemem jest tutaj sformutowanie odpowiedzi
na pytanie: jakie rozwigzania sg oczekiwane przez potencjalnych, a jakie
przez faktycznych klientéw i kontrahentéw matej firmy produkcyjnej z branzy
kominow stalowych?.

Odpowiedz zostata uzyskana na podstawie analizy dwoéch badan rynko-
wych zrealizowanych na potrzeby firmy w ramach stazu naukowego odbywa-
nego na podstawie projektu ,SMART Staze”.

Pierwsze z tych badan (jakosciowe) bylo prowadzone w grupie ,poten-
cjalnych klientow firmy”. Technika badawczg byty zogniskowane wywiady
grupowe (FGI). Istotnym czynnikiem tych badan byto to, ze wszyscy respon-
denci byli studentami Il roku studiéw niestacjonarnych Wydziatu Ekonomicz-
nego. Ich wiedza o innowacjach, a zwtaszcza przekonania i opinie z tym zwia-
zane, w duzym stopniu wynikaty z posiadanej wiedzy naukowej i fachowej,
a takze z zainteresowan sferg gospodarki i innowacji. Respondenci ,patrzyli”
na potencjat badanej firmy przez pryzmat fachowej wiedzy, a niekoniecznie
wtasnych doswiadczen.

Drugie badanie (ilosciowe) zrealizowano w grupie aktualnych klientow
i kooperantéw firmy. Zastosowano w nim technike badawczg sondy telefo-
nicznej (CATI) na losowej prébie respondentéw (N=25). W tej grupie prze-
wazaty osoby niemajgce fachowej wiedzy ekonomicznej, ale za to bazujgce
na wfasnych doswiadczeniach i potrzebach. Pomimo zastosowania skrajnie
réznych technik badawczych i analitycznych mozliwe jest poréwnanie opinii
i pogladow tych dwéch badanych grup. Poréwnanie takie moze oczywiscie
dotyczy¢ wytgcznie wnioskéw ogdlnych i konkluzji.

1. Wnioski z badan jakosciowych

Badania jakosciowe realizowane technikg badawczg FGI przeprowadzono
w niedziele 17 listopada 2013 r. W badaniu wziety udziat 3 o$mioosobowe
grupy respondentoéw, w skfad ktérych wchodzili studenci Wydziatu Ekono-
micznego jednej z opolskich uczelni wyzszych. Poniewaz wszystkie te osoby

2 Nazwe i siedzibe firmy utajniono.
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byty w $rednim wieku, uznano, ze ich opinie mogg by¢ odzwierciedleniem
opinii populacji generalnej w grupie docelowej klientéw badanej firmy. Kazda
z badanych grup sktadata sie z 4 kobiet i 4 mezczyzn.W toku wywiadu sku-
piono sie na:

— czynnikach decydujgcych o wyborze producenta kominéw stalowych,

— oczekiwaniach zwigzanych z produktem,

— oczekiwaniach zwigzanych ze strong internetowa.

Punktem wyjscia do badania byto okreslenie stopnia znajomosci specyfiki
produktéw analizowanej firmy. W badanej grupie cztery osoby w ostatnich
latach realizowaty inwestycje zwigzane z systemami kominowymi (stalowy-
mi), w tym jedna osoba korzystata z systemu kominowego diagnozowanej
firmy. Trzy sposréd tych osob modernizowaty istniejgce kominy w budynkach
jednorodzinnych do wymogéw ogrzewania gazowego, a jedna osoba jest
cztonkinig wspolnoty mieszkaniowej, ktéra modernizowata w ostatnim czasie
wszystkie kominy spalinowe i wentylacyjne w zamieszkiwanym przez siebie
budynku wielorodzinnym.

Zadna sposrod badanych 24 osob nie potrafita wskaza¢ innego niz bada-
na firma producenta kominow stalowych.

1.2. Czynniki decydujgce o wyborze producenta

Przy wyborze producenta systeméw kominowych te osoby, ktére kiedy-
kolwiek korzystaty z systeméw komindéw stalowych, kierowaty sie w gtéw-
nej mierze opiniami oséb znajomych i referencjami. Waznym kryterium byfa
takze lokalizacja producenta. Gtownie wybierano producentéw lokalnych,
ktorzy byli polecani przez sgsiadéw, miejscowych projektantéw, kominiarzy
i budowlancow.

Wszyscy z powyzszych badanych sg bardzo zadowoleni z jakosci uzytko-
wanych przez siebie systeméw kominowych. W zadnym wypadku, nigdy nie
wystgpita ich awaria, a kolejne ekspertyzy kominiarskie potwierdzajg dobry
stan techniczny tych systemow.

Dla drugiej grupy osob, ktore nie korzystaty z systeméw kominowych, do-
minujgce byty takie czynniki, jak: bezpieczenstwo, jakos¢, cena i referencje.
Sporadycznie wskazywano réwniez na prestiz (czyli znane marki), estetyke
wykonania oraz na ekologie. Jedna osoba wskazafa réwniez na potwierdzone
audyty zewnetrzne dotyczgce jakosci produktow.

Bezpieczenstwo byto watkiem dominujgcym wiekszosci wypowiedzi:

+Najwazniejsze jest bezpieczenstwo, bo zycie i zdrowie jest wartoscig naczelna.
Wazne jest zapewnienie, ze z zadnego urzadzenia nie bedzie sie wydzielat tlenek
wegla i nie dojdzie do samozaptonu” (,B" mezczyzna).
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»Dzieki wktadowi nie odktada sie sadza, nie zadymia sie pomieszczen i nie ma
wilgoci i jest bezpieczniejszy dla budynku”. (,S” mezczyzna).

Co istotne, bezpieczenstwo systemow kominowych byto przez respon-
dentéw jednoznacznie utozsamiane z ich jakoscig. Wskazywano w tym kon-
teksécie przede wszystkim na: rodzaj uzywanych materiatow, warunki gwa-
rancji oraz serwisu.

Najwazniejsze sg jakosé i bezpieczenstwo. Instalujgc taki system u siebie w domu
8 lat temu zwracatem uwage gtéwnie na jakos¢, ale jako$¢ w przypadku kominow
ma zagwarantowac bezpieczenstwo”. (,J” — mezczyzna).

Jeden z badanych wskazat rowniez na kwestie ekologii:

+Waznym czynnikiem jest tez ekologia (normy $rodowiskowe). Oczekiwatbym wy-
pisu, jakie to sg normy i czy sg one zachowane. Mieszkam w rezerwacie przyrody
i u nas takie kwestie sg bardzo wazne” (,M" — mezczyzna).

1.2. Relacje pomiedzy ceng a jakoscig

Cena w opinii respondentéw jest waznym czynnikiem przy wyborze sys-
temu kominowego, ale dopiero po zagwarantowaniu jego wysokiej jakosci
i bezpieczenstwa eksploatacji:

Wazniejsza jest jakos¢. Drozsze rzeczy wystarczajg na diuzej” (,K” — kobieta).
»Bogaty kupuje tanio, bo go stac na to, zeby bez przerwy wymienia¢” (,E" — kobieta).

+Klient, ktory bierze wariant ekonomiczny bedzie miat wrazenie, ze wybiera co$
ztego” (,P” — mezczyzna).

1.3. Sposoby poszukiwania i wybierania producentow i ustugodawcéw

Niemal wszyscy badani w pierwszym rzedzie sg skfonni poszukiwaé pro-
ducentéw kominow stalowych poprzez rozmowy ze znajomymi i ich ewentu-
alne referencje. Wazne sg rowniez referencje lokalnych specjalistéw (np. bu-
dowlancow). Dopiero gdy respondenci nie znajdujg takich informaciji wsréd
znajomych, siegajg do innych zrédet — gtéwnie Internetu. W nim respondenci
zazwyczaj wyszukujg interesujgcych ich produktéw i ich producentéow w ogél-
nodostepnych wyszukiwarkach internetowych (gtéwnie w google.com). Za-
sadniczg role w tym przypadku odgrywa pozycjonowanie stron.

Nieliczni respondenci przegladajg takze fora internetowe:

.Sugeruje sie gtéwnie opiniami uzytkownikow. Wiecej tych opinii jest na forach
internetowych. Fora nie zawsze sg obiektywne. Opinie powinny by¢ produktowe
(a nie ogolne odnoszace sig do firmy) i konkretne”. (,K” mezczyzna)
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Z kolei liczni reprezentanci badanej grupy wskazujg na portale aukcyjne
(gtownie allegro.pl). Podkreslajg oni zwtaszcza mozliwos¢ kontroli producen-
ta/sprzedawcy poprzez obecny na allegro.pl system komentarzy.

1.4. Oczekiwania wobec formy i zawartosci strony internetowej

Respondentéw poproszono réwniez o zapoznanie sie z trescig strony
internetowej firmy.Poniewaz na kilka dni przed badaniem nastgpita awaria
serwera, strona nie mogta by¢ wyswietlona. Badanym zadano wiec szereg
pytan dotyczacych ich oczekiwan wzgledem takiego portalu. Oczekiwania
te miaty byc¢ skierowane do serwisu, ktéry skutecznie mogtby informowac
o produktach firmy produkujgcej systemy kominowe i zarazem zachecac po-
tencjalnych klientow.

Badani oczekiwali przede wszystkim tego, zeby strona byta ,prosta i czy-
telna”

~Powinny by¢ dane adresowe, kontakt z firma, oferta cenowa, referencje, galerie
inwestycji” (,J” — mezczyzna).

Dodatkowo badani oczekiwali, ze na stronie zostang zamieszczone:

— certyfikaty jakosci,

— certyfikaty bezpieczenstwa.

Jezyk witryny, zdaniem wiekszosci, powinien by¢ ,specjalistyczny”, ale
z wyjasnieniami ,trudnych poje¢” w jezyku potocznym.

Respondenci wskazywali, ze na portalu powinno by¢ zamieszczone forum
uzytkownikow (klientow), chociaz wystapity tez zdania przeciwne w tej kwestii:

»Fajnie bytoby, gdyby na stronie znalazto sie forum, na ktérym ludzie mogliby na-
pisa¢ swoje opinie” (,A" — kobieta);

»Forum nie powinno by¢ na stronie, bo firma sama mogtaby sobie wypisa¢ pozy-
tywne opinie. Taka sytuacja ma miejsce na stronie pisma ,Murator”, gdzie produ-

cenci w pierwszym komentarzu podajg produkt, a w drugim zachwalajg. Pozna¢ to
mozna po identycznym numerze IP" (,P" — mezczyzna).

Podobne kontrowersje budzi réwniez kwestia zamieszczenia na stronie
innowacyjnego konfiguratora systeméw kominowych z réznymi ich warian-
tami cenowymi:

+1ak, chciatabym mie¢ mozliwos¢ przejrzenia réznych wariantow i dokonania wy-
boru” (,J" — kobieta);

+W pewnym sensie jest to demotywujace, bo gdy widzimy propozycje, na ktore
nas nie stagé, to jest krzywdzace, ale z drugiej strony mozemy zawsze wybraé cos,
na co nas sta¢” (,B” — mezczyzna);
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+Wazny jest kontakt bezposredni. Chcac uzyska¢ odpowiedZ na moje pytania wo-
latbym sie kontaktowaé ze specjalista, a nie z konfiguratorem” (,,J” — mezczyzna).

Badani zatozyli, ze odrebne warianty cenowe moga by¢ usprawiedliwione
jedynie zastosowaniem w systemach kominowych roznych materiatow (przy
zachowaniu standardéw bezpieczenstwa):

»Powinny by¢ wymienione normy, jakie dany produkt spetnia, np.: produkt spetfnia
nastepujgce normy branzowe, polskie i europejskie i od mysinikow” (,P” — mez-
czyzna).

.»...dla »szarej blondynki« to nic nie powie. Uwazam, ze najpierw powinien byé
doktadny opis poszczegolnych parametréw, ktore spetnia produkt i odniesienie do
odpowiednich certyfikatow, gdzie to jest zawarte” (,K" — mezczyzna).

1.5. Gwarancja i rekojmia jako zasadnicze elementy przewagi
konkurencyjnej
Ostatnig badang jakosciowo kwestig byta gwarancja i rekojmia. Zatozy-
tem hipoteze mowigcg, ze atrakcyjna oferta gwarancyjna moze by¢ istotnym
(marketingowym) elementem przewagi konkurencyjnej firmy. Hipoteza ta
zostata potwierdzona:

+Firma, ktéra daje dobre warunki gwarancji niczego sie nie boi, czyli ma dobry pro-
dukt. Warunki powinny by¢ lepsze niz u konkurencji. Warunki powinny by¢: jasne,
proste i czytelne”. (,M" — mezczyzna).

2. Wnioski z badan ilosciowych

Badania realizowane technikg badawczg CATI przeprowadzono w grudniu
2013 r. na losowej probie 25 klientéw i kooperantéw. Préba zostata wygene-
rowana na podstawie algorytmu losowego sposréd klientéw zamieszczonych
w bazie danych firmy. W operacie losowym znalazto sie 40 klientéw i firm
(25 z | losowania i 15 z listy rezerwowej). Wywiadu odmowito 7 osob (klien-
téw indywidualnych). Powodem wszystkich odmow byt brak czasu (badania
realizowano w okresie przedswigtecznym).

Uzyskana liczebno$¢ 25 respondentéw pozwala na zastosowanie wnio-
skowan statystycznych:

— opisowych (rozktady czestosci i indeksy skalowe),
— indukcyjnych (korelacje nieparametryczne Spearmana).

Standaryzowany kwestionariusz CATI (Computer Assisted Telephone In-
terview, czyli wspomagany komputerowo wywiad telefoniczny) sktadat sie
z 4 pytan metrykowych i 10 pytan zasadniczych. Celem badania byta diagno-
za satysfakciji klientéw firmy z realizowanych przez firme ustug i produktow,
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a takze stosowanych innowacyjnych rozwigzan. Na podstawie diagnozy wy-
odrebniono rekomendacje majgce na celu poprawienie tej satysfakciji.
Wywiadéw udzielito fgcznie 25 oséb, z czego najliczniejszg grupe stanowi-
li przedstawiciele firm kooperujgcych stale z diagnozowang firma. Trzy osoby
reprezentowaty firmy niekooperujgce, a dwie — klientéw indywidualnych.

Wyk. 1. Z produktéw i ustug firmy korzystat/a Pan/i jako [%]

8,3 4,2
8,3

H Klient indywidualny
M Firma kooperujgca stale
Firma niekooperujaca (korzystajgca jedynie z produktéw i ustug)
M Zaréwno klient indywidualny, jak i firma (kooperujaca, niekooperujaca).

Zrodio: Opracowanie wiasne.
Wszyscy badani byli mezczyznami. Najmtodszy z nich miat 29 lat, a naj-
starszy 66. Sredni wiek badanego wynosit 49 lat, przecietny (mediana) 47 lata,

a najczesdciej wystepujgcy (dominanta) 44 lata.

Tab. 1. Kategorie wiekowe badanych

Czestosc Procent
do 35 lat 2 8,3
od 36 do 50 lat 13 54,2
pow. 50 lat 9 37,5
Ogodtem 24 100,0

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Niemal wszyscy badani (24 osoby) pracujg i mieszkajg w wojewddztwie
opolskim. Tylko 1 osoba pracuje i mieszka w wojewodztwie $lgskim.

Najliczniejszg grupe respondentéw stanowili klienci, ktorzy w ostatnich
5 latach korzystali czesto (od 11 do 50 razy) z ustug/produktow diagnozo-
wanej firmy. Warto przy tym podkresli¢, ze co czarty badany korzystat z tych
ustug bardzo czesto (ponad 100 razy). W zwigzku z tym sondowane opinie sg
potwierdzone znaczgcym doswiadczeniem i pozwalajg na poprawne uogol-
nienie wnioskow.
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Wyk. 2. Czestos$¢ korzystania z produktow/ustug firmy (w ostatnich
5 latach) [%]

W do 10razy mod 11 do50razy ®od51do 100 razy M pow. 100 razy

Zrodto: Opracowanie whasne.

2.1. Kryteria doboru producenta systeméw kominowych

W ramach diagnozowania kryteriéw, jakimi kierowali sie badani, wybiera-
jac systemy kominowe, zadano im 4 pytania. Pierwsze z nich odnosito sie do
ogolnych kryteriéw (niezwigzanych z diagnozowang firma).

Giownym czynnikiem wyboru okazafa sie by¢ jakos¢. Jest ona istotna dla
% badanych. Dla pofowy respondentéw wazne sg rowniez takie przestanki,
jak: dostepnos¢ oraz cena. Co wazne, nikt nie wskazat innowacyjnosci, jako
kryterium uwzglednianego w wyborze systeméw kominowych.

Wyk. 3. Wybierajgc dzisiaj oferte systemow kominowych, czym gtéwnie
kierowat/a/by sie Pan/i w takim wyborze

Opiniami znajomych F 4,29

Dostepnoscia 50,0%

Innowacyjnoscia | 0,0%
Bezpieczenistwem 4,29

Serwisem 4,29

Jakoscia W 70,8%

Cena | —— 52

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Notatka: Procenty nie sumujg sie (wielokrotne odpowiedzi).
Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Wazne jest rowniez to, ze kryterium ceny odgrywa zasadniczg role jedynie

w przypadku klientow indywidualnych, a dla pozostatych jest mniej wazne.

Tab. 2. Wybierajgc dzisiaj oferte systemow kominowych, czym gtownie

kierowat/a/by sie Pan/i w takim wyborze?®

Firma niekoope- | Zarowno klient
Klient Firma kooperu- | 3¢ (korzy- -\~ indywidualny,
) indvwidualn iaca na stafe stajaca jedynie | jak i firma (ko-
Kryteria: Y y J z produktow i | operujaca, nie-
ustug) kooperujgca).
L % L % L % L %
Cena 1 100,0 10 52,6 0 0,0 2 100,0
Jakosce 1 100,0 13 68,4 2| 100,0 1 50,0
Serwis 0 0,0 1 53 0 0,0 0 0,0
Bezpieczen- ol 00 1| 53 o] 00 ol 00
stwo
Innowacyj- ol 00 ol 00 ol 00 o| 00
nos¢é
Dostepnosc 0 0,0 11 57,9 0 0,0 1 50,0
Opinie zna- o] 00 o] 00 1| 500 o| 00
jomych
Ogotem 1 100,0 191 100,0 21 100,0 21 100,0

Notatka: Procenty nie sumujg sie (wielokrotne odpowiedzi).

Zrodio: Opracowanie wiasne.

W analizie korelacyjnej uzyskano jedng istotng statystycznie korelacje (o $red-

niej sile). Oczekiwana przez klientow jakos¢ jest podstawg dobrej opinii o firmie.

Tab. 3. Macierz korelacji kryteriow wyboru produktu ustugi

Konku- Dobra Jakosce Jakosce o
: g : Bliskosci

rencyjna | opinia o produk- | serwisu/ do firm
cena firmie tu/ustugi | gwaranciji Y
Konkurencyjna cena X 0,264 -0,226 -0,205 0,374
Dobra opinia o firmie X 0,447 0,219 -0,092
Jakos¢ produktu/ustugi X 0,354 -0,074
Jakos¢ serwisu/gwarancji X -0,085
Bliskosci do firmy X

Notatka: Korelacja rangowa (Spearmana) jest istotna statystycznie na poziomie

alfa=0,05.

3

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Zaleznos$¢ nie jest istotna statystycznie.

177



178

Apam USTRzYCKI

2.2. Opinie na temat cech produktéw i ustug firmy

Kolejne pytanie odnosito sie juz do produktéw i ustug diagnozowanej fir-
my. Respondentéw poproszono o ocene na skali 5-stopniowej (Likerta) na-
stepujgcych cech:

— konkurencyjna cena,

— dobra opinia o firmie,

— jakosé produktu/ustugi,
— jakosc¢ serwisu/gwaranciji,
— bliskosci do firmy,

— inne cechy.

W toku analizy sporzgdzono skale indeksowg tych cech.

Najwyzszy indeks skali osiggneto kryterium ,bliskosci do firmy”. Wazne
byly rowniez takie przestanki, jak jakos$é¢ produktow i ustug oraz dobre opi-
nie o firmie. Kryteria ceny i gwarancji oscylowaty wokot wartosci obojetnych
(,trudno powiedzie¢").

Wyk. 4. Czym kierowat/a sie Pan/i, wybierajgc produkty lub ustugi firmy?
| | |

1

Jakos¢ serwisu/gwarancji ﬁ 3,04
Konkurencyjna cena W 3,33
Dobra opinia o firmie W 3,92

Jakos¢ produktu/ustugi W 417
Bliskosci do firmy W 4,46

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Notatka: Skala — 1 zdecydowanie nie, 2 raczej nie, 3 trudno okresli¢, 4 raczej tak,
5 zdecydowanie tak.

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Poszczegolne indeksy sg zréznicowane w niewielkim stopniu ze wzgledu na:
— czestotliwo$c korzystania przez klientow z produktéw i ustug,
— typ klientow.

Generalnie, najlepiej cechy produktow i ustug ocenili klienci korzystajgcy
z nich najrzadziej. Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze roznice pomiedzy in-
deksami byty w kazdej z analizowanych kategorii niewielkie.
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Tab. 4. Cechy produktéw/ustug firmy a czestotliwosc korzystania

Cechy: E:f:;:g:’;’:éé Skala Btad oszacowania
do 10 razy 5,0 0,5
_ od 11 do 50 razy 3,7 0,2
f::é‘;;encyjne od 51 do 100 razy 4,0 0,0
pow. 100 razy 4,0 0,0
Ogotem 3,9 0,1
do 10 razy 4,5 0,5
od 11 do 50 razy 4,3 0,1
Godne polecenia od 51 do 100 razy 4,0 0,0
pow. 100 razy 4,2 0,2
Ogotem 4,2 0,1
do 10 razy 4,5 0,5
od 11 do 50 razy 4,5 0,2
Dobrej jakosci od 51 do 100 razy 4,8 0,2
pow. 100 razy 4,3 0,2
Ogotem 4,5 0,1
do 10 razy 5,0 0,0
O dobrym serwisie od 11 do 50 razy 3.1 0.1
gwarancyjnym od 51 do 100 razy 3,0 0,0
| pogwarancyjnym * pow. 100 razy 3,0 0.3
Ogotem 3,2 0,1
do 10 razy 5,0 0,0
od 11 do 50 razy 4,3 0,1
tatwo dostepne od 51 do 100 razy 3,8 0,5
pow. 100 razy 4,2 0,2
Ogotem 4,2 0,1

Notatka 1: Skala — 1 zdecydowanie nie, 2 raczej nie, 3 trudno okresli¢, 4 raczej tak,
5 zdecydowanie tak.
Notatka 2: Zalezno$¢ jest istotna statystycznie (F Senedcora = 16,155, p</= 0,001).

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Podobnie niewielkie byty zrdznicowania indeksow w kontekscie typu
klientow firmy. Lepsze oceny wyrazaty w tym wypadku firmy kooperujgce na
state i klienci indywidualni.

Wsréd cech dodatkowych (odpowiedzi na pytanie otwarte ,inne”) re-
spondenci wskazali elastycznosé i krétkie terminy realizacji zamdéwien.
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Tab. 5. Dodatkowe kryteria wyboru produktéw i ustug diagnozowanej

firmy
Cechy dodatkowe Czestosé Procent
dostepnosé produktow 4,2
elastycznosé 12,5
jedyna w okolicy 4,2
krétkie terminy realizacji 8,3
mobilnos¢ firmy 4,2
mozna zamawiaé przez telefon 4,2
profesjonalizm 4,2
renoma 4,2
z polecenia 4.2
znam osobiscie szefa 4,2
Zrodto: Opracowanie wiasne.
Tab. 6. Cechy produktow/ustug firmy a typ klienta
Cechy: | Czestotliwo$é korzystania Skala | Blad osza-
cowania
Klient indywidualny 4,0
Firma kooperujgca 4,0 0,1
Konkuren- | Firma niekooperujgca (korzystajgca
. . : A 3,5 0,5
cyjne jedynie z produktow i ustug)
cenowo Zarowno klient indywidualny, jak i firma
: . . 3,5 0,5
(kooperujgca, niekooperujgca)
Ogoétem 3,9 0,1
Klient indywidualny 4,0
Firma kooperujaca 4,2 0,1
Godne Firma niek,ooperujqca (korzystajaca jedynie 4,0 0.0
.| z produktéw i ustug)
polecenia
Zarowno klient indywidualny, jak i firma
: . . 5,0 0,0
(kooperujgca, niekooperujgca)
Ogoétem 4,2 0,1
Klient indywidualny 4,0
Firma kooperujaca 4,6 0,1
Dobrej Firma nielfoolperujqca (korzystajgca jedynie 4,0 0.0
SN z produktow i ustug)
jakosci
Zaréwno klient indywidualny, jak i firma
: . . 5,0 0,0
(kooperujgca, niekooperujgca)
Ogoétem 4,5 0,1
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Klient indywidualny 5,0
O dobrym | Firma kooperujgca 3,2 0,1
serwisie Firma niekooperujgca (korzystajgca
gwaran- . . perujaca ystaig 3,0 0,0
. .| jedynie z produktow i ustug)
cyjnym i
pogwa- Zarowno klient indywidualny, jak i firma
: . . . 3,0 0.0
rancyjnym | (kooperujgca, niekooperujgca)
Ogotem 3,2 0,1
Klient indywidualny 5,0
Firma kooperujgca 4,2 0,2
totwo | Fima niekooperica rastafae
dostepne 19y
Zarowno klient indywidualny, jak i firma
. . . 4,0 0,0
(kooperujaca, niekooperujaca)
Ogoétem 4,2 0,1

Zrodio: Opracowanie wiasne.

2.3. Ocena produktow/ustug firmy z perspektywy czasu
Kolejne pytanie dotyczyto stopnia zaspokojenia pierwotnych oczekiwan
nabywcow produktow i ustug firmy w perspektywie dtuzszego ich uzytkowa-

nia. Oceny, ogdlnie mowiac, sg dobre w aspektach:
— jakosci,

— dostepnosci,
— rekomendacji,

- ceny.

Oceny neutralne dotyczg z kolei jakosci serwisu gwarancyjnego i pogwa-

rancyjnego.

Wyk. 5. Z perspektywy czasu ocenia Pan/i produkty/ ustugi firmy jako

O dobrym serwisie gwarancyjnym i

pogwarancyjnym

Konkurencyjne cenowo

Godne polecenia

tatwo dostepne

O dobrej jakosci

0,0 1,0 2,0

3,0 4,0

5,0

Notatka: Skala — 1 zdecydowanie nie, 2 raczej nie, 3 trudno okresli¢, 4 raczej tak,
5 zdecydowanie tak.

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Poszczegolne indeksy nie sg w znacznym stopniu zréznicowane. Lepsze
oceny wyrazity czesciej firmy stale kooperujgce z firmg. Co zresztg zostato
potwierdzone w odpowiedziach do kolejnego pytania. Dotyczyto ono firmy,
ktorg respondenci wybraliby obecnie na dostawce systeméw kominowych.
Jedynie 1 badany stwierdzit, ze wybratby inng firme, a pozostali w dalszym
ciggu zdecydowaliby sie wtasnie na badana.

2.4. Oferta firmy

Firma oferuje swoim klientom 5 autorskich systemow kominowych. Kaz-
dy z nich ma osobne zastosowanie i w zwigzku z tym — odrebng konstruk-
cje i funkcje. Ponadto firma $wiadczy swoim klientom co najmniej 5 ustug.
Wszystkie te produkty i ustugi poddano diagnozie (na podstawie 5 pytan
wywiadu).

Tab. 7. Systemy kominowe oferowane przez firme
Opis:

Komin warstwowy. Stuzy do odprowadzania spalin
z kottéw kondensacyjnych opalanych gazem lub olejem
opatowym.

Nazwa

5) System nadcignieniowy
izolowany EWKKD

Komin warstwowy. Stuzy do odprowadzania spalin z ko-
ttow z zamknietg komorg spalania oraz matych kottow
kondensacyjnych. Kotly te stosowane sg w sytuaciji, gdy
nie ma mozliwosci wydzielenia osobnego pomieszczenia.
Dzieki zastosowaniu wentylatora zasysajacego powietrze
z zewnatrz funkcjonowanie palnika jest niezalezne od
wentylacji pomieszczenia, w ktérym znajduje sie kociof.

4) System powietrzno-
-spalinowy EWKX

3) System nadcisnieniowy
jednoscienny EWKK

Montowany wewnatrz istniejgcego komina ceramicznego.
Stuzy do odprowadzania spalin z kottéw kondensacyjnych
opalanych gazem lub olejem opatowym.

2) System kominow izolo-
wanych EWKD

Montowany w catosci na zewnatrz budynkdw.

1) System wktadek komi-
nowych EWKJ

Montowany wewnatrz istniejgcego komina ceramicznego
(murowanego).

Zrodto: Opracowanie wiasne.

W badanej grupie najczesciej korzystano z systemu EWKJ (91%). Nalezy
jednak podkresli¢, ze réwniez pozostate systemy byty kupowane i stosowane
przez klientéw firmy.
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Wyk. 6. Odsetki systemow kominowych kupionych przez klientéw firmy

System nadcisnieniowy izolowany EWKKD
System powietrzno-spalinowy EWKX
System nadcisnieniowy jednoscienny EWKK
System komindw izolowanych EWKD

System wktadek kominowych EWKJ 91,7

T

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Notatka: Procenty nie sumujg sie (wielokrotne odpowiedzi).
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Sposréd ustug oferowanych przez firme, jej klienci zdecydowanie najcze-
$ciej korzystali z ,indywidualnych projektow” (58%). Pozostate ustugi byty
$wiadczone sporadycznie bgdz wcale.

Wyk. 7. Odsetki ustug, z jakich korzystali klienci firmy
Serwis pogwarancyjny 4,2
Rekojmia 0,0

Serwis gwarancyjny 4,2

Serwis rozruchowy 4,2

Indywidualny projekt 58,3

0,0 100 200 30,0 40,0 500 60,0 70,0

Notatka: Procenty nie sumujg sie (wielokrotne odpowiedzi).
Zrodto: Opracowanie wiasne.

2.5. Ocena produktow i ustug

Poszczegolne produkty i ustugi firmy zostaty poddane ocenie na podsta-
wie pytan zawierajgcych 5-stopniowg skale. Wskaznikiem byt stopien zaspo-
kajania potrzeb klientow przez te produkty i ustugi.

Ogolnie méwige, produkty spetniajg te oczekiwania w bardzo dobrym
stopniu. Najwyzsza ocene uzyskat ,system kominéw izolowanych”, chociaz
roznice w skalach pomiedzy nim a pozostatymi systemami wyniosty zaledwie
0,02 pkt.
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Wyk. 8. W jakim stopniu produkty firmy spetnity Pani/Pana oczekiwania

System
nadcisnieniowy... 4,80
System
nadcis$nieniowy... 4,81
System wktadek ale
kominowych EWKJ
System komindéw algo
izolowanych EWKD
System powietrzno-
spalinowy EWKX 484

1,00 1,50 2,00 250 3,00 350 400 450 5,00
Notatka: Skala — 1 niedostatecznie, 2 miernie, 3 dostatecznie, 4 dobrze, 5 bardzo
dobrze.
Zrodto: Opracowanie wiasne.

W kwestii oceny produktéw firmy nie zaobserwowano istotnych roznic ze
wzgledu na rodzaj klienta oraz na skale zamoéwien.

Podobnie zostaty ocenione ustugi swiadczone przez firme. Serwis gwa-
rancyjny i rozruchowy otrzymaty najwyzsze mozliwe noty. Blisko tego wyniku
znalazta sie ustuga ,indywidualnego projektu”. Nieznacznie nizej (o0 0,1) zo-
stat oceniony serwis pogwarancyjny.

Wyk. 9. W jakim stopniu ustugi firmy spetnity Pani/Pana oczekiwania

Serwis pogwarancyjny 4,00
Indywidualny projekt 90
Serwis rozruchowy 00
Serwis gwarancyjny 00
0,(IJO 1,;30 2,;30 3,I00 4,I00 5,I00

Notatka: Skala — 1 niedostatecznie, 2 miernie, 3 dostatecznie, 4 dobrze, 5 bardzo
dobrze.

Zrodto: Opracowanie whasne.
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2.6. Oczekiwania klientéw
Ostatnig diagnozowang kwestig byty oczekiwania klientow co do zmian
w ofercie firmy.

Wyk.10. Co bytoby dla Pani/Pana najlepszg zachetg do ponownego sko-
rzystania z ustug/produktow firmy?

Cykliczne informacje o produktach, ustugach i
promocjach otrzymywane mailowo/pocztowo

Poprawienie strony internetowej
Wprowadzenie ptatnosci ,na raty”

Podniesienie jakosci produktu/ustugi

Obnizenie ceny

Podniesienie jakosci serwisu i gwarancji 71

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Notatka: Skala — 1 zdecydowanie nie, 2 raczej nie, 3 trudno okresli¢, 4 raczej tak, 5
zdecydowanie tak.

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Klienci wyrazili oczekiwania zmian w zakresie podniesienia jakosci ser-
wisu i gwarancji oraz obnizenia ceny produktéw. W kategorii ,inne” nieliczni
badani dodali jeszcze:

— potrzebe poprawienia jakosci blach, z jakich wykonywane sg systemy ko-
minowe,

— potrzebe zwiekszenia asortymentu,

— oczekiwania wiekszych upustéw cenowych dla statych klientéw,

— zwiekszenie galerii produktéw na stronie internetowej,

— zmiany godzin pracy firmy.

Diagnozowane oczekiwania korelujg statystycznie jedynie w wypadku
dwéch elementéw sktadowych: osoby, ktére oczekujg podniesienia jakosci
produktéw i ustug chciatby by¢ jednoczesnie cyklicznie informowane o no-
wych produktach i promocjach.
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Tab. 8. Macierz korelacji rangowych oczekiwan klientéw wzgledem ustug
firmy

Obnizenie| Wprowadze- | Podnie- | Podnie- | Cykliczne infor- | Poprawie-
ceny |nie ptatnosci| sienie | sienie | macje o produk- | nie strony
,haraty” | jakosci | jakosci | tach, ustugach |interneto-
pro- |serwisu| ipromocjach wej
duktu/ | igwa- | otrzymywane
ustugi | rancji | mailowo/pocz-

towo
Obnizenie ceny X -0,008| 0,043 0,000 0,069 0,272
Wprowadzenie x| -0,234| -0,314 -0,166| 0,013
pfatnosci ,na raty
Podniesienie Jalfosm | 0,302 0,415" 0,119
produktu/ustugi
Podniesienie jakosci x 0,000 0,000

serwisu i gwarancji

Cykliczne informa-
cje o produktach,

ustugach i promo- X 0,245
cjach otrzymywane
mailowo/pocztowo

Poprawienie strony
internetowe;j

Notatka:Korelacja jest istotna statystycznie na poziomie p</= 0,001.
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Podsumowanie

Whioski z badan jakosciowych i ilosciowych pozwalajg na pewne uogol-
nienia. Specyfika produktow i ustug realizowanych przez firme nie pozwala
na szeroki zakres innowacyjnych rozwigzan produktowych, pozwala jednak
na innowacje marketingowe i procesowe. Dotychczasowi, jak i potencjalni
klienci nie wyrazili potrzeby wprowadzania innowacyjnych produktéw, ale
oczekujg oni nowoczesnych i elastycznych, czyli innowacyjnych, sposobow
dystrybucji, promocji i gwarancji zwigzanych z produktami. Innowacyjnos¢
tych rozwigzan polega¢ ma na wprowadzeniu zasad ,prosumpciji”, indywi-
dualnego projektowania oraz indywidualnie regulowanej gwarancji i rekojmi.
Konkretne rozwigzania postulowane przez klientéw to:
— konfigurator systemow kominowych zawarty na stronie internetowej,
— moderowane forum uzytkownikow takich systemoéw,
— wyeksponowanie w produktach i ofertach handlowych czynnikow jakosci

i bezpieczenstwa takich systemow.

Klienci faktyczni nie oczekujg od firmy stosowania takich instrumentow
marketingowych, jak: mailing, poprawienie strony internetowej, wprowadze-
nie ptatnosci na raty czy podniesienie jakosci produktow. Ich potrzeby wyni-
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kajg z praktyki i sg bardzo pragmatyczne. Oczekujg dobrych produktéw za
rozsgdng cene, bardziej elastycznych rozwigzan cenowych i gwarancyjnych.
Gtownymi czynnikami wyboru producenta systemow kominowych sg
~geograficzna bliskos¢” (wybiera sie producentow lokalnych) oraz referencje
lokalnych specjalistow i uzytkownikow takich systemow. Skutecznym i inno-
wacyjnym rozwigzaniem marketingowym jest wiec ,wieksze"” zaangazowanie
sie firmy w sprawy lokalne poprzez np. sponsorowanie miejscowych inicjatyw
sportowych i kulturalnych. Nie jest nim natomiast , skomercjalizowany” sys-
tem nagrod branzowych, ktére zdobywa sie coraz czesciej poprzez wptacenie
odpowiedniej kwoty na rzecz instytucji certyfikujgcej i nagradzajgcej. Warto
podkresli¢, ze diagnozowana firma implementowata powyzsze rozwigzania.
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Mentoring w Dziale Utrzymania Ruchu

Wprowadzenie

Punktem wyjscia odbycia stazu w Nutricia Zaktady Produkcyjne Sp. z o.0.
w Opolu, w Dziale Utrzymania Ruchu (odzywki sypkie) byto poszukiwanie
metod przeptywu wiedzy i umiejetnosci miedzy pracownikami Dziatu Tech-
nicznego a ustawiaczami. W tym celu powstata pogtebiona analiza funkcjo-
nowania dziatéw, ich relacji, a takze dostepnych sposobow uprawnien ko-
munikacji, motywacji oraz kreatywnosci pracownikéw. Obserwacja wiasna
panujgcych zasad pozwolita na ztozenie propozycji stymulowania i wspiera-
nia nauki miedzy pracownikami, uwzgledniajgc caty kontekst organizacyjny
firmy. Zastosowano podejscie obejmujgce doskonalenie jednostek, zespotéw
oraz cafej firmy. Kierowano sie podejsciem: potencjat — zaktdcenia = wyniki
[Parsloe 2002]. Poznanie zaktécen stanowito meritum sprawy.

1. Préba diagnozy funkcjonowania Dziatu Utrzymania Ruchu

Wykaz typowych dziatan organizacji utrzymania ruchu obejmuje szereg
zadan, poczawszy od zadan techniczno-organizacyjnych (np. organizowania
racjonalnego sposobu uzytkowania obiektéw technicznych, optymalizacja
czesci zamiennych), zadania dokumentacyjno-informacyjne (np. gromadzenie
informaciji o zdarzeniach eksploatacyjnych obiektow technicznych, dokumen-
tacja prac naprawczych), zadania organizacyjno-ekonomiczne (np. prowadzenie
spraw zwigzanych ze zleceniem prac obstugowo-naprawczych, nadzér nad
pracami inwestycyjnymi) [Loska 2012, s. 89]. Realizacja tych podstawowych
celéw sprawia, ze dziatania rozwojowe dziatu nie zawsze w petni zadowalajg
i brakuje na nie czasu. Jednak ksztatcenie specjalistow w tym zakresie sta-
nowi nieodzowny element rozwoju catej firmy.

Do zdiagnozowania funkcjonowania dziatu postuzyt — stworzony spe-
cjalnie na te potrzeby — kwestionariusz. Kwestionariusz pozwolit poznac
nastepujgce obszary: motywacji (wewnetrznej i zewnetrznej), postrzeganiu
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relacji z innymi, samooceny oraz otrzymywanemu wsparciu od przedsiebior-

stwa. Powstate kategorie dotyczyty:

— wsparcia (firma, przetozony, stanowisko pracy),

— relacji (odczytywanie komunikatu, kodowanie-odkodowanie z przetozo-
nym, kolegg, zespotem: ja — osoba, ja — zespot),

— o sobie samym (samoocena, postrzeganie siebie w kontekscie wptywu
na wykonywang prace — funkcje).

Kwestionariusz wypetnili pracownicy dziatu technicznego oraz usta-
wiacze. Kontrolnie zrobili to takze operatorzy urzadzen technologicznych.
Chciano wiedzie¢ m.in., jak pracownik ocenia stopien rutyny swojego stano-
wiska pracy, czy potrzebuje nowych zadan (wyzwan), czy potrzebuje wiecej
instrukcji (ile ma ich by¢, w jakiej formie), spotkan informacyjnych, czy zdaje
sobie sprawe, ze ma wptyw na ksztattowanie wartosci firmy i osigganie przez
nig celéw ekonomicznych itd.

Kwestionariusz jako podstawa do rozwazan usprawnien dziatu, w tym
poszukiwanie dla niego metod przeptywu wiedzy i umiejetnosci, pomogt za-
proponowac¢ wdrozenie programu mentoringu miedzy dziatem technicznym
a ustawiaczami.

Mentoring mozna definiowa¢ na wiele sposobdw, np. jako odgrywajgcy
[...] wazng role w zaspakajaniu potrzeb zwigzanych z przyswajaniem wie-
dzy i rozwojem w coraz bardziej ztozonym i zdominowanym przez technologie
srodowisku gospodarczym i spotecznym” [Parsloe 2002, s. 26]. Wspieranie
jednak tego typu nauki pocigga za sobg szereg istotnych kwestii. Jak zain-
spirowac pracownika, otworzy¢ go na nowg wiedze w miejscu pracy, jak wy-
jasnia¢ i demonstrowaé swoje umiejetnosci? Jak pomagac, by jednoczesnie
nie szkodzi¢?

W wiekszosci programéw przyjmuje sie kryteria, wedtug ktorych men-
tor powinien by¢ starszy od ucznia, mie¢ kwalifikacje i szerszg wiedze, mie¢
wieksze doswiadczenie, dfuzszy staz w organizacji lub pasowa¢ do zadania,
chcie¢ je wykonywaé oraz mieé¢ ku temu mozliwosci [Parsloe 2002, s. 154].
Kryteria te uwzgledniono w programie dla firmy. Nie szukajagc daleko, korzy-
Sci dla obu stron sg nastepujgce: ,uczen” poszerza myslenie o swoim stano-
wisku pracy, o mozliwosciach wtasnych rozwoju, konstruktywnym spojrzeniu
na problem, poczuciu wptywu na swoje dziatania, tolerowaniu niepewnosci,
radzeniu sobie ze zmianami. Mentor zyskuje mozliwos$¢ dostrzezenia wad
i zalet swoich umiejetnosci, sposobnos¢ do dostrzezenia brakow w wiedzy,
szukanie sposobdw na eliminowanie przeszkdéd w komunikacji. Rozwija sie
tworczo.
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3. Program procesu mentoringu miedzy Dziatem
Technicznym a ustawiaczami

Przedsiebiorstwu zostaty ztozone dwie propozycje wykorzystania men-
toringu w Dziale Utrzymania Ruchu. Ze wzgledu na biezace warunki i zaso-
by firmy skorzystano z jednej propozycji, pozostawiajgc drugg w dyspozycji.
Obie czesci procesu mentoringu przedstawia rys. 1.

Proces mentoringu podzielono na dwie uzupetniajgce sie czesci — wedtug
pracy dziatu. tj. prewencje. oraz awarie i regulacje. Przedsigbiorstwo zde-
cydowato sie na opcje ,awarie i regulacje”. Pierwszy podziat ,prewencje”
zakfada, ze poszczegolni ustawiacze majg prawo wyboru swojego mento-
ra w osobie pracownika Dziatu Technicznego. Wybierajg osobe, od ktorej
chcg sie uczy¢. Uwzgledniajgc jego nieobecnosci w pracy lub brak czasu,
alternatywnie poleca sie wybraé trzech mentoréw w wybranej prze siebie
kolejnosci. Wspotpraca tego typu wymaga odbywania tzw. sesji przekazy-
wania informacji zwrotnej. Pracownik techniczny i ustawiacz w atmosferze
wspotpracy pracujg nad prewencjami wydziatu. Wykonujg zadania wspélnie,
czesto tez ustawiacz otrzymuje praktyczne cele do wykonania samodzielnie.

Sesja przekazywania informacji zwrotnej to regularne spotkanie (np.
co tydzien po 15 minut lub co 2 tygodnie po 30 minut). Takie systematycz-
nie odbywajgce sie spotkania pozwalajg na wiekszg szczegdtowos¢ w do-
strzezeniu osiggnie¢ ustawiaczy, oméwieniu sposobéw pokonywania trud-
nosci zdan, to takze konfrontacja rozbieznosci miedzy zakfadanym planem
a stopniem osiggniecia zamierzonych celéw. Mozna tez mowi¢ o wizualizaciji
sukcesu [Parsloe 2002], ktory ma wzmacniaé pozytywng postawe wobec
swojej pracy oraz programu, w ktérym uczestniczy ustawiacz. Ocena tempa
postepdéw pozwoli takze na wyznaczenie takiej strategii, ktéra bedzie zgodna
z biezgcymi potrzebami przedsiebiorstwa. Nalezy jednak pilnowaé czasu ta-
kiej sesji, aby zapewni¢ jego produktywnosc¢. Opcja ,prewencje” nastawiona
jest gtéwnie na przeptyw umiejetnosci.

Druga z opcji ,awarie i regulacje” wiekszy nacisk ktadzie na przeptyw
informacji. Ustawiacz we wspétpracy z pracownikiem Dziatu Technicznego
musi nieustannie nadgzac¢ za nowg wiedzg i nowymi sytuacjami i uczy¢ sie na
nie odpowiednio reagowaé. Tym razem nie ma jednego mentora — pojawiajg
sie rotacje mentorow. Ich przypadkowos$¢ stanowi zalete uczenia sie od wielu
0s6b w szybszym tempie. Istnieje wspdlny plan dla wszystkich. W kwestii
rejestrowania dokonan interesujg nas tylko sprawy zasadnicze. Ustawiacz
uczy sie niejako w trakcie pracy, ,ha gorgco”. Nie odbywajg sie regularne
spotkania.
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Rys. Program procesu mentoringu
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Zrédto: Opracowanie wiasne.

Jak wiadomo, jest to trudniejsze podejscie do nauki, stad zaleca sie roz-
poczynanie od systematycznie prostych czynnosci, aby taki pracownik otrzy-
mat czas na wdrozenie sie. Wymaga to dopasowania mozliwosci i tempera-
mentu ustawiacza. Mimo takiego podejscia nalezy zastanowi¢ sie nad formg
sprawdzenia dokonan w sposéb wyrywkowy. Pomocna moze by¢ do metoda
krytyczna ocena i analiza (tab. 1). Dzieki poszczegolnym kryteriom mozna
whnikliwie przeanalizowaé i oceni¢ prace wykonane przez ustawiacza.
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Tab. Schemat postepowania w metodzie krytycznej oceny

Lp Kryterium Charakterystyka Uzasadnienie
1 Cel Co osiggnieto? Dlaczego?

2 Tworzywo Z czego zrobiono? Dlaczego z tego?
3 Wzér wyrobu | Z czego zrobiono? Dlaczego to?

4 Kolejnosé Kiedy zrobiono? Dlaczego wtedy?
5 Miejsce Gdzie zrobiono? Dlaczego tam?

Czym, jakimi srodkami zro-

6 Sprzet Dlaczego tym?

biono?
7 Sposéb Jak zrobiono? Dlaczego tak?
. Dlaczego ten
8 Wykonawca Kto zrobit?

wykonawca?

Zrodio: Martyniak 1987.

Bez wzgledu na wybor wdrozenia wybranej opcji obie uwzgledniajg spo-
sob funkcjonowanie firmy. Mentoring jest zgodny z wewnetrznym progra-
mem CODE. Udziat w mentoringu bedzie miat wptyw na ocene pracowni-
czg. Udziat takze wymaga nieustannych szkolen. Poczgwszy od wstepnego,
poprzez zaawansowane, az do weryfikujgcego efektywnos¢ wspédtpracy po
ustalonym terminie trwania programu. Z racji komplementarnosci obu opcji
do programu mozna takze podejs¢ w sekwencji od ogotu (rotacje) do szcze-
gotu (jeden mentor) oraz tgczenie wiedzy z praktyka.

Kilkoro pracownikéw technicznych przeszto juz szkolenie wstepne z mento-
ringu. Zaktadato ono podziat na trzy zadania mentora w procesie wspierania:
— uéwiadomienie pracownikéw wedtug wspomnianego juz podejscia: poten-

cjat — zaktécenia = wyniki, ktéry zawierat nastepujgce elementy: budowa-

nie klimatu poufnosci, likwidowania barier wtasnych i ucznia, wptywanie
na jego pozytywng postawe, odpowiedzialnos¢ i ponoszenie konsekwen-
cji dziatan;

— ustalanie zadan dla ustawiaczy z podziatem na bierne (np. notatka z ob-
serwacji, ocena tempa postepéw) i aktywne (np. konfrontacja z proble-
mem, systematyczne proste czynnoéci, rejestrowanie dokonan);

— ustalanie zadan dla mentora i poszukiwanie korzysci takze dla niego
z petnionej funkcji (osobiste cele, poziom umiejetnosci i dosdwiadczenie,
przekazywanie wiedzy i informacji zwrotnej).
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Podsumowanie

Mentoring ma szereg zalet. Pozwala z dystansem popatrze¢ na wtasny
zespot ludzi. W samej zespotowosci mozna odkryé stabe punkty. Dowiedzie¢
sie, co dobrze wptywa na te konkretng grupe ludzi. Jak wskazuje Megginson
i inni [2008], uczenie sie prowadzi do zmian: postawy, perspektywy, moty-
wacji. Na ksztattowanie relacji mentoringowej wptywajg zaréwno warunki,
postawiony cel, bieg czasu, ale i zaangazowanie, ktére nalezy stale podtrzy-
mywac w pracowniku.

Podsumowaujgc, patrzac globalnie, od powodzenia programu zalezy ja-
sno$¢ komunikacji miedzy uczestnikami, jakosci ich interakcji. Program ten
moze wplywaé na morale pracownikow, ale takze zdobywanie nowej wiedzy,
a szansa rozwoju moze spowodowad, ze rotacje pracownikéw bedg niskie.
Mentoring tworzy mozliwosci.
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Budzetowanie elastyczne w procesie
zarzadzania przedsiebiorstwem

Wprowadzenie

Wspoiczesne przedsiebiorstwa poddawane sg wptywom szeregu sygna-
tow, ktére zwigzane sg z ich funkcjonowaniem w turbulentnym otoczeniu.
Sygnaly te, zazwyczaj w sposéb bezposredni, oddziatujg na realizacje zamie-
rzen strategicznych przedsiebiorstw, co w konsekwencji determinuje wzrost
wartosci przedsiebiorstwa oraz jego przewage konkurencyjng. Koniecznos¢
ustawicznego dostosowywania sie do zmian zachodzgcych w turbulentnym
otoczeniu skfania do implikacji narzedzi, ktore wspieratyby proces zarzgdza-
nia w przedsiebiorstwie. W tym obszarze kluczowy nacisk potozy¢ nalezy na
controlling w ujeciu ponadfunkcyjnego instrumentu zarzadzania, a zwtaszcza
na role budzetowania w prognozowaniu dziatan o charakterze operacyjnym.

Zasadniczym celem artykutu jest prezentacja znaczenia budzetu ela-
stycznego w zarzadzaniu przedsiebiorstwem oraz przedstawienie wybranych
aspektéw rozwigzania innowacyjnego, ktére opracowane zostato w ramach
pobytu stazysty w Grupie JD w ramach projektu pn. ,.SMART Staze — Stra-
tegiczne Modelowanie i Animowanie Rozwoju oraz Technologii poprzez Sta-
ze" realizowanego przez Instytut Trwatego Rozwoju we wspétpracy z Opol-
skim Centrum Demokracji Lokalnej FRDL w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki — Priorytet VIII ,Regionalne kadry gospodarki”, Dziatanie 8.2.
JIransfer wiedzy”, Poddziatanie 8.2.1 ,Wsparcie dla wspotpracy sfery nauki
i przedsiebiorstw”.

1. Budzetowanie jako kluczowe narzedzie controllingu
operacyjnego
Zgodne z koncepcjg H.l. Ansoffa wspodtczesne przedsiebiorstwa nalezy
traktowac jako ,otwarte systemy”, ktére poddawane sg sterowaniu rozu-
mianemu jako proces przetwarzania informaciji [za: Kuc 2011, s. 79]. Zauwa-
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zalny nacisk na procesy sterowania implikowany jest bezposrednio oddziaty-
waniem szeregu czynnikéw o charakterze zewnetrznym oraz wewnetrznym
na obszary o strategicznym znaczeniu dla przedsiebiorstwa. Zjawisko to
skfania do poszukiwania narzedzia, ktére umozliwitoby skuteczne i szybkie
reagowanie na sygnaty plyngce z otoczenia. Przeprowadzona analiza lite-
ratury pozwala na identyfikacje rangi controllingu, ktory traktowany jest
jako ,ponadfunkcyjny instrument zarzadzania przedsiebiorstwem bedagcy
procesem sterowania zorientowanym na wynik przedsiebiorstwa realizowa-
nym przez planowanie, kontrole i sprawozdawczos¢” [Vollmuth 2007, s. 15].
W controllingu, ujmowanym jako proces sterowania, istotne miejsce zajmuje
system informacyjny, ktory umozliwia przedsiebiorstwu doskonalenie proce-
sow wewnetrznych oraz ograniczanie wptywu zagrozen ptyngcych z otocze-
nia zewnetrznego. W swym zatozeniu controlling ktadzie réwniez nacisk na
wyszukiwanie sygnatéw o przysztych, strategicznych potencjatach przedsie-
biorstwa oraz pozwala na identyfikacje jego kluczowych czynnikow sukcesu.
Szeroki zakres oddziatywania controllingu sprawia, ze jest on traktowany
jako skuteczne narzedzie wspomagania przedsiebiorstwa w podejmowaniu
wieloaspektowych decyzji, ktore znajdujg odzwierciedlenie w okreslaniu oraz
realizacji strategii.

Jedng z kluczowych funkcji controllingu jest wyszukiwanie zwigzkdw przy-
czynowo--skutkowych zjawisk, ktore zachodzg w otoczeniu przedsigbiorstwa
[Sierpinska 2004, s. 13; Kuc 2011, s. 77], co umozliwia, przez biezace po-
rownanie stanu faktycznego ze stanem zaplanowanym, okreslenie stopnia
i kierunku realizacji oraz niezbednych korekt w strategii. Skuteczne zasto-
sowanie controllingu zaktada poszukiwanie zwigzkow przyczynowo-skutko-
wych zjawisk na poziomie strategicznym oraz operacyjnym, co wpisane jest
w istote i funkcje controllingu strategicznego oraz operacyjnego.

Sposréd kluczowych narzedzi controllingu operacyjnego nalezy podkre-
sli¢ znaczenie budzetowania jako zasadniczego narzedzia umozliwiajgcego
sterowanie biezgcymi procesami zachodzgcymi w przedsiebiorstwie, kto-
re zawiera w sobie zaréwno cele strategiczne, jak i dziatania zmierzajgce
do ich osiggniecia [Sierpinska, Niedbata 2003, s. 74]. Warto podkresli¢, ze
we wspodtczesnych przedsiebiorstwach ustawicznie wzrasta $wiadomosé
koniecznosci budzetowania jako rozwigzania stuzacego doskonaleniu dzia-
talnosci przedsiebiorstwa oraz proceséw zarzgdzania. Za twoérce koncepcji
budzetowania uznaje sie P. DuPont’a, ktory w 1920 r. uwypuklit znaczenie
konstruowania budzetéw oraz przeprowadzania biezacej kontroli zadan
wchodzgcych w sktad budzetow [Swiderska (red.) 2010, s. 459]. W swe;
istocie budzetowanie umozliwia przede wszystkim moznos¢ kwantyfikaciji
strategii, roztozenie realizacji celéw w formie planow okresowych. Stanowi
rowniez podstawe do przeprowadzania kontroli oraz oceny stopnia realizacji
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zamierzen, a takze doskonalenia procesu komunikaciji i przeptywu informacji
w przedsiebiorstwie [Skowronek-Mielczarek (red.), Leszczynski (red.) 2007,
s. 102]. W konsekwencji przypisuje sie budzetowaniu nastepujgce funkcje
[Nowak (red.) 2002, s. 23-24]:
— informacyjna, ktéra przejawia sie w dostarczaniu informacji niezbednych
do podejmowania decyzji o kluczowym znaczeniu dla przedsiebiorstwa,
— motywacyjna, ktéra wyraza sie w tworzeniu podstaw do tworzenia o$rod-
kow odpowiedzialnosci,
— kontrolna, ktéra polega na mozliwosci przeprowadzania kontroli wstep-
nej, biezacej oraz wynikowej.

Nalezy zaznaczy¢, ze budzetowanie jest procesem ztozonym, wymagajg-
cym duzego naktadu czasu. Efekty budzetowania przejawiajg sie w postaci
budzetow. Przeprowadzona analiza literatury przedmiotu pozwala na wycig-
gniecie wniosku o braku jednoznacznego definiowania budzetu. Na kwestie
niejednoznacznosci pojecia budzetu wskazuje m.in. G.K. Swiderska [Swider-
ska (red.) 2010, s. 459] oraz W. Janik, M. Pazdzior [Janik, Pazdzior 2012,
s. 177]. Obserwowane odmienne stanowiska wynikajg z rozumienia samego
procesu budzetowania oraz budzetu. W ponizszej pracy przyjeto definicje
budzetu C. Drurego (1995), zgodnie z ktérym budzet to szczegdtowy plan
dziatania przedsiebiorstwa obejmujacy przyszte okresy oraz umozliwiajgcy
koordynacje roznych typow dziatalnosci [Drury 1995, s. 369]. Sporzgdzanie
budzetow pozwala na powigzanie wszystkich czesci przedsiebiorstwa, wska-
zuje na ich wzajemne zaleznosci oraz alokacje zasobéw miedzy nimi. Wska-
zuje sie, ze cechg dobrego budzetu jest elastycznos¢ [Dobija 1997, s. 284].

2. Rodzaje budzetow - ujecie teoretyczne

Istnieje wiele kryteriow wyszczegélniania budzetow. Do najczesciej wy-
stepujacych zalicza sie horyzont czasowy, stopien szczegodfowosci, zakres
przedmiotowy, metody ustalania oraz poziom elastycznosci [Skowronek
-Mielczarek (red.), Leszczynski (red.) 2007, s. 104].

Ze wzgledu na horyzont czasowy wyroznia sie budzety dtugookresowe
oraz krotkookresowe. Budzety dtugookresowe obejmujg dfugoterminowe
plany przedsiebiorstwa. Okreslane sg na ogét mianem budzetow kapitato-
wych oraz planéw ekonomiczno-finansowych [Swiderska (red.) 1999, s. 2011.
Zawierajg przyszte zamierzenia przedsiebiorstwa w zakresie inwestyciji
w rzeczowe, niematerialne i prawne oraz finansowe sktadniki majgtku [Cza-
kon 2011, s. 25]. Zazwyczaj majg one charakter ogoélny. Z kolei budzety
krétkoterminowe obejmujg swoim zasiegiem okres do roku. Ten rodzaj bu-
dzetow okreslany jest jako budzety wiodgce (tzw. master budzet). Ich istotg
jest ujmowanie wszystkich obszaréw funkcjonowania przedsiebiorstwa pod
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katem dziatan inwestycyjnych, finansowych oraz operacyjnych [Swiderska
(red.) 2010, s. 468]. Horyzont czasowy budzetow wiodgcych obejmuje rok ze
szczegdtowym podziatem zadan na okresy krétsze. Jako zasadnicze sktado-
we budzetow wiodgcych nalezy wskazac¢ budzety operacyjne oraz finansowe
[Swiderska (red.) 1999, s. 202]. Budzety operacyjne obejmujg swym za-
kresem wybrane obszary funkcjonowania przedsiebiorstwa. Do najczesciej
wystepujgcych zaliczy¢ mozna budzety sprzedazy, produkcji, zaopatrzenia,
kadr, marketingu, logistyki [Glynn, Perrin, Murphy 2003, s. 393]. Budzety
te roznig sie miedzy sobg zakresem przedmiotowym. Warto zaznaczy¢, ze
w ramach powyzszych budzetéw mogg by¢ dodatkowo wydzielone poszcze-
golne plany w zaleznosci od stopnia ztozonosci dziatalnosci przedsiebiorstwa.
Natomiast budzety finansowe dotycza planowania wptywow i wydatkow
w postaci tworzenia sprawozdania pro forma, ktéry sktada sie z planowane-
go bilansu, planowanego rachunku zyskoéw i strat planowanego sprawozda-
nia przeptywow srodkow pienieznych, a takze w postaci budzetu $rodkéw
pienieznych. Budzety finansowe pozwalajg na ocene zamierzen dziatan po-
dejmowanych w odniesieniu do przychodow i kosztéw przedsiebiorstwa.

Podziat budzetow na wiodgce oraz operacyjne i finansowe pozwala ziden-
tyfikowac kolejng klasyfikacje budzetow — ze wzgledu na stopien szczegoéto-
wosci. W nawigzaniu do powyzszego kryterium budzety wiodgce traktowane
sg jako budzety catosciowe, z kolei budzety operacyjne i finansowe to budze-
ty ujmowane jako czesciowe. Warto rowniez zaznaczyé, ze budzety operacyj-
ne wraz z poszczegdlnymi budzetami wchodzacymi w ich sktad wskazujg na
nastepny podziat budzetéw — ze wzgledu na stopien szczegdtowosci, zgodnie
z ktorym budzety odnoszg sie do roznych obszaréw decyzyjnych przedsie-
biorstwa.

Zgodnie z kryterium metod ustalania budzety mozna podzieli¢ na budzety
przyrostowe, kroczace, ,od zera”, oddolne oraz odgérne. Pierwsze z nich,
budzety przyrostowe to najczesciej stosowane budzety w praktyce gospo-
darczej [Czakon 2011, s. 54]. W budzetach tych dokonuje sie aktualiza-
cji wartosci zapisanych w budzetach w poprzednich okresach o okreslone
wskazniki, do ktorych zaliczy¢é mozna m.in. inflacje, wskaznik wzrostu wy-
nagrodzen czy wskaznik wzrostu cen energii. Jako podstawowg zalete bu-
dzetow przyrostowych wskazuje sie stosunkowo niewielkg pracochfonnosc
zwigzang z ich przygotowaniem, natomiast jako zasadniczg wade uwypukla
sie na ogot mozliwosé powtdrzenia bteddéw zawartych we wezesniejszych bu-
dzetach, jak réwniez problem wifasciwego doboru miernikéw korygujacych
budzety [Nowak 2002, s. 55]. Z kolei budzety kroczace uwypuklajg range
tworzenia budzetéw dla niezmiennego okresu dwunastu miesiecy z poste-
pujaca, wiekszg szczegotowoscig [Swiderska (red.) 2010, s. 471]. W bu-
dzetach tych zakfada sie, ze pierwsze miesigce opracowywanego budzetu
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zawierajg bardzo szczegodtowe dziatania, pozostate za$ cechujg sie mniejszg
dokfadnoscig, ktora ulegnie zmianie, gdy nastgpi aktualizacja budzetu na ko-
lejne okresy. Analiza literatury wskazuje, ze budzety kroczace pozwalajg na
redukcje stopnia niepewnosci, ktéra bezposrednio przektada sie na obnize-
nie ryzyka podejmowanych dziatan [Swiderska (red.) 2010, s. 471]. Warto
zaznaczy¢, ze budzety kroczace traktowane sg na ogét jako wymagajgce bar-
dzo duzej iloci czasu oraz zasobow [Swiderska (red.) 1999, s. 202]. Zgodnie
z kolejng metodg wyrdznia sie budzety ,,od zera”. Ich konstrukcja opiera sie
na zatozeniu, ze budzet tworzony jest tak, jakby dziatalno$¢ przedsiebior-
stwa dopiero sie rozpoczynata [Nowak 2002, s. 55]. W swym zatozeniu bu-
dzety ,od zera” pozwalajg na analityczne planowanie dziatan, co umozliwia
ich stosowanie dla wybranych obszarow funkcjonowania przedsigbiorstw, jak
rowniez pozwalajgce na taki podziat kosztéw, ktéry prowadzi do eliminaciji
zbednych zadan [Sierpinska, Niedbata 2003, s. 80]. Warto zaznaczy¢, ze
budzety ,od zera” pozwalajg na eliminacje wad zwigzanych z budzetowaniem
przyrostowym [Swiderska (red.) 1999 s. 205]. Przygotowywanie budzetéw
,0d zera” pozwala na ustawiczng ocene obecnych i przysztych mozliwosci
udoskonalen, jak réwniez pozwala na nadanie priorytetéw kluczowym dziata-
niom, ktére prowadzg do realizaciji celéw przedsiebiorstwa [Swiderska (red.)
2010, s. 474]. Kolejne budzety, tzw. oddolne, wyrdzniajg sie wspotuczestni-
czeniem kierownictwa nizszego szczebla oraz pracownikéw zaangazowanych
w poszczegolne, okreslone procesy w tworzeniu budzetéw [Nowak 2011,
s. 83]. Tworzenie budzetéw oddolnych rozpoczyna sie na najnizszych szcze-
blach przedsiebiorstwa, a nastepnie przekazywane jest na wyzsze szczeble,
gdzie nastepuje ich tgczenie. Zaktada sie, ze budzety oddolne prowadzg do
wzmocnienia motywacji wsrod pracownikéw, wiekszego utozsamiania sie
pracownikéw z celami przedsiebiorstwa, a takze do wiekszej dokfadnosci
i realnosci konstruowanych budzetéw [Glynn, Perrin, Murphy 2003, s. 401;
Sierpinska, Niedbata 2003, s. 77]. Do gtéwnych wad budzetéw oddolnych
zalicza sie stosunkowo dtugi czas zwigzany z ich tworzeniem, co moze wpty-
waé na efektywnos$é proceséw zachodzacych w przedsiebiorstwie [Swi-
derska (red.) 2010, s. 476]. Na ogét budzety takie tworzone sg w duzych
przedsiebiorstwach [Nowak (red.) 2002, s. 56]. Z kolei budzety odgorne
charakteryzujg sie brakiem lub bardzo niewielkim zaangazowaniem w proces
ich tworzenia pracownikow nizszego szczebla. Taki model budzetu wyréz-
nia zazwyczaj mate przedsiebiorstwa [Swiderska (red.) 2010, s. 475]. Jako
podstawowgq zalete budzetow odgérnych wskazuje sie ich duze ukierunko-
wanie na realizacje celow przedsiebiorstwa [Sierpinska, Niedbata 2003,
s. 76]. Nalezy rowniez zaznaczy¢, ze ten charakter budzetow ogranicza sto-
pien motywacji i zaangazowania pracownikéw nizszego szczebla [Nowak
(red.) 2002, s. 56].
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Klasyfikacja budzetéw wedtug poziomu ich elastycznosci umozliwia wyod-
rebnienie budzetéw elastycznych oraz statych. W swej istocie budzety ela-
styczne umozliwiajg korygowanie na biezaco dziatan ujetych w budzecie na
skutek zmian zachodzgcych w otoczeniu przedsiebiorstwa. Budzety state,
z kolei, wyrdznia niezmienno$¢ w danym okresie [Janik, Pazdzior 2012, s. 181].

3. Specyfika budzetowania elastycznego

Jednym z kluczowych rodzajéw budzetowania, ktére uwzglednia zmiany
zachodzgce w otoczeniu przedsiebiorstwa, jest budzetowanie elastyczne,
ktére pozwala na dynamiczne dokonywanie zmian w opracowanych zafoze-
niach i dziataniach zmierzajgcych do skutecznego realizowania strategii firmy.
Warto zaznaczy¢, ze ranga tego typu budzetowania w procesie zarzadzania
przedsiebiorstw wzrasta ustawicznie wraz ze zwiekszajgcym sie stopniem
zfozonoéci otoczenia. W swej istocie budzetowanie elastyczne uwzglednia
przede wszystkim zmiany zachodzgce w wysokosciach uzyskiwanych przy-
chodow ze sprzedazy oraz poszczegdlnych pozycjach kosztow zmiennych.

4. Charakterystyka Grupy JD

Grupa JD prowadzi dziatalnos¢ od 1997 r. [www.grupajd.com, dostep:
04.11.2013]. Zasadniczy obszar funkcjonowania przedsiebiorstwa zwigzany
jest z rynkiem materiatéw budowlanych, w ktorych Grupa JD uzyskata klu-
czowg przewage konkurencyjng. Do najistotniejszych produktéw oferowa-
nych przez firme zaliczy¢ mozna [www.grupajd.com, dostep: 13.11.20131:

— kruszywa mineralne (piaski, zwiry, pospotka, ziemia, materiat z nadktadu),
— beton towarowy, zaprawy i stabilizacje,

— cement,

— popiot lotny,

— mikrokrzemionka,

— plyty gipsowo-kartonowe,

— wetna mineralna.

Warto podkresli¢, ze przedsiebiorstwo ustawicznie dostosowuje sie do
zmian zachodzgcych w otoczeniu. W tym obszarze istotng funkcje pefni sku-
teczna realizacja przyjetej strategii dla Grupy JD, ktora opiera sie przede
wszystkim na podejmowaniu dziatan w zakresie poszerzania oferty przed-
siebiorstwa dostosowanej do potrzeb indywidualnego klienta, terminowe;j
realizacji kontraktéw przy uwzglednieniu zasady zréwnowazonego rozwoju,
a takze zwiekszanie skutecznosci systeméw zarzadzania przedsiebiorstwa
[www.grupajd.com, dostep: 13.11.20131.
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5. Istota proponowanego rozwiazania innowacyjnego

Zasadniczym celem podjetego stazu byto zaprojektowanie narzedzia
pozwalajgcego na konstruowanie budzetéw elastycznych Grupy JD oraz
przeprowadzania za jego pomocg analizy i kontroli powstatych odchylen.
W podjetych pracach zatozono, ze kluczowym adresatem proponowanego
rozwigzania innowacyjnego jest kadra kierownicza przedsiebiorstwa oraz
pracownicy firmy. Skonstruowane narzedzie pozwoli bowiem na poprawe
jakosci dziatan podejmowanych w przedsiebiorstwie oraz usprawni proces
zarzadzania w firmie. Narzedzie to jest mozliwe do stosowania w $rodowisku
Microsoft Office (Microsoft Excel).

Ztozono$¢ opracowywanego rozwigzania innowacyjnego wymagata pod-
jecia wieloaspektowych prac zwigzanych z projektowanym narzedziem.
W pierwszej kolejnosci skoncentrowano sie na zapoznaniu z wieloptaszczy-
znowymi procesami wystepujgcymi w przedsiebiorstwie, co stanowito zasad-
nicze uwarunkowanie prawidfowosci wypracowanego rozwigzania innowacyj-
nego. Nastepnie przystgpiono do przygotowania szczegdtowych procedur
zwigzanych z przygotowywanym narzedziem. Konstrukcja narzedzia bazuje
na szeregu wielopfaszczyznowych formut, ktére wspomagajg dziatania decy-
zyjne zwigzane z budzetowaniem elastycznym. Przygotowane, wieloaspekto-
we narzedzie obejmuje swym zasiegiem podstawowe obszary odpowiedzial-
nosci, ktore wystepujg w Grupie JD. Dla kazdego obszaru odpowiedzialnosci
opracowano oddzielny formularz budzetu elastycznego sktadajacy sie z dwu-
nastu arkuszy dla poszczegdlnych miesiecy wraz z zestawieniami rocznymi.
Kazdy formularz zawiera formuty odnoszace sie do prognozy oraz wykonania
budzetu. Szczegdlny nacisk potozono na formuty pozwalajace na zidentyfiko-
wanie rozbieznoséci miedzy stanem istniejgcym a zaktadanym. Podjete prace
w tym zakresie pozwolity na opracowanie procedur, ktére uwzgledniajg rézne
kryteria szeregowania danych zawartych w budzetach elastycznych. Jed-
noczesnie przygotowane formuty pozwalajg na wieloaspektowg prezentacje
zapisanych danych, co wspiera proces zarzgdzania i prowadzi do szybkiej
i skutecznej reakcji na zmiany zachodzace w otoczeniu przedsiebiorstwa.

Podsumowanie

Ztozono$¢ otoczenia, w ktorych funkcjonujg wspoétczesne przedsiebior-
stwa, skutkuje koniecznoscig ich ustawicznego dostosowywania sie do zmian
zachodzgcych w otoczeniu. W tym zakresie istotng funkcje petnig dziatania
innowacyjne, ktore wspierajg realizacje celéw firmy i pozwalajg na elastyczne
reagowanie na sygnaty tkwigce w otoczeniu. Jednym ze skutecznych narze-
dzi w tym obszarze jest budzet elastyczny, ktéry pozwala na dynamiczng
korekte przyjetych zatozen i dziatan odnoszacych sie do realizacji strategii
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przedsiebiorstwa. Zaktada sie, ze opracowane w ramach stazu narzedzie,
jakim jest budzet elastyczny dla kluczowych dziatalnosci Grupy JD, przyczy-
ni sie do wzrostu innowacyjnoéci przedsiebiorstwa oraz pozwoli na podnie-
sienie poziomu jego konkurencyjnosci. Zaprojektowanie narzedzie stanowic
moze réwniez podstawe do podejmowania kolejnych, innowacyjnych dziatan,
ktore moga koncentrowac sie m.in. na implementacji dla potrzeb firmy innych
narzedzi controllingu operacyjnego oraz strategicznego.
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11.

12.
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14.

15.
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Zastosowanie rachunku kosztow
normalnych w procesie kalkulacji
kosztow wytwarzania produktow

Wprowadzenie

Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej wigze sie nierozerwalnie z wyko-
rzystywaniem réznorodnych zasobow. Zaliczyé mozna do nich przede wszyst-
kim zasoby materiatow, pracy ludzkiej, a takze trwate zasoby rzeczowe ($rodki
trwate) i niematerialne (wartosci niematerialne i prawne). Sposob wykorzy-
stania wspomnianych zasobéw determinuje w zasadniczym stopniu rezultaty
funkcjonowania przedsigbiorstwa rozwazane zaréwno krotko, jak i dtugoter-
minowo. Wptywac¢ on moze bowiem na ksztattowanie sie wyniku finansowego
przedsiebiorstwa w danym okresie (wymiar krotkoterminowy), a takze moze
istotnie oddziatywaé na wzrost wartosci przedsiebiorstwa (wymiar dtugoter-
minowy).

Ocena stopnia wptywu zuzycia zasobow na rezultaty funkcjonowania
przedsiebiorstwa wymaga zastosowania odpowiednich narzedzi. Jednym
z najczesciej stosowanych w tym zakresie narzedzi jest rachunek kosztéw.
Umozliwia on przeprowadzenie pomiaru kosztow pojawiajacych sie w pro-
cesie zuzywania zasobdéw i na tej podstawie podejmowanie réznorodnych
decyzji dotyczgcych funkcjonowania przedsiebiorstwa. Jedynym z gtéwnych
obszaréw wspomnianych decyzji sg procesy szacowania cen wytwarzanych
produktéw. Podstawg tych decyzji sg przede wszystkim informacije dotyczg-
ce ksztaftowania sie kosztéw produktéw w danym przedsiebiorstwie. Zasad-
niczym celem rachunku kosztéw w tym zakresie jest dostarczenie niezbed-
nych informacji zwigzanych z wysokoscig i struktura kosztow skfadajacych
sie na koszt wytwarzania okreslonego produktu.

Gtownym celem tego artykutu jest charakterystyka rachunku kosztow
w procesie kalkulacji kosztéw wytwarzania produktéw, na przyktadzie ra-
chunku kosztéw normalnych. Istotnym celem jest takze zaprezentowanie
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okreslonych aspektéw innowacyjnego rozwigzania, ktore zostato wypraco-
wane podczas wspodtpracy z przedsiebiorstwem OFAMA Sp. z 0.0. w ramach
projektu pn. ,SMART Staze — Strategiczne Modelowanie i Animowanie Roz-
woju oraz Technologii poprzez Staze” realizowanego przez Instytut Trwate-
go Rozwoju we wspotpracy z Opolskim Centrum Demokracji Lokalnej FRDL
w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki — Priorytet VIII ,,Regional-
ne kadry gospodarki”, Dziatanie 8.2. ,Transfer wiedzy”, Poddziatanie 8.2.1
~Wsparcie dla wspotpracy sfery nauki i przedsiebiorstw”.

1. Istota rachunku kosztéw

Na podstawie analizy literatury przedmiotu stwierdzi¢ mozna, ze nie ist-
nieje jednorodna definicja rachunku kosztéw. Na przyktad Gertruda K. Swi-
derska zwraca uwage na procesowy charakter tego rachunku, twierdzac, ze
rachunek kosztéw jest to ,[...] proces identyfikowania, gromadzenia, prze-
twarzania i interpretowania informacji o kosztach” [Swiderska 2010, s. 25].
Natomiast systemowy charakter rachunku kosztéow podkresla m.in. Irena
Sobanska. Uwaza ona, ze rachunek kosztéow to system dostarczajgcy infor-
macje ,[...] o kosztach, przychodach i wynikach dla proceséw zarzgdzania,
realizowanych w krotkim i dtugim czasie” [Sobanska 2006a, s. 80].

Z kolei Kazimierz Sawicki podkresla celowo$¢ przeprowadzania rachun-
ku kosztow, a takze zauwaza, ze pomiar kosztéw powinien mie¢ charak-
ter zarowno ilosciowy, jak i wartosciowy. Twierdzi on bowiem, ze rachunek
kosztéow to ,0gdét dziatan zmierzajgcych do odzwierciedlenia zachodzacych
w przedsiebiorstwie procesow zaopatrzenia, produkcji i zbytu — poprzez uje-
cie, zgrupowanie i interpretacje w réznych przekrojach kosztéw wtasnych
wytworzenia i zbytu produktéw pracy przedsiebiorstwa, mierzonych iloscio-
wo i wartosciowo, za pewien okres — w celu uzyskania mozliwie wszech-
stronnych informacji potrzebnych do ustalenia wynikéw i kierowania przed-
siebiorstwem [...]” [Sawicki 2000, s. 87]. Podobng opinie reprezentujg Alicja
Jarugowa i Wiktor Malc, ktérzy wraz z Kazimierzem Sawickim wskazuja, ze
rachunek kosztéw to ,badanie i transformowanie wedtug przyjetego modelu
informaciji o kosztach dziatalnosci podmiotu, stuzgce uzytkownikom do oceny
sytuacji, podejmowania decyzji gospodarczych i kontroli ich realizacji” [Jaru-
gowa, Malc, Sawicki 1990, s. 52].

Na podstawie powyzszych definicji stwierdzi¢ mozna, ze rachunek kosz-
téw ukierunkowany jest na zaspokajanie potrzeb informacyjnych zaréwno
uzytkownikow wewnetrznych, jak i zewnetrznych, w zakresie ksztafttowa-
nia sie kosztow w danym okresie. Obserwacja ta jest zgodna m.in. z opi-
nig Edwarda Nowaka, ktéry zauwaza, ze gtéwnym celem rachunku kosztéw
jest ,[...] dostarczenie réznym uzytkownikom wieloprzekrojowych informa-
cji ekonomicznych dotyczacych kosztow dziatalnosci przedsiebiorstwa [...1"



ZASTOSOWANIE RACHUNKU KOSZTOW NORMALNYCH...

[Nowak 2010, s. 15]. Informacje te mogg by¢ wykorzystane w gtownej mie-
rze w nastepujgcym celu [Dobija 1997, s. 109-110; Nowak 2010, s. 16-18;
Swiderska 2010, s. 29]:

* wycena produktow (w tym réwniez produkcji niezakonczonej) i usta-
lenie wyniku finansowego,

* planowanie i kontrola kosztéw,

* analiza rentownosci produktow,

* przeprowadzanie kalkulacji cenowych,

* identyfikacja przyczyn powstawania kosztow,

* podejmowanie decyzji optymalizujgcych funkcjonowanie przedsie-
biorstwa (np. wybdr sposobu produkcji, wybor struktury asortymen-
towej produkgji).

W oparciu o powyzsze rozwazania wysung¢ mozna teze o fundamental-
nym znaczeniu rachunku kosztéw w funkcjonowaniu wspoétczesnych przed-
siebiorstw. Zauwazy¢ nalezy przy tym, ze zastosowanie rachunku kosztéw
na potrzeby zaréwno sprawozdawcze, jak i decyzyjne okreslonego przedsie-
biorstwa wigze sie z koniecznoscig wypracowania i wdrozenia procedur oraz
zasad, na podstawie ktorych przeprowadzany jest nie tylko pomiar kosztéw,
ale takze ich transformacja w sposob odpowiadajgcy potrzebom uzytkow-
nikow informacji o kosztach. Wspomniane procedury i zasady skfadajg sie
na tzw. model rachunku kosztéw. W literaturze przedmiotu modele kosztéw
rozpatrywane sg wedtug réznorodnych kryteriow. Typologia modeli rachunku
kosztow zaprezentowana zostata w tabeli 1.

Tab. 1. Klasyfikacja modeli rachunku kosztéw

Kryterium klasyfikacji modeli rachunku kosztow

Zwigzek z systemem

. . Rodzaj i zakres rozliczania kosz- | Stopien standaryzaciji
ewidencyjnym rachun-

kowosci tow migdzy produkty kosztow
Rodzaje modeli rachunku kosztow
e ewidencyjny rachu- e rachunek kosztéw petnych e  rachunek kosztow
nek kosztow e rachunek kosztéw zmien- rzeczywistych
e pozaewidencyjny nych e rachunek kosztow
rachunek kosztow normalnych

° rachunek kosztow

postulowanych

Zrodio: Opracowanie whasne na podstawie [Nowak 2010, s. 19-21; Sobanska 2006b,
s. 102-104].
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Z punktu widzenia zwigzku modelu rachunku kosztéw z systemem ewi-
dencyjnym rachunkowoséci wyodrebnia sie ewidencyjny oraz pozaewidencyj-
ny rachunek kosztow. Istotg ewidencyjnego rachunku kosztéw jest dostar-
czanie informacji o kosztach na potrzeby wyceny produktéw i ustalenia wyniku
finansowego, w oparciu o standardy rachunkowosci finansowej [Dobija 1997,
s. 116-119]. Natomiast pozaewidencyjny rachunek kosztéw ukierunkowany
jest na wspieranie procesow decyzyjnych w przedsiebiorstwie.

Zastosowanie kryterium rodzaju i zakresu rozliczania kosztow miedzy
produkty prowadzi do podziatu modeli rachunku kosztéw na: rachunek kosz-
tow petnych oraz rachunek kosztéw zmiennych. Kluczowg kwestig roznicu-
jacg te modele jest sposdb podejscia do wyceny jednostkowego kosztu wy-
tworzenia. W rachunku kosztow petnych wspomniany koszt ustalany jest na
poziomie tzw. technicznego kosztu wytworzenia, w ktérego sktad wchodzg
koszty bezposrednio zwigzane z prowadzong dziatalnoscig operacyjng (tzw. kosz-
ty bezposrednie), jak réwniez koszty posrednio zwigzane z tg dziatalnoscia,
ponoszone na wydziale produkcyjnym (tzw. koszty posrednie produkcyjne)
[Swiderska (red.) 1999, s. 741. W przypadku rachunku kosztéw zmiennych
na jednostkowy koszt wytworzenia sktadajg sie wytgcznie koszty zmienne
zwigzane z wytwarzanymi produktami (koszty zuzycia materiatéw bezpo-
srednich, koszty robocizny bezposredniej z narzutami, pozostate koszty bez-
posrednie).

Zgodnie z kryterium stopnia standaryzacji kosztow wyrézni¢ mozna na-
stepujgce modele rachunku kosztow: rachunek kosztéw rzeczywistych,
rachunek kosztow normalnych, a takze rachunek kosztéw postulowanych.
Zasadniczym kryterium pozwalajgcym na wyodrebnienie powyzszych modeli
rachunku kosztéw jest zasieg czasowy informaciji o kosztach wykorzysty-
wany przez poszczegdlne modele, jak rowniez rodzaj norm stosowanych do
gromadzenia i przetwarzania informacji o zuzyciu zasobéw. Rachunek kosz-
téw rzeczywistych opiera sie na informacjach ex post, a podstawg informac;ji
o kosztach sg rzeczywiste ceny nabycia [Sobanska 2006b, s. 105]. Z kolei
w rachunku kosztéw normalnych, w odniesieniu do kosztéw posrednich, usta-
la sie ich przysztg wysokosé w oparciu o informacije dotyczace ksztattowania
sie tych kosztéw w przesztosci. Natomiast rachunek kosztéw postulowanych
opiera sie na kosztach wzorcowych ustalonych a priori na podstawie norm
[Nowak 2010b, s. 85-86].

Podkresli¢ nalezy, ze powyzsze klasyfikacje modeli rachunku kosztow
moga sie wzajemnie przenika¢. Obserwacja ta jest zgodna z pogladem m.in.
Ireny Sobanskiej, ktéra uwaza, ze ,[...] kazdy system rachunku kosztow,
wyodrebniony wedtug kryterium czasu, moze by¢ realizowany jako rachunek
kosztow petnych lub jako rachunek kosztow zmiennych” [Sobanska 2006b,
s. 103]. Dodatkowo cel zastosowania okreslonego modelu rachunku kosztéow



wplywa na realizacje danego modelu jako ewidencyjny lub pozaewidencyjny
rachunek kosztow.

W kontekscie typologii modeli rachunku kosztoéw nadmieni¢ nalezy, ze
w literaturze przedmiotu zidentyfikowa¢ mozna takze podziat modeli rachun-
ku kosztéw na tradycyjne oraz nowoczesne (nowe). Podstawg wyodrebnienia
tych modeli jest historycznie rozwazany moment sformutowania teoretycz-
nych podstaw funkcjonowania danego modelu. Klasyfikacjg tg postuguje sie
m.in. lrena Sobanska, ktéra do tradycyjnych modeli zalicza rachunek kosztow
rzeczywistych, rachunek kosztéw normalnych oraz rachunek kosztéw postu-
lowanych, a do nowoczesnych modeli: rachunek kosztéw celdw, rachunek
cyklu zycia, rachunek kosztow dziatan, rachunek redukcji kosztow [Sobanska
2006b, s. 103]. Rachunek kosztéw celow (zwany rowniez rachunkiem kosz-
téw docelowych) to rachunek, w ktdérym uwzglednia sie wymagania rynku
juz na etapie projektowania produktu [Wierzbinski 2010, s. 129-131]. Istotg
rachunku cyklu zycia jest dostarczanie informacji o kosztach w powigzaniu
z cyklem zycia produktu wytwarzanego przez przedsiebiorstwo. Z kolei w ra-
chunku kosztéw dziatan koszty posrednie rozliczane sg w pierwszej kolejno-
$ci w odniesieniu do dziatan generujacych koszty, a dopiero pozniej w prze-
kroju poszczegolnych produktow [Glynn, Perrin, Murphy 2003, s. 316-318].
Natomiast rachunek redukcji kosztéow ukierunkowany jest na ,[...] dazenie
do obnizenia kosztu produktu w kazdej fazie procesu produkgji i pozostatych
obszarach [przedsiebiorstwa] [...]” [Sobanska 2006¢, s. 394]. Podsumowu-
jac, gtéwng cechg tzw. nowoczesnych modeli rachunku kosztéw jest ich klu-
czowa rola w zarzgdzaniu strategicznym danego przedsiebiorstwa.

2. Kalkulacja kosztéw wytwarzania w rachunku
kosztow normalnych

Jak zauwaza Edward Nowak, ,najwazniejszym, a przy tym najtrudniej-
szym problemem [...] jest skalkulowanie kosztéw wytwarzania produktow”
[Nowak 2010, s. 16]. Podstawowa trudnos$¢, jaka pojawia sie w tym zakre-
sie, zwigzana jest z przypisaniem kosztéw posrednich do poszczegdlnych
produktow. Inng kwestig jest czesto pojawiajgca sie nieréownomiernosé po-
wstawania kosztéw posrednich w ciggu roku, co wptywac¢ moze na prawidto-
wos¢ kalkulacji kosztow [Swiderska 2010, s. 103]. Jednym z modeli rachun-
ku kosztow umozliwiajgcym eliminacje wptywu zmiany kosztow posrednich
na jednostkowy koszt wytwarzania jest rachunek kosztéw normalnych.

Rachunek kosztow normalnych jest tym modelem rachunku kosztéw,
w ktorym koszty bezposrednie mierzone sg w wielkosciach rzeczywistych,
natomiast koszty posrednie odnoszone sg na poszczegoélne produkty w wiel-
kosciach planowanych. W rachunku tym szacuje sie tzw. koszty normalne,
czyli wzorce kosztow ,[...] ustalone na podstawie danych o kosztach zare-
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jestrowanych w okresie poprzednim” [Sobanska 2006b, s. 105].Koszty te
obliczane sg wedtug nastepujacego wzoru [Kiziukiewicz (red.) 2003, s. 221]:

KP
Skn = X 1)

gdzie:

— stawka kosztéow normalnych w ujeciu wartosciowym,

— suma kosztow posrednich z poprzedniego okresu,

— planowana wielko$¢ produkcji w jednostkach naturalnych.

Koszty normalne ustalane powinny by¢ dla poszczegoélnych pozycji skfa-
dajacych sie na jednostkowy koszt wytworzenia produktu. Koszty te porow-
nywane sg z kosztami rzeczywistymi w celu obliczenia odchylen od kosztéw
normalnych w przekroju poszczegdélnych nognikéw kosztéw. W tym kontek-
$cie zaobserwowac¢ mozna istotng funkcje kontrolng w zakresie ponoszenia
rzeczywistych kosztow wytwarzania wyrobéw. Podkresli¢ nalezy réwniez,
ze obliczenie kosztéw normalnych stanowi podstawe do oszacowania cen
sprzedazy produktow.

Jak wspomniano, w modelu rachunku kosztéw normalnych koszty bez-
posrednie rozwazane sg na poziomie rzeczywistym, a nie planowanym. Na-
tomiast koszty posrednie ustalane sg w oparciu o wielkosci planowane przy
zastosowaniu kosztéw normalnych. Jak zauwaza Gertruda K. Swiderska,
istotng zaletg modelu rachunku kosztéw normalnych jest niwelowanie ,[...]
wptywu réznic w wykorzystaniu zdolnosci produkecyjnych i wptywu zmian
w poziomie ponoszonych stafych posrednich kosztéw produkcyjnych na jed-
nostkowy koszt wytworzenia” [Swiderska 2010, s. 102]. Do wad rachunku
kosztow normalnych zaliczy¢ mozna retrospektywny charakter kosztéw nor-
malnych, co w konsekwencji implikowa¢ moze pominiecie w procesie sza-
cowania jednostkowego kosztu wytwarzania kosztéw okreslonych zmian,
ktorych wystgpienie w przedsiebiorstwie jest przewidywane w przysztych
okresach [Sobanska 2006b, s. 105-1061.

3. Charakterystyka OFAMA Sp. z o.0.
oraz propozycja innowacyjnego rozwiazania
OFAMA Sp. z 0.0. z siedzibg w Opolu jest przedsiebiorstwem z wielolet-
nimi tradycjami w obszarze produkcji i montazu wyrobéw z dziedziny techniki
wibracyjnej, mieszania i rozdrabniania, jak réwniez transportu technologicz-
nego'. Szeroki wachlarz produktow oferowanych przez OFAME Sp. z o.o.

! Za: http://www.ofama.eu/index.php/ofama-opole, [dostep: 19.12.2013].



obejmuje m.in.: przesiewacze wibracyjne elektromagnetyczne i bezwfadno-
$ciowe, podajniki wibracyjne elektromagnetyczne i bezwtadnosciowe, nape-
dy wibracyjne, przenosniki bezwtadnosciowe, $rubowe, tasmowe, rolkowe,
zgrzebtowe i stalowo-cztonowe, torkretnice, kruszarki, podajniki talerzowe?.

OFAMA Sp. z 0.0. zajmuje sie ponadto realizacjg ustug projektowania
i doradztwa w zakresach wspomnianych powyzej. Proponowane w tym ob-
szarze usfugi majg kompleksowy charakter i dotyczg opracowania projektu,
wykonania ,linii technologicznych lub urzadzen, dostawe, nadzér autorski
nad montazem i uruchomienie ze szkoleniem obstugi” [www.ofama.eu, do-
step: 19.12.20131.

Produkty oferowane przez OFAME Sp. z 0.0. wykorzystywane sg w bran-
zy przemystu wydobywczego, segregaciji i transportu wegla, branzy chemicz-
nej i odlewniczej, branzy spozywczej, cukrowniczej i rolniczej, a takze w bran-
zy recyklingu.

Gtownym celem stazu w OFAMA Sp. z 0.0. byto zaproponowanie innowa-
cyjnego rozwigzania w zakresie planowania i kontroli kosztow wytwarzania
produktow. W ramach stazu zaprojektowano narzedzie pozwalajgce na do-
stosowanie przekrojow informacji o kosztach do potrzeb zarzadczych OFA-
MA Sp. z 0.0. w oparciu o rachunek kosztéow normalnych. Wypracowane
narzedzie wykorzystywane bedzie w procesie szacowania jednostkowego
kosztu wytwarzania produktéw, przeprowadzania kalkulacji cenowych, a tak-
ze w procesie planowania i kontroli kosztow.

Prace w zakresie wypracowania innowacyjnego rozwigzania przebiegaty
wieloetapowo. W etapie pierwszym zidentyfikowano potrzeby informacyj-
ne przedsiebiorstwa w zakresie zuzycia zasobéw, a takze przeprowadzono
wieloptaszczyznowg analize kosztéw w kontekscie ich struktury rodzajowe;j,
a takze w ujeciu produktéw i miejsc powstawania kosztow. Na tej podsta-
wie wybrano model rachunku kosztéw, ktérego zastosowanie w Przedsie-
biorstwie umozliwia zaspokojenie potrzeb informacyjnych zwigzanych z po-
dejmowaniem okreslonych decyzji. W kolejnym etapie prac skonstruowano
narzedzie stuzgce do kalkulacji jednostkowego kosztu wytwarzania w ra-
chunku kosztéow normalnych. Do skonstruowania tego narzedzia wykorzy-
stano $rodowisko Microsoft Office (Microsoft Excel). Narzedzie sktada sie
z szeregu arkuszy, w ktdérych opracowano formuty prowadzace w rezulta-
cie do ustalenia jednostkowego kosztu wytwarzania. Podstawowym pro-
blemem, ktory wymagat rozwigzania w tym zakresie, byto rozliczanie kosz-
tow posrednich na poszczegolne produkty. Dlatego tez w kolejnym etapie
prac przeprowadzono analize powigzan przyczynowo-skutkowych zacho-
dzacych miedzy kosztami a produktami i na tej podstawie zaproponowano

2

Za: http://www.ofama.eu/index.php/ofama-opole, [dostep: 19.12.2013].
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okreglone wskazniki narzutu kosztéw posrednich. Nastepnie przetestowa-
no skonstruowane narzedzie poprzez jego zasilenie danymi finansowymi
o kosztach zarowno bezposrednich, jak i posrednich, a takze potwierdzono
aplikacyjnos$¢ wypracowanego rozwigzania na potrzeby decyzyjne OFAMY
Sp. zo.0.

Podsumowanie

Podstawowym celem tego artykutu byta charakterystyka wykorzystania
rachunku kosztéw normalnych w procesie szacowania jednostkowych kosz-
tow wytwarzania produktéw. Na podstawie przeprowadzonych rozwazan
stwierdzi¢ mozna, ze wartosciowy pomiar zuzycia zasobow posiada kluczowe
znaczenie w przedsiebiorstwie, szczegdlnie w kontekscie wielorakich decy-
zji zaréwno operacyjnych, jak i strategicznych, ktére opierajg sie czesto na
wieloprzekrojowych informacjach o ksztattowaniu sie kosztow. Wykorzysta-
nie rachunku kosztow normalnych przy kalkulowaniu jednostkowego kosztu
wytworzenia pozwala na wyeliminowanie wptywu zmian zachodzgcych w wy-
korzystaniu zdolnosci produkcyjnych, jak i w poziomie kosztéw posrednich
na jednostkowy koszt wytworzenia produktow.Oczekuje sie, ze innowacyjne
rozwigzanie zaproponowane i opracowane na potrzeby decyzyjne OFAMY
Sp. z 0.0. w zakresie kalkulowania jednostkowego kosztu wytworzenia przy-
czyni sie do wzrostu jego konkurencyjnosci, a takze wptynie na zwiekszenie
wartosci Przedsigbiorstwa.
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