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WSTEP

Dynamiczne zmiany zachodzace w otoczeniu powodujg znaczace przeobrazenia
w zakresie metod zarzadzania i strategii rozwoju wspotczesnych przedsigbiorstw.
Szczegoblna rolg w ewolucji organizacji i funkcjonowaniu przedsigbiorstw petnig
technologie cyfrowe, ktorych skala i zakres zastosowan nieustannie wzrasta.
Wspolczesne przedsigbiorstwa stoja przed wyzwaniami zwigzanymi z trans-
formacja cyfrowa, ktora integruje zaawansowane technologie informacyjno-
-komunikacyjne, ulatwiajac generowanie innowacji, umozliwiajac zwigkszanie
przewagi konkurencyjnej oraz ulatwiajac kreowanie nowych modeli bizneso-
wych. Ponadto transformacja cyfrowa jest szansg na poprawe efektywnosci orga-
nizacyjnej i produktywno$ci organizacji gospodarczych. Wiedza o potencjale
technologii cyfrowych oraz swiadomos$¢ korzysci, ryzyka i zagrozen wynikaja-
cych z cyfryzacji wsparta znajomoscia narzedzi, metod i procesoOw odgrywaja
kluczowa role w ksztattowaniu przedsigbiorczosci oraz konkurencyjnosci wspot-
czesnych przedsigbiorstw.

Niniejsza monografia w wieloaspektowy sposob przybliza zagadnienia teore-
tyczne i praktyczne zwiagzane z konkurencyjno$cig i przedsigbiorczo$ciag w dobie
transformacji cyfrowej. Autorzy wywodzacy si¢ z roznych osrodkow naukowych
przedstawili swoje przemyslenia i wyniki badan, ukazujac mozliwosci i kierunki
zastosowan technologii cyfrowych, przeobrazenia w zakresie organizacji i zarza-
dzania wywotane technologiami informacyjno-komunikacyjnymi oraz trendy
i wyzwania transformacji cyfrowej. Autorom pozostawiono duzg swobode
w zakresie poruszanej tematyki, a ich rozwazania zostaty zaprezentowane w czter-
nastu rozdziatach.

W rozdziale pierwszym zaprezentowano zwinne cechy kapitatu ludzkiego jako
determinanty innowacyjnosci i konkurencyjno$ci wspolczesnej organizacji,
przedstawiajac kapitat ludzki jako jej bogactwo. W czgéci empirycznej rozdziatu
skoncentrowano si¢ na zalezno$ci pomig¢dzy atrybutami zwinnymi a innowacyj-
nos$cig i konkurencyjnoscia. W kolejnym rozdziale ukazano wptyw IT na efek-
tywnos¢ wykorzystania wiedzy w kreowaniu przedsigbiorczosci, odpowiadajac
jednocze$nie na istotne pytania badawcze, tj. jakie znaczenie dla przedsigbiorstwa
ma wiedza jego pracownikow oraz czy w przedsigbiorstwach zwraca si¢ uwage
na unowocze$nienie narz¢dzi IT. W rozdziale trzecim przedstawiono wplyw tech-
nologii cyfrowych na model doskonalenia kompetencji pokolenia Y w okresie
pandemii COVID-19, analizujac kompetencje cyfrowe, takie jak umiejetnos¢
korzystania z treSci cyfrowych, zdalne rozwigzywanie problemow, korzystanie
z narzedzi komunikacyjnych oraz danych i informacji czy tez myslenie cyfrowe.
Jednoczesnie w rozdziale skonkretyzowano, czym sg dla respondentéw kompe-
tencje cyfrowe i czy te same modele kompetencji, ktore funkcjonowaty przed
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pandemia, mogg w niezmienionej formule funkcjonowac obecnie. W rozdziale
czwartym przedstawiono potencjat technologii wirtualnych w opinii polskich
konsumentéw, koncentrujac si¢ m.in. na obszarach zastosowan technologii
rzeczywistosci wirtualnej, jak i rozszerzonej. W kolejnym, pigtym rozdziale uka-
zano mozliwosci zastosowania widzenia komputerowego opartego na technologii
sieci neuronowych w inteligentnych systemach transportowych na przykladzie
aglomeracji szczecinskiej, wskazujagc m.in. metody pordéwnania skutecznosci
dziatania algorytmow rozpoznawania obrazow w transporcie oraz zastosowanie
trzech algorytmoéw przetwarzania i analizy obrazow, tj. algorytmow YOLO,
ResNet i konwencjonalnego, w czterech lokalizacjach aglomeracji szczecinskie;.
W rozdziale sz6stym opisano zastosowanie sieci semantycznej dla opisu zakresu
odpowiedzialno$ci dostawcy chmury obliczeniowej, przedstawiajgc m.in. relacje
taksonomiczne,

semantyczne. Rozwazania w rozdziale siodmym skoncentrowano na przedstawie-
niu schematu zarzadzania poziomem $wiadczenia ustug, ukazaniu negocjacji jako
jednego z etapow cyklu zycia umowy SLA oraz zaprezentowaniu automatyzacji
procesu negocjacji umoéw SLA. W rozdziale 6smym przedstawiono poziom §wia-
domosci z zakresu technologii blockchain wsrod studentow Wydziatu Zarzadza-
nia Politechniki Czestochowskiej, skupiajac si¢ m.in. na takich aspektach, jak sto-
pien zainteresowania poszerzeniem wiedzy z zakresu technologii blockchain czy
tez zrodta pozyskiwania wiedzy dotyczacej tych obszarow. W rozdziale dziewig-
tym przedstawiono transakcje oszukancze dokonywane przy uzyciu bezgotowko-
wych instrumentow platniczych jako przyklad cyberprzestepczosci. W rozdziale
glowny nacisk potozono na procedury uwierzytelniania i autoryzacji, analizujac
oszukancze transakcje w wybranym banku. W nast¢gpnym, dziesigtym rozdziale
zaprezentowano temat chatbotow w obstudze klienta i omowiono ich wptyw na
zarzadzanie sprzedaza. W rozdziale ukazano mozliwos$¢ automatyzacji procesow
W organizacji, przedstawiajgc ich zastosowania na podstawie firmy z branzy mo-
toryzacyjnej. Rozdziat jedenasty poswigcono zarzadzaniu procesami bizneso-
wymi w polskich przedsigbiorstwach ustugowych sektora bankowosci i ubezpie-
czen, odpowiadajac m.in. na pytania badawcze, jakie korzy$ci wynikajg ze
stosowania podejscia procesowego do zarzadzania, jakie trudno$ci, ograniczenia,
wyzwania zwigzane sg ze stosowaniem podejscia procesowego do zarzadzania
czy tez jakie sg plany organizacji w zakresie podej$cia procesowego do zarzadza-
nia w najblizszych trzech latach. W dwunastym rozdziale rozwazono bezpieczen-
stwo w zarzadzaniu transportem drogowym w Polsce, analizujac m.in. wypadki
drogowe z udzialem pojazdow o dopuszczalnej masie catkowite] powyzej
3,5 tony. Z kolei w rozdziale trzynastym zaprezentowano rachunek kosztow dzia-
fan w zarzadzaniu samorzadowym wielobranzowym przedsi¢biorstwem komu-
nalnym, prezentujagc dynamiczny model zarzadzania zmiang oraz wybrane
mierniki efektywnoS$ci procesow i dziatan wielobranzowego przedsiebiorstwa ko-
munalnego. W ostatnim, czternastym rozdziale przedstawiono tematyke user
experience i user interface w kreowaniu wizerunku organizacji na przyktadzie in-
stytucji administracji publicznej. Przedstawiono doswiadczenia uzytkownika,
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interakcje uzytkownik—komputer oraz przeglad wybranych narzedzi do analizy
dostepnosci witryny.

Niniejsza monografia kierowana jest do szerokiego grona odbiorcow zaintere-
sowanych mozliwo$ciami i1 zastosowaniem nowych technologii w dzialalnos$ci
gospodarczej. Redaktorzy wraz z autorami rozdzialow w monografii maja na-
dzieje, ze prezentowane treSci beda dla Czytelnikow ciekawe i mogg stanowié¢
inspiracj¢ do wlasnych przemyslen. Stowa podzigkowania redaktorzy kierujg do
Autorow rozdzialow za podjecie trudnych watkow i przygotowanie ciekawych
rozwazan 1 wynikow badan. Ponadto redaktorzy pragng serdecznie podzigkowac
Recenzentowi Dr. hab. inz. Januszowi Wielkiemu prof. PO z Politechniki Opol-
skiej za cenne uwagi podnoszace jakos$¢ podjetych tematow w niniejszej mono-
grafii.

Damian Dziembek
Leszek Ziora

Grudzien 2022






ZWINNE CECHY KAPITALU LUDZKIEGO
JAKO DETERMINANTY INNOWACYJNOSCI
| KONKURENCYJNOSCI
WSPOLCZESNEJ ORGANIZACJI

Maria Kocot Damian Kocot
Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach
Katedra Informatyki Ekonomicznej Katedra Informatyki Ekonomicznej

Wprowadzenie

Wspolczesne, turbulentne otoczenie biznesowe wymusza na organizacjach
przystosowanie si¢ do nowych warunkow funkcjonowania. Przedsiebiorstwa mu-
szg stawi¢ czola coraz to nowym wyzwaniom. Potrzeba zapewnienia organizacji
silnej pozycji na rynku spowodowata zwickszenie zainteresowania kapitatem
ludzkim w budowaniu przewagi konkurencyjnej i kreowaniu innowacyjnosci.
Doniostg rolg w tym wzgledzie petnia cechy zwinne pracownikow. Mozna posta-
wiC teze, ze warunkiem osiggnigcia przewagi konkurencyjnej i innowacyjnosci
wspotczesnej organizacji jest wyksztalcenie przez jej pracownikoéw atrybutow
zwinnych.

Rozdziat ma na celu dokonanie analizy cech zwinnych pracownikow, ktore sa
determinantem uzyskania przez organizacj¢ przewagi konkurencyjnej i innowa-
cyjnosci. Przedstawiono takze badania empiryczne uswiadamiajagce wptyw cech
zwinnych na przewagg konkurencyjng i innowacyjnos¢. Uwienczeniem rozdziatu
jest autorski model, prezentujacy zwinne cechy kapitatu ludzkiego i ich oddziaty-
wanie na innowacyjnos¢ i konkurencyjnos¢ przedsicbiorstwa.

Kapitat ludzki jako bogactwo wspétczesnej organizacii

Turbulentne warunki rynkowe wymuszaja na wspotczesnych przedsigbior-
stwach konieczno$¢ dostosowania si¢ do nowych warunkow funkcjonowania,
a tym samym stawienia czola coraz to nowym wyzwaniom rynkowym.
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Konieczno$¢ poszukiwania nowych sposobow zapewnienia przedsigbiorstwu
ugruntowanej pozycji na rynku spowodowata zwigkszenie zainteresowania zna-
czeniem kapitalu ludzkiego w budowaniu przewagi konkurencyjnej na rynku oraz
osigganiu wysokiego stopnia innowacyjnosci (Begg 1992, s. 82).

Potencjal kadrowy powinien by¢ zatem uwzgledniany w formutowaniu i rea-
lizacji strategii przedsigbiorstwa. Zwlaszcza iz najnowocze$niejsze technologie
po pewnym czasie ulegaja amortyzacji, a z kolei inny kapitat moze zostac przejety
przez konkurencj¢. Wspotczesne przedsigbiorstwo powinno skoncentrowac si¢ na
kapitale ludzkim, traktujac go jako bogactwo wspolczesnej organizacji (Edvins-
son, Malone 2001, s. 17).

W literaturze przedmiotu mozna spotkac rdzne ujecia terminu ,,kapitat ludzki”.
Definiowany jest on jako uciele$niona w ludziach wiedza i umiejetnosc, a takze
wzrost poziomu wyksztatcenia, kwalifikacji i do$wiadczenia zawodowego
pracownikéw, zdobytych dzigki nauce, szkoleniu i gromadzeniu do§wiadczen
(Gilejko 2002, s. 150).

Sa to: skompilowana wiedza, zdolnosci, umiej¢tnosci, kompetencje i zdolnosci
0sob zatrudnionych w przedsigbiorstwie do efektywnego wykonywania zadan,
bez mozliwosci traktowania tychze czynnikow jako wlasno$¢ przedsigbiorstwa
(Edvinsson, Malone 2001, s. 17).

To wszelkie zasoby, jak i wiedza jawna i niejawna, wartosci, zdolnosci,
poglady, postawy, normy i inteligencja emocjonalna. Konfiguracja tychze zaso-
bow. Jest skierowana na pozostale zasoby organizacji i aktywizuje dzialanie
organizacji dla tworzenia warto$ci (Kisielnicki 2008, s. 33).

Kapitat ludzki rozumiany jest takze jako zasoby kwalifikacyjne, umiej¢tnosci
adaptacyjne, poziom wyksztalcenia oraz powszechno$¢ postaw innowacyjnych
pracownikéw (Dziuba 2000, s. 62).

Jest to warto$¢ posiadanych informacji i wiedzy, pozwalajacych pracownikom
na wytwarzanie dobr i ustug (Zemigata 2008, s. 155). Kapitat ludzki traktowany
jest rowniez jako zrédlo innowacji i rozwoju. Pozostaje on zintegrowany z okre-
slonym pracownikiem, jego umigj¢tnosciami, doswiadczeniem, wiedzg i mozli-
wosciami dziatan w organizacji (Gilejko 2002, s. 150).

Sa to zespoty ludzkie $cisle powigzane z przedsigbiorstwem i jego misja,
potrafigce doskonale wspotpracowaé, posiadajace kreatywne kwalifikacje i po-
stawy. Zasoby ludzkie powinny by¢ traktowane jako serce organizacji (Jaki, Ko-
walik 2015, s. 53-67).

Kapitat ludzki ujmowany jest w kategorii zasobow kwalifikacyjnych, zdolno-
$ci adaptacyjnych, poziomu wyksztalcenia i powszechno$ci postaw innowacyj-
nych wérdd zatrudnionych (Krol, Ludwiczynski 2006, s. 97).

Przedstawione definicje kapitatu ludzkiego podkreslaja, ze odgrywa on inte-
gralng role¢ w procesie powstawania, przekazywania i zarazem wykorzystywania
wiedzy w praktyce biznesowej. Pracownicy powinni by¢ traktowani jako nieprze-
cenione bogactwo kazdej organizacji i zarazem kluczowy nosnik w tworzeniu
i dystrybucji wiedzy.
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Zwinne cechy kapitatu ludzkiego

Wyksztatcenie si¢ koncepcji zwinnosci stato si¢ odpowiedzig wspotczesnych
przedsigbiorstw na turbulentne, gigbokie, nieprzewidywalne i niekontrolowane
zmiany w otoczeniu biznesowym. Turbulencje te staty si¢ impulsem do tworzenia
funkcji zmian w otoczeniu rynkowym i sytuacji wspotczesnego przedsiebiorstwa.
Aby przetrwaé, musi ono wykreowa¢ zdolno$ci do strategicznej odpowiedzi na
pojawiajace si¢ nowe wyzwania w otoczeniu rynkowym. Réwnoznaczne jest to
z koniecznoscig wykorzystania nowych, wyksztatconych atrybutow, ktore zapew-
nityby umiejetno$¢ wychwytywania zagrozen rynkowych i szans (Luthar 2012,
s. 422-429).

W literaturze przedmiotu koncepcje zwinnos$ci pojmowane sg réznorako:
w wielu publikacjach okresla si¢ je jako zdolno$¢ przedsigbiorstwa do szybkiego
dostarczania produktu, calkowicie dostosowanego do potrzeb i oczekiwan klienta
(Anjam i in. 2020, s. 343-363).

Jednak wickszo$¢ definicji interpretuje zjawisko zwinnosci, podkreslajac dwa
aspekty: szybkos¢ i elastycznos¢ jako podstawowe wyznaczniki organizacji zwin-
nej. Waznym wyznacznikiem jest takze efektywne reagowanie na zmiany i nie-
pewnos¢ srodowiska rynkowego. To wilasnie reagowanie na zmiany w btyska-
wiczny sposob, eksploatacja oraz branie pod uwage zmian sg podstawowymi
czynnikami, ktére okres$lajg kategorie zwinnosci. Wyznacznikiem zwinnego
przedsigbiorstwa pozostaje rOwniez zapewnienie produktow wysokiej jakosci,
wprowadzanie innowacji oraz proponowanie w ofercie spersonalizowanego pro-
duktu (Doz, Kosonen 2008, s. 50-54).

Gloéwnymi cechami zwinnego kapitatu ludzkiego sg przede wszystkim (Breu
iin. 2005, s. 84):

* szybko$¢ i elastycznose,

* Dblyskawiczna odpowiedZ na zmiany,

» chegc¢ zapewnienia wysokiej jakosci i zindywidualizowanych produktow,
* wytwarzanie oferty z wysoka zawarto$cig informacji,

* uruchomienie kluczowych kompetencji,

* che¢ wprowadzania innowacji,

* umiejetnos¢ stosowania najnowoczesniejszych technologii.

Pochodng mozliwosci dokonywania przez wspotczesne przedsigbiorstwo wia-
sciwej diagnozy sprzyjajacych sytuacji i omijania zagrozen jest umiejetnos¢ bty-
skawicznego dostrzegania szans i zagrozen rynkowych, ptynacych z otoczenia,
a takze zdolno$¢ kategoryzowania okazji jako sprzyjajacych lub niesprzyjajacych.
Cel ten moze zosta¢ osiagniety dzigki prowadzeniu analiz strategicznych, stwo-
rzeniu systemOw wczesnego ostrzegania, jak réwniez opracowaniu wilasnych,
efektywnych metod poszukiwania okazji w otoczeniu rynkowym (Krull, Mackin-
non 2016, s. 249-277).

Istotnym atrybutem staje si¢ zdolno§¢ do kreowania wiasnych szans poprzez
wykorzystanie innowacyjnosci. Bardzo wazne sg takze: umiejetnos¢ wspotpracy
z klientem, wprowadzana w toku ciggltego odkrywania okazji w otoczeniu,
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wdrazanie innowacji rynkowych oraz nieustanne zwickszanie swojej konkuren-
cyjnosci (Stotz 2007, s. 32).

Umiejetno$¢ efektywnej wspolpracy z klientem umozliwia wprowadzenie
nowej kategorii pojeciowej: bystrosci. Bystros¢ ta oznacza zdolno$¢ do dostrze-
gania zdarzen w otoczeniu oraz umiej¢tne klasyfikowanie ich jako szans i zagro-
zen. Istotne jest rowniez to, ze nie kazda szansg¢ wspotczesne przedsigbiorstwo
jest w stanie umiejetnie wykorzystac. W takiej sytuacji bardzo waznego znaczenia
nabiera zdolnosc¢ do ustalania gradacji szans rynkowych, biorac pod uwagg zasoby
i umiejetnosci posiadane przez przedsiebiorstwo (Sumukadas, Sawhney 2012,
s. 101-102).

Zdolnos¢ rekonfigurowania dostgpnych zasobdw, inicjowania, podejmowania
oraz realizacji przedsigwzie¢ zwigzana jest $ciSle z elastycznoscig przedsigbior-
stwa. Integracja proces6w biznesowych oraz ich konfiguracja w zalozeniu kreo-
wania nowych procesow staje si¢ mozliwa do osiagniecia poprzez wykorzystanie
najnowoczesniejszej technologii informacyjnej. Pozwala to na stopniowg reduk-
cje asymetrii informacyjnej pomiedzy nabywcami a sprzedajacymi, dzigki btyska-
wicznemu dostarczeniu informacji, poprzez wykorzystanie elektronicznych kana-
tow dystrybucyjnych (Hackman, Oldham 2010, s. 463-479).

Reagujace na turbulentne zmiany otoczenia zwinne przedsigbiorstwo powinno
wyksztalci¢ zdolnos¢ oceny adekwatno$ci zasobow oraz naby¢ umigjetnosé do
ich pozyskania z otoczenia. Taka umiej¢tnos¢ umozliwia rozwijanie zasobow
wilasnych oraz pozyskiwanie zasobow z otoczenia. Zwinny kapitat ludzki przy-
ktada ogromna wage do budowy sieci strategicznych i wirtualnych zwigzkow
partnerskich, co umozliwia wprowadzanie innowacji i dziatan konkurencyjnych
(Sumukadas, Sawhney 2012, s. 101-102).

Zdolno$¢ do kompilacji wizjonerstwa z zarzadzaniem operacyjnym moze
przetozy¢ si¢ na umiejetno$¢ szerzenia idei wdrazania innowacji i osadzania ich
w filozofii funkcjonowania wspolczesnego spoteczenstwa. Zwinny kapitat ludzki
powinien integrowaé wlasne wizje, intuicje oraz przekonania z realiami (Yang,
Li 2002, s. 40-44).

Zatem wspolczesne przedsigbiorstwo powinno inwestowa¢ w zasoby ludzkie,
uwypuklajgc ich zwinne cechy i opierajgc zarzadzanie nimi na praktykach sprzy-
jajacych rozwojowi wysoko wykwalifikowanych i zmotywowanych ludzi, beda-
cych jego cztonkami (Hackman, Oldham 2010, s. 463-479).

Innowacyjnos¢ wspotczesnego przedsiebiorstwa

Sprostanie wymogom wspoétczesnego, nieustannie zmieniajacego si¢ otocze-
nia rynkowego wymaga dazenia do zaproponowania najnowoczesniejszej oferty.
Towary wytwarzane tradycyjnie tracg na wartosci, zwlaszcza w porownaniu z wy-
produkowanymi w oparciu o zaawansowane technologie. Konieczne staje si¢
wigc wdrazanie innowacji (Cho, Pucik 2005, s. 556).

W literaturze przedmiotu i praktyce zarzadzania innowacyjno$¢ uwazana jest
za kluczowy atrybut wspotczesnego przedsicbiorstwa, przejawiajacy si¢ w umie-
jetnosci we wprowadzaniu innowacji. Innowacyjno$ciag mozna zatem nazwac

12



Maria Kocot, Damian Kocot

zdolno$¢ do kreowania czego$ nowego lub do wprowadzania znaczacych zmian.
Proces innowacyjno$ci we wspotczesnym przedsigbiorstwie obejmuje zatem
umiej¢tno$¢ wprowadzania nowych produktow na rynek i otwieranie si¢ nowych
rynkow. Innowacyjno$¢ mozna okresli¢ jako zdolno$¢ przedsigbiorstwa do two-
rzenia i wdrazania innowacji, a takze umiejetnos¢ wprowadzania zarowno no-
wych, jak i zmodernizowanych produktéw i ustug oraz nowych albo zmienionych
procesow produkcyjnych lub technologiczno-organizacyjnych.

Mozna wskaza¢ na ogromne mozliwosci, jakie daje przedsigbiorstwu wprowa-
dzenie innowacji (Hilami i in. 2010, s. 557). Do mozliwo$ci tych naleza (Nath,
Agrawal 2020, s. 1589-1611):

» wprowadzenie do produkcji najnowoczesniejszych wyrobow albo doskonale-
nie dotychczasowych;

» wprowadzenie najnowoczesniejszej technologii produkcji;

» otwarcie nowego rynku sprzedazy, dystrybucji produkcji lub zaopatrzenia;

» zastosowanie najnowszych surowcow lub potfabrykatow;

» wprowadzenie innowacyjnych zmian w organizacji produkcji.

Konkurencyjnos¢ i przewaga konkurencyjna przedsigbiorstw

Konkurencyjnos$¢ i przewagg konkurencyjng mozna uzna¢ za odzwierciedlenie
posiadanej przez wspotczesne przedsigbiorstwo pozycji konkurencyjnej. Zjawi-
sko to utozsami¢ mozna ze stanem pozgdanym przez przedsi¢gbiorstwo, dziatajace
w warunkach konkurencji i turbulencji zmieniajacego si¢ rynku. Przewaga kon-
kurencyjna stanowi niejako kwintesencj¢ wynikow przedsigbiorstwa, dzialaja-
cego na konkurencyjnych rynkach (Brodowska-Szewczuk 2009, s. 88).

Przewage konkurencyjng mozna zatem uznac za wszystko to, co moze wyrdz-
ni¢ produkty przedsigbiorstwa lub samo przedsigbiorstwo wsrod konkurentow,
opinii klientéw czy tych ostatecznych uzytkownikow. To zjawisko interpretowane
jest rowniez w zakresie sity 1 stabo$ci przedsigbiorstwa, przy zatozeniu, iz prze-
wagi i niekorzys$ci konkurencyjne stanowig sity i stabosci firmy na tle sit i stabosci
jej potencjalnych konkurentow. Przewaga konkurencyjna okreslana jest takze
jako zdolno$¢ do realizowania strategii, ktérej wdrozy¢ nie potrafig aktualni
i przyszli konkurenci (Lisinski 2005, s. 35).

Na przewage konkurencyjng wspolczesnego przedsicbiorstwa sktadaja si¢
czastkowe przewagi, osiagane w aspekcie konkretnych ofert rynkowych. Zatem
przewagg konkurencyjng w takim aspekcie mozna rozumie¢ jako zdolno$¢ do wy-
korzystywania potencjatu konkurencyjnosci, ktory pozwala na tyle efektywnie ge-
nerowac atrakcyjng ofert¢ rynkowg i skuteczne instrumenty konkurowania, ze
prowadzi do powstawania warto$ci dodanej (Grabska 2004, s. 212).

Przejawem przewagi konkurencyjnej przedsi¢biorstwa nad konkurencjg jest
z pewnoscig przewaga okreSlana jako nizsze koszty i w rezultacie nizsze ceny,
unikatowos¢ i oryginalnos¢ produktu, profesjonalna obsluga nabywcow, efek-
tywna organizacja sprzedazy, elastyczne dostosowanie si¢ do wymogoéw konkret-
nego segmentu rynku, wyspecjalizowana oferta wyrobow lub ushug o najwyzszej
jakos$ci. Zatem istota przewagi konkurencyjnej wspotczesnego przedsiebiorstwa
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sprowadza si¢ do kwestii, iz organizacja wykonuje co$ lepiej, wobec czego osiaga
lepsze rezultaty (Yin i in. 2020, s. 103-391).

Przytoczone definicje przewagi konkurencyjnej wskazujg na wielorakos¢ po-
gladow, odnoszacych si¢ do samej istoty tego zjawiska, jej typow, zrodet oraz
warunkow utrzymania. Zatem pojecie przewagi konkurencyjnej moze by¢ rézno-
rako interpretowane, w zaleznosci od podmiotu, punktu widzenia oraz celu okre-
$lenia takiej przewagi.

Z pozycji przedsigbiorstwa, konkurencyjnos$¢ oznacza osiaggnigcie jego unikal-
nej pozycji w okreslonym sektorze, w odniesieniu do konkurencji. Konkurencyj-
no$¢ przedsigbiorstwa pozostaje zdeterminowana warto$ciami, ktore jest ono
w stanie wytworzy¢ dla wlasnych klientow. Mozna jg traktowac jako kategorie
subiektywna, zwlaszcza jesli jest rozpatrywana z punktu widzenia odbiorcy (Saj-
dak 2013, s. 60).

Analiza literatury naukowej pozwala na wyszczeg6lnienie dwoch dominuja-
cych modeli przewagi konkurencyjnej. Pierwszy z modeli stanowi unikatowa po-
zycja przedsigbiorstwa na rynku. Jest ona wyksztalcona poprzez oferowanie
takich samych lub podobnych wyrobow po nizszych cenach badz tez zrdéznicowa-
nych produktow po wyzszej cenie, ktora jest mozliwa do zaakceptowania przez
nabywcow. Osiaggnigcie takiej przewagi pozostaje uzaleznione od czynnikow ze-
wnetrznych, dzialajacych w stosunku do przedsigbiorstwa. W taki sposob prze-
wage konkurencyjna osiggna te przedsigbiorstwa, ktore beda umiaty dostosowaé
si¢ do nieustannie zmieniajacych si¢ warunkéw rynkowych (Anjam i in. 2020,
s. 343-363). Beda zatem zwinne.

Model przewagi konkurencyjnej okresla uzyskiwanie przez wspotczesne
przedsigbiorstwo okreslonych atrybutéow, ktére wyrdzniatyby je w stosunku do
konkurencji na rynku i stanowity nad nig przewage. Model ten ma swoje Zrodto
w teoriach traktujacych przedsigbiorstwo jako zbior zasobow materialnych i nie-
materialnych. Tak pojmowana przewaga konkurencyjna w tym modelu zwigzana
jest przede wszystkim z wewngetrznymi zdolnosciami przedsicbiorstwa do
wykorzystania szans i unikania zagrozen ptynacych z rynku (Yin i in. 2020,
s. 103-391).

Osiagniecie trwatej przewagi konkurencyjnej jest zatem nastgpstwem zarowno
posiadanych zasobow, jak i czynnikdw zewngtrznych, znajdujacych si¢ w otocze-
niu przedsigbiorstwa.

Atrybuty zwinne a innowacyjnosc¢ i konkurencyjnosc
wspotczesnego przedsigbiorstwa w badaniach empirycznych

V. Sambamurthy, A. Bharadwaj i V. Grover prowadzili badania dotyczace
wplywu narzedzi IT na usprawnienie zwinnos$ci organizacyjnej. Wykazali, iz in-
westycje poczynione w innowacje z zakresu IT wspierane przez atrybuty zwinno-
$ci pracownikow w istotny sposob wzmacniajg konkurencyjnos¢ przedsigbior-
stwa (Sambamurthy, Bharadwaj, Grover 2003, s. 237-263).

A. Shahin, M. Nikjoot i A. Nilipour potwierdzili $cisty zwigzek pomiedzy we-
wnetrznymi 1 zewngtrznymi czynnikami a innowacjg produktowa. Wykazali,
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ze wprowadzenie innowacyjnych produktow i ustug w ciggu ostatnich pieciu lat
1 wyzszy wskaznik sukcesu we wdrazaniu nowych wyrobow w stosunku do kon-
kurentow pozostaja warunkiem koniecznym dla osiggnig¢cia innowacyjnosci pro-
duktowej. Przy czym do czynnikow zewnetrznych zaliczyli strategie, system
informacyjny, struktur¢ organizacyjng oraz zwinne cechy pracownikow. Czynni-
kami zewnetrznymi autorzy badan okreslili sie¢ partneréw biznesowych, poziom
naukowo-technologiczny, przekaz informacji oraz obecno$¢ sieci komunikacyj-
nej. Wykazali takze istotng korelacje pomiedzy czynnikami wewngtrznymi
1 zewnetrznymi a innowacyjnos$cig procesowg (Shahin, Nikjoot, Nilipour 2011,
s. 12-21).

C. Wang oraz P. Ahmed dokonali wyodrebnienia wskaznikéow dla innowacji
produktowych i procesowych w zakresie innowacji produktowej. Wyodrgbnili
wigkszg liczbe innowacji w stosunku do konkurentéw, okreslenie przedsigbior-
stwa jako organizacji aktywnej w zakresie wprowadzania innowacyjnych produk-
tow lub ushug, wysoki wskaznik sukceséw w zakresie wprowadzonych nowych
produktow i ustug w porownaniu z konkurentami. Z kolei mianem procesu inno-
wacyjnego okreslili permanentne doskonalenie proces6w biznesowych w przed-
sigbiorstwie, doskonalenie procesdw zarzadczych w ciagu ostatnich pigciu lat,
ciggte poszukiwanie nowych, efektywnych metod rozwigzywania problemow,
wprowadzanie nowych innowacyjnych metod produkcyjnych w stosunku do kon-
kurencji (Wang, Ahmed 2004, s. 2-14).

Powyzsze badania wskazujg na $cisty zwigzek miedzy posiadaniem przez
kapitat ludzki zatrudniony w przedsigbiorstwie atrybutdéw zwinnych a osigga-
niem przez organizacj¢ przewagi konkurencyjnej wysokiego poziomu inno-
wacyjnosci.

Zwinne cechy kapitatu ludzkiego a innowacyjnos¢
i konkurencyjnos¢é w ujeciu modelowym

Analiza dotychczasowych rozwazan uprawnia do stwierdzenia, iz zwinni
pracownicy z wigkszym zestawem umiejetnosci efektywnie wykonujg szerszy za-
kres zadan. Przedstawione rozwazania pozwalajg na przedstawienie zwinnych
cech kapitatu ludzkiego jako determinantu konkurencyjnosci przedsigbiorstwa
ijego innowacyjnosci. Wszystkie te kwestie zazebiajg si¢ ze soba, tworzac obraz
organizacji zwinnej. Dlatego tak istotne jest, aby organizacja traktowala kapitat
ludzki jako bogactwo i nieprzeceniony zaséb. Powinna ona takze ktas¢ nacisk na
rozwoj takich atrybutow, jak umiejetnos¢ dostrzegania szans i1 zagrozen, szybkos¢
reakcji na zmiany, elastyczno$¢, umiejetnosc pracy nad kilkoma projektami row-
noczes$nie. Przedsigbiorstwo powinno takze organizowac szkolenia, aby dbac
o rozw0j wiedzy i umiej¢tnosci pracownikow. Gwattowny rozwoj cyfryzacji
i digitalizacji wymusza bowiem koniecznos$¢ stosowania rozwigzan i wprowadza-
nia nieustannie innowacji w tym zakresie. Niniejsze zalezno$ci przedstawiono
w autorskim modelu na rysunku 1.1.
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Konkluzje

Wspolczesne przedsigbiorstwa zmuszone sg do stawienia czota nowym wy-
zwaniom, ktére stanowig konsekwencj¢ zmieniajacego si¢ otoczenia, rewolucji
informacyjnej, postepu technicznego i nieustannie pojawiajacych si¢ innowacji.
Zatem aby odnies¢ sukces rynkowy, przedsigbiorstwo musi wyksztalci¢ cechy
organizacji zwinnej. Atrybuty te pozwalajg na jak najwczesniejsze reagowanie na
dynamiczne zmiany w otoczeniu.

Nieprzewidywalnos¢ oraz zmienno$¢ warunkoéw rynkowych powoduje, ze po-
zycja rynkowa 1 konkurencyjna wspotczesnego przedsicbiorstwa nie jest w zad-
nym momencie trwata. Zrédta przewagi konkurencyjnej podlegaja nieustannej
turbulencji. Zatem wspolczesna organizacja powinna nieustannie poszukiwac
metod przetrwania na rynku. Powinna wigc potozy¢ nacisk na wyksztatcenie
w zatrudnionych pracownikach atrybutéw zwinnych. Naleza do nich z pewnoscia
szybkos¢ 1 elastyczno$¢ reakcji, btyskawiczna odpowiedZz na zmiany rynkowe,
wprowadzanie wysokiej jakosci produktow i wysoce zindywidualizowane oferty,
wprowadzanie wyrobow z wysokg zawartoscig informacji 1 warto$cig dodanag,
wprowadzanie i korzystanie z najnowoczes$niejszej technologii ICT, wprowadza-
nie innowacji réznego typu.

Tylko takie przedsigbiorstwo, ktorego kapital ludzki jest opatrzony wyzej
wyszczeg6lnionymi cechami, ma szans¢ odnies¢ sukces rynkowy, ugruntowaé
swoja przewage konkurencyjna i wprowadza¢ innowacje. Bowiem przyjecie
przez zatrudnionych pracownikow atrybutow zwinnosci bedzie przektadato si¢ na
osiggnigcie przez przedsigbiorstwo lepszej pozycji konkurencyjnej oraz wyzszego
poziomu innowacyjnosci.

Zwinnos¢ przedsigbiorstwa determinowana jest gtownie wypracowanymi klu-
czowymi kompetencjami i wyr6zniajacymi si¢ cechami, ktére powinny by¢ uni-
katowe, specyficzne oraz wyjatkowe dla danego przedsigbiorstwa. Organizacja
zwinna musi by¢ ukierunkowana na zmiany odbywajace si¢ na rynku i powinna
posiada¢ umiejetnos¢ szybkiej reakcji na zdarzenia rynkowe. Konieczne jest
zatem zaangazowanie si¢ kierownictwa organizacji w aspekty zwinno$ci strate-
gicznej. Istnieje bowiem zalezno$¢ pomiedzy zwinnoscia przedsigbiorstwa a osig-
ganiem przez niego pozycji konkurencyjnej i wdrazaniem innowacji.

Organizacje zwinne powinny dostrzega¢ konieczno$¢ tworzenia mniej lub bar-
dziej ztozonych relacji, aby efektywnie wykorzysta¢ zasoby tkwiace w jej wngtrzu
iszanse ptyngce z otoczenia. Jednakze $ledzac problem wplywu zwinno$ci na
uzyskanie przez przedsi¢biorstwo przewagi konkurencyjnej i wysokiego poziomu
innowacyjnosci, mozna stwierdzic, iz dotychczasowe badania naukowe w tym obsza-
rze maja charakter do$¢ ogodlny. Ich analiza daje poczucie pewnego niedosytu. Zatem
konieczne jest zglebianie tematu i prowadzenie dalszych badan w tym zakresie.
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Wprowadzenie

Wsrdd czynnikow, ktore uwazane sg za bardzo wazne wzgledem zdolnosci do
normalnego funkcjonowania w dynamicznie zmieniajacych si¢ warunkach gospo-
darczych, wymienia si¢ wiedz¢ oraz narzedzia i metody pozwalajace na ich
prawidlowe wykorzystanie. Uogélniajac, mozna stwierdzi¢, ze liczg si¢ zasoby
niematerialne przedsigbiorstwa oraz zdolnosci do zarzadzania nimi i przy ich uzy-
ciu. Jednym z najwazniejszych zasobow niematerialnych przedsigbiorstw jest
wiedza. To ona pozwala na identyfikowanie szans i zagrozen, dostosowywanie
si¢ do zdarzen rynkowych, zarzadzanie praca pracownikéw, w tym identyfikowa-
nie i uzewngtrznianie ich predyspozycji i szczegolnie przydatnych cech, identyfi-
kowanie, pozyskiwanie i wykorzystanie zasobow (tak spoza, jak i z obszaru orga-
nizacji), zawieranie partnerstw i wspotpracy. Wiedza jest zatem nieodzownym
elementem funkcjonowania przedsigbiorstw, jest ona obecna w kazdej chwili tego
funkcjonowania, zarowno w wymiarze indywidualnym (pracownik), jak i grupo-
wym (zespoly, dziaty, ale i procesy).

Rozpatrujac kwestie wiedzy, bardzo cze¢sto analizuje si¢ jednoczesnie pojgcia
danych i informacji. Czasami mowa jest przy tym takze o madrosci. Pojecia te sg
ze sobg $cisle zwigzane. Dane sg najbardziej podstawowym, mozna powiedzie¢
wyjSciowym elementem wiedzy. Informacje niosa ze sobg jaka$ zrozumialy
i dajaca si¢ zidentyfikowac i powigza¢ tres¢. Wiedza to niejako skutek danych
i informacji. Madro$¢ odpowiada z kolei za zdolnos$¢ do praktycznego wykorzy-
stania wiedzy. W tym wzgledzie mozna przywola¢ powszechnie i potocznie
uzywane stwierdzenie: ,,C6z z tego, ze wiele wiem, jesli nie do konca potrafi¢ te
wiedzg zastosowac”.

20



Tomasz Lis, Aleksandra Ptak

Wiedza jest bez watpienia ,,niesiona” przez dane, informacje, ktore docieraja
do przedsigbiorstwa i1 jego pracownikow (Brusoni, Marsili, Salter 2005,
s. 211-231). Zarzadzanie wiedza zalezy od zdolnosci, predyspozycji i madrosci
czlowieka (Matsui 2008, s. 19-32). Jednoczesnie biorgc pod uwage liczbg danych
1 informacji, jakie wystepuja w otoczeniu organizacji, a ktore moga i powinny by¢
identyfikowane i pozyskiwane, niecodzowne staje si¢ wykorzystanie odpowied-
nich narzg¢dzi. Chodzi przy tym w szczegolnos$ci o narzgdzia kojarzone powszech-
nie z technologig ICT. Komputery, ogdlnie techniczny sprzet informatyczny oraz
oprogramowanie, pozwalaja bez watpienia usprawni¢ prac¢ zarOwno pracowni-
koéw, jak i catego przedsicbiorstwa. Jednoczesnie wskaza¢ nalezy na znaczenie
samego cztowieka jako elementu IT. To czlowiek decyduje o przebiegu i postaci
wejscia, jak i wykorzystaniu informacji oraz przebiegu i postaci wyjscia procesu
informacyjnego, ktory zwigzany jest $cisle z zarzadzaniem informacjami i tym
samym wiedzg.

W warunkach niepewnosci, zmiennosci, ryzyka w funkcjonowaniu organizacji
gospodarczych wazna role odgrywa przedsigbiorczos¢. Szybkos¢ dziatania jest
zwigzana nie tylko z samym procesem decyzyjnym, efektem ktorego sg dzialania
skierowane bezposrednio do klienta. Skladaja si¢ na nie wszystkie etapy zarza-
dzania przedsi¢gbiorstwem w warunkach, w jakich przyszto mu dziataé. IT daje
mozliwo$¢: skrocenia czasu w zarzadzaniu, optymalnego wykorzystania zasobow
(tych posiadanych, ale i wystgpujacych w otoczeniu), identyfikacji i zrozumienia
potencjatu zasobdw pozostajacych w bezposredniej i posredniej dyspozycji, ogra-
niczenia ryzyka i niepewnosci, ,,zrozumienia” chaosu wystgpujacego w otoczeniu
(a moze bardziej znalezienia si¢ w tym chaosie). IT jest zatem nieodzownie
zwigzana z wiedzg. Daje mozliwos$¢ optymalizacji zarzadzania, a takze polepsze-
nia efektow uzyskiwanych w wyniku dziatalnosci rynkowej (Tseng 2008,
s. 150-160).

Celem publikacji jest analiza roli, jaka odgrywa IT w zarzadzaniu wiedza
w przedsigbiorstwie, w szczegolnosci w konteks$cie zwigkszania jego efektywno-
$ci. W pracy przyjeto nastgpujaca hipoteze gtowna: Wykorzystanie IT ma pozy-
tywny wplyw na zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie. Jednocze$nie postano-
wiono postawi¢ nastgpujaca hipoteze szczegélowa: Pozytywny wplyw IT na
zarzadzanie wiedzg wymaga skierowanego na to zarzadzania zasobami ludzkimi
przedsigbiorstwa.

Weryfikacja przyjetych hipotez zwigzana jest z analizg literaturowg oraz ana-
lizg wynikoéw uzyskanych w badaniu ilosciowym — badaniu ankietowym. Ankieta
zostala przeprowadzona przez autoré6w w okresie sierpien-wrzesien 2022 roku na
83 osobach.

Wiedza w zarzadzaniu przedsiebiorstwem

Jak wspomniano we wprowadzeniu, wiedza jest $cisle zwigzana z danymi i in-
formacjami. W tym kontek$cie mowi si¢ takze o madrosci, jako czynniku warun-
kujacym zdolno$¢ do prawidlowego wykorzystania wiedzy (Jakubik, Miiiirsepp
2022, s. 367-389). Nie ma watpliwosci, ze poczatkowym etapem gromadzenia
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wiedzy, zar6wno w organizacji gospodarczej, jak i przez cztowieka, jest pozyski-
wanie danych. Dane posiadajace ceche zrozumialosci pozwalajg pozyska¢ infor-
macje, ktorych zbiér odnoszacy si¢ do konkretnego zjawiska/obiektu umozliwia
zebranie na ten temat wiedzy (rysunek 2.1).

Jak podajg M. Grabowski i A. Zajac, ,,informacja jest to to, co zmienia i wspo-
maga zrozumienie, natomiast dane stanowig wejscie kanatu komunikacji. Dane sg
materialne i sktadajg si¢ z numerow, stow, rozmow telefonicznych lub wydrukow
komputerowych wystanych lub otrzymanych. Dane nie stang si¢ informacja,
dopoki ludzie nie uzyjg ich do poprawy swojego zrozumienia. Menedzerowie
potrzebuja informacji, nie danych. Systemy informacyjne organizacji powinny
dostarcza¢ raczej informacji niz danych” (Grabowski, Zajac 2009, s. 104).
W przedstawionej definicji wskazuje si¢ na fakt, ze dane same w sobie nie daja
mozliwosci zdobycia wiedzy. W tym celu muszg one by¢ zrozumiate, czyli musza
stawac si¢ informacjg. Autorzy stwierdzajg takze, ze cztowiek potrzebuje infor-
macji, czyli nie wszystkich danych. Stwierdzajg tez, Zze systemy informacyjne po-
winny dostarcza¢ informacji. Chodzi przy tym szczegdlnie o uzytkowane
w przedsigbiorstwach systemy informatyczne. Zaznaczy¢ jednocze$nie nalezy, ze
podstawowym czynnikiem uzyskiwania informacji z systemu sa dostarczane
dane. To wlasnie narzedzia informatyczne pozwalajg dane przeksztalci¢ w uzy-
teczne informacje.

MADROSC

/ WIEDZA

/ INFORMACJTA
/ DANE \

Rysunek 2.1. Piramida wiedzy — zalezno$¢ w strukturze: dane, informacja, wiedza

Zrédto: Prezentacja Technologie zarzqdzania wiedzq, dostepna na (https://www.mimuw.edu.pl/
~sz10l0/2004/W12_zarzwiedza.pdf)

Z kolei B. Ktlusek-Wojciszke oraz M. Losiewicz stwierdzaja, ze ,,informacjami
sg wszelkie prawa 1 wzory umozliwiajace przetwarzanie danych. Informacji jest
mniej niz danych, bowiem np. jeden wzor moze wykorzysta¢ wiecej niz jedna
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z danych. Informacje udzielajg odpowiedzi na pytania: kto?, co?, gdzie?, kiedy?
Informacje maja na ogot charakter statyczny, nie wskazujg na zmiang danych
w czasie. Dopiero istnienie modelu, wzoru faczgcego wyzej wspomniane zwigzki
sprawia, iz powstaje archetyp charakteryzujacy si¢ powtarzalnoscia i przewidy-
walno$cig, co stanowi wiedze, ktora ma charakter dynamiczny i pozwala przewi-
dywac przyszte zdarzenia” (Ktusek-Wojciszke, Losiewicz 2009, s. 136). Autorzy
zwracajg uwage na jedng z najwazniejszych cech informacji, jaka jest brak wska-
zywania na zmian¢ danych w czasie. Informacje sg zatem statyczne i okre$lajg
obiekt w okreslonej jednostce czasu. To decydujacy czynnik odrozniajgcy infor-
macje od wiedzy. Wiedza w tym znaczeniu jest zbiorem informacji opisujacych
okreslone zdarzenie czy obiekt. O ile, jak wskazujg autorzy, informacje pozwalajg
uzyska¢ odpowiedz na pytania: kto?, co?, gdzie?, kiedy?, to wiedza pozwala na
podstawie zgromadzonych informacji wiedzie¢: kto?, co?, gdzie? i kiedy? Bez
watpienia jest ona dynamiczna, gdyz kazda pojawiajgca si¢c nowa informacja,
uzupetniajac posiadang wiedze, moze sprawi¢, ze dotychczasowa ocena czy
decyzje na jej podstawie zostang zmienione.

O ile dane i informacje mogg by¢ gromadzone na nosnikach, to w przypadku
wiedzy nie ma takiej mozliwosci. Wiedza to niematerialny zasob organizacji,
ktory jest $cisle przypisany zasobom ludzkim. To cztowiek/pracownik na podsta-
wie dostgpnych danych i informacji wie: kto, co, gdzie, kiedy. Ta kluczowa cecha
wiedzy decyduje, ze jest ona tym, co odréznia od siebie organizacje gospodarcze.
Wynika to zresztg z odmienno$ci cztowieka/pracownika jako dysponenta wiedzy.
Mozna takze wskazac, ze osiagnigcie sukcesu rynkowego jest Scisle uzaleznione
od posiadanej wiedzy (Huberla, Kuzminska-Haberla 2013, s. 62). Tu jednak po-
jawia si¢ czwarty, najwyzszy element w piramidzie wiedzy, czyli madros¢. W tym
wzgledzie madro$¢ mozna okresli¢ jako umiejetnos¢ praktycznego zastosowania
wiedzy.

W literaturze dostgpnych jest wiele réznych definicji wiedzy. Wynika to bez-
posrednio ze zlozonosci pojecia (Morawski 2006, s. 104). Wiedza stanowi row-
niez zagadnienie, ktore jest obecne w kazdej dziedzinie nauki. Sama w sobie
stuzy, jak podkresla H. Wlodarkiewicz-Klimek, do definiowania innych pojgc.
Autorka zauwaza, ze wigkszo$¢ definicji odnosi si¢ do czynnikow tworzacych
wiedzg, czyli danych i informacji, a takze do czynnika spajajacego i warunkuja-
cego jej wykorzystanie, czyli madro$ci. Autorka zwraca uwage na podziat wiedzy.
W tym wzgledzie wskazuje na istnienie wiedzy teoretycznej, praktycznej oraz
roztropnosci (madrosci). Kierujac sie cecha uzewngtrznienia, wiedzg dzieli na
ukrytg oraz jawng. Wskazuje jednoczesnie, Ze za najbardziej praktyczny z punktu
widzenia uzytkownika nalezy uzna¢ podziat na: wiedze co (fakty), wiedze dla-
czego (zasady), wiedze jak (umiejetnos¢) oraz wiedzeg kto (kontekst) (Whodarkie-
wicz-Klimek 2016, s. 2016, s. 196-198).

Znaczenie wiedzy dla wspolczesnych przedsigbiorstw dobrze opisuja
W.M. Grudzewski i LK. Hejduk. Autorzy stwierdzaja, ze dzisiejszg rzeczywisto$¢
gospodarcza, ale takze ogdlnie wymiar codziennego funkcjonowania czlowieka,
okresla si¢ coraz czg$ciej mianem ery wiedzy. Tym, co si¢ liczy w takich
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warunkach, nie sg tradycyjnie uznawane za wazne zasoby pracy, ziemi i kapitatu,
ale wlasnie wiedza. W ocenie autoréw opierajacych si¢ na pracach innych bada-
czy te tradycyjnie wazne zasoby staty si¢ czynnikami hamujacymi rozwoj przed-
sigbiorstw. W przeciwienstwie do tego wiedza stanowigca niematerialny zasob
organizacji pozwala na kreatywno$¢, zmienno$¢, dynamiczno$¢, daje mozliwosé
bycia organizacja przedsigbiorczg. Podsumowujac znaczenie wiedzy dla wspot-
czesnych przedsigbiorstw, autorzy wskazujg, ze jedynym stusznym ich podziatem
jest podzial na te, ktére wykorzystuja wiedze w swoich dziataniach (knowledge
intensive) oraz te, ktore calkowicie si¢ na niej opieraja (knowledge based) (Gru-

dzewski, Hejduk 2005, s. 44-58).

Wiedza jest bez watpienia czynnikiem, ktérego dysponentem jest pracownik.
W trakcie codziennego doswiadczania pozyskuje on nieustannie dane i informa-
cje. Tworzy i ugruntowuje w ten sposob posiadang wiedze (Sigala, Chalkiti 2015,
s. 44-58). Tu nalezy wskaza¢ na przytoczony wczesniej podziat na wiedze jawnag
i ukrytg. Bardzo czg¢sto mamy do czynienia z sytuacja, ze pracownicy pytani o to,
jak cos robig albo skad wiedza, co nalezy zrobi¢, odpowiadaja, ze cigzko to opisac,
wskazac¢. Ten typ wiedzy okresla si¢ wlasnie mianem wiedzy ukrytej. Jest ona tak
$cisle zwigzana z czlowiekiem, Ze problemem staje si¢ jej zidentyfikowanie i opi-
sanie. Jednoczes$nie jest ona bardzo warto§ciowa, w zwigzku z czym nalezy po-
dejmowac dziatania majace na celu jej uzewnetrznienie i rozprzestrzenienie.
Drugi rodzaj wiedzy wedlug tego podziatu stanowi wiedza jawna. Jest ona tatwa
do zidentyfikowania i zarazem powielenia.

Wiedza jako czynnik warunkujacy zdolno$¢ funkcjonowania przedsi¢biorstw
Ww zmiennym otoczeniu musi by¢ zarzadzana. Za podstawowy cel tego zarzadza-
nia mozna uzna¢ rozwoj organizacji w wyniku rozwoju zasobow wiedzy. Celem
jest takze doskonalenie praktycznego wykorzystania wiedzy. Zarzadzanie wiedza,
podobnie jak samo pojecie wiedzy, jest definiowane na wiele roznych sposobow.
Wedlug W. Walczaka definicja zarzadzania wiedzg jest nastgpujaca:

» ,,Zarzadzanie wiedzg jest zintegrowanym procesem przeksztalcania zasobow
wiedzy oraz kapitatu intelektualnego w trwala warto$¢ dla organizacji.

» Jest sztukg budowania warto$ci organizacji poprzez wykorzystywanie zaso-
boéw wiedzy oraz aktywdw niematerialnych w celu zwigkszenia konkurencyj-
nosci rynkowej, w potaczeniu z kreatywnoscia oraz zaangazowaniem ludzi”
(Walczak 2009, s. 4).

Podejmujac probe indywidualnego zdefiniowania pojgcia, mozna stwierdzic,
ze zarzadzanie wiedza to §wiadome wykorzystanie posiadanych i zidentyfikowa-
nych zasobow wiedzy, ale takze nieustanne dgzenie do identyfikacji, pozyskiwa-
nia, rozprzestrzeniania i wykorzystywania w organizacji trudno identyfikowal-
nych zrodet i zasobéw wiedzy w otoczeniu — w ramach organizacji i poza nia.
Bez watpienia jednymi z najwazniejszych obszaréw zarzadzania wiedzg sg jej iden-
tyfikacja, pozyskiwanie, rozprzestrzenianie i wykorzystywanie. Na rysunku 2.2
przedstawiono graficzng prezentacj¢ koncepcji zarzadzania wiedzg.
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Strategia oparta na zarzadzaniu wiedza

{ E | Proces zarzadzania wiedza | Cﬁ

Wykorzystywanie
Pozyskiwanie — Kodyfikacja M Transfer P wiedzy
1 rozwijanie wiedzy wiedzy wiedzy W organizacji

Narzedzia zarzadzania wiedza

Rysunek 2.2. Koncepcja zarzadzania wiedza
Zrédto: (Lesnik, Dobrowolski 2016, s. 85)

Wykorzystanie zwigzane z zarzadzaniem wiedza w celu prowadzenia dziatal-
nos$ci gospodarczej wymaga dynamiczno$ci. Jest to zreszta pochodna warunkow
funkcjonowania wspotczesnych organizacji gospodarczych cechujacych sie
zmiennos$cia, ryzykiem, niepewno$cig. Szybkos¢ dziatan zwigzanych z zarzadza-
niem wiedzg dotyczy kazdego z obszaréw tego zarzadzania, od gromadzenia do
praktycznego wykorzystania — uzyskania efektow. Powoduje to konieczno$¢
angazowania tych srodkow i narzedzi, a takze wykorzystywania tych cech pra-
cownikow, ktore pozwolg uzyskiwac¢ optymalne efekty. Bez watpienia narzg-
dziami majgcymi na to wptyw sg elementy technologii IT.

IT w zarzadzaniu wiedzga

Jak stusznie zauwaza J. Kisielnicki, ,,skuteczne i efektywne zarzadzanie prze-
jawiajace si¢ w podejmowaniu wilasciwych decyzji jest mozliwe tylko wtedy,
kiedy posiadamy informacje o organizacji i jej otoczeniu, ktére wyodrebniamy
z calego zbioru danych, ze wzgledu na to, Ze na skutek ich posiadania zmniejsza
si¢ nieokreslonos¢ podjecia decyzji wyboru lub tez mozemy w pelni oceni¢ po-
dejmowane dzialania” (Kisielnicki 2006, s. 10). Zmniejszenie nieokreslono$ci
podejmowania decyzji jest bez watpienia $cisle zwigzane ze zdobywaniem i1 wy-
korzystywaniem przez decydenta wiedzy. Jednocze$nie zdaniem autorow nalezy
ostroznie podchodzi¢ do wskazywanej przez J. Kisielnickiego mozliwosci pelnej
oceny podejmowanych dziatan. Dynamika funkcjonowania organizacji gospodar-
czych oraz ogo6lna dynamika i zmienno$¢ rynkéw powodujg, ze decyzje zawsze
sa podejmowane przy ograniczonym poziomie pewno$ci. Zawsze mogg pojawic
si¢ informacje, ktére zmieniaja dotychczasowg charakterystyke zdarzenia czy
obiektu, a tym samym wptywaja na decyzje. Trudno jest sobie jednoczesnie
wyobrazi¢, ze decydent posiada pelny zbidr opisujacych przedmiot decyzji
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informacji. Niewatpliwie jednak zmniejsza si¢ niepewno$¢ i nieokreslono$¢, co
w naturalny sposob pozytywnie wpltywa na proces decyzyjny. Samo wejscie
w posiadanie oraz posiadanie informacji nie jest jeszcze czynnikiem wystarczaja-
cym dla zwigkszenia skutecznosci i efektywno$ci zarzadzania. W tym celu ko-
nieczna jest optymalizacja czasu od identyfikacji informacji do ich wykorzysta-
nia, optymalizacja czasu i efektow wspoldzialania jednostek tworzacych
organizacj¢ (ludzi, zespolow, dziatow), a takze optymalizacja czasu i efektywno-
$ci zdolnosci analitycznych biorcéw informacji. Sg to bowiem warunki kluczowe
wzgledem zdobycia i zarzagdzania wiedzg w sposob mozliwie optymalny i efek-
tywny.

Skoro obszarem zarzadzania bardzo waznym wzgledem jego optymalizacji
i efektywnosci sg informacje i wiedza, to bez watpienia IT jest tym, co pozwala
to osiagna¢. Jak podaje N. Michalek, jeszcze w roku 1996 H. Batorska okreslata
technologi¢ informacyjna jako: ,ksztaltujaca si¢ nowa specjalizacje w nauce
o informacji, zajmujaca si¢ technicznymi sposobami gromadzenia, przetwarzania,
przechowywania i wyszukiwania informacji w celu jej praktycznego wykorzysta-
nia w roznych dziedzinach dziatalnosci czlowieka” (Michatek 2011, s. 302).
Od tego czasu mingto zaledwie 26 lat, a stosowanie IT jest tak powszechne i samo
IT jest tak rozwinigte, ze trudno sobie wyobrazi¢ wspoiczesne zarzadzanie bez
niego. Technologia informacyjna jest przez ré6znych autoréw definiowana rézno-
rodnie. N. Michatek, dokonujac przegladu definicji, stwierdza, ze IT to:

o caloksztalt metod i narzgdzi przetwarzania informacji, obejmujacy metody
poszukiwania i selekcji informacji, jej gromadzenia, zapisywania, przechowy-
wania, przetwarzania, a wreszcie jej przesylania lub usuwania,

» technologia informacyjna (IT) to potaczenie technologii informatycznej z in-
nymi, zwigzanymi z nig technologiami, gtownie z technologia komunikacyjna,

» technologia informatyczna to technologiczne zastosowanie informatyki w spo-
teczenstwie” (Michatek 2011, s. 302-303).

W przedstawionych definicjach wskazuje si¢ na powigzanie technologii infor-
matycznej i informacyjnej. W tym wzgledzie obszar informatyki okresla ,,zinfor-
matyzowany” element technologii informacyjnej. IT w ujeciu informacyjnym jest
wszystkim, co jest zwigzane z uzytkowaniem informacji. Przy czym najwazniej-
szym elementem [T zawsze pozostaje cztowiek. To on jest dysponentem informa-
cji, wszystkie pozostate elementy maja stuzy¢ skutecznosci, efektywnosci i opty-
malizacji ,,uzytkowania/zarzadzania” informacjg. Informatyczny element IT jest
w tym wzgledzie najlepszy — bo najszybszy i pozwalajacy uzytkowaé ogromne
ilo$ci informacji w krotkim czasie.

Technologia informacyjna pozwala na zwigkszenie skutecznosci i efektywno-
$ci funkcjonowania przedsigbiorstw poprzez optymalizacj¢ zarzgdzania informa-
cja 1 wiedzg w organizacji, a takze optymalizacje relacji przedsigbiorstwa z jego
otoczeniem (Demarest 1997, s. 374-384). W odniesieniu do drugiego obszaru
kluczowe znaczenie ma Internet. Jak shusznie zauwazaja M. Modzelewska,
R. Borowski i A. Kaizer, ,,gléownym sposobem na zwigkszenie efektywnosci i nie-
zawodnosci w zarzadzaniu jest informatyzacja i automatyzacja wszystkich
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procesow zwigzanych z dziatalno$cig pojedynczego przedsigbiorstwa, jak i catych
fancuchow dostaw. Coraz czgsciej wykorzystywane sa systemy, ktore czynia
przeptyw informacji szybkim i doktadnym. Utatwiajg tez proces podejmowania
trafnych decyzji w czasie rzeczywistym. Spoiwem tych systemow jest Internet badz
wewngtrzna sie¢ komputerowa” (Modzelewska, Borowski, Kaizer 2017, s. 73).

Internet, jako ogdlnoswiatowa sie¢ informatyczna, pozwala potaczy¢ miejsca
nawet bardzo oddalone w wymiarze rzeczywistym. Jego powszechno$¢ stosowa-
nia oraz mozliwosci sprawiaja, ze stal si¢ z jednej strony narz¢dziem w zarzadza-
niu, z drugiej ,,miejscem” (wirtualnym) zycia, tak w wymiarze prywatnym, jak
i zawodowym. Pozwala na dostep do praktycznie niecograniczonych zasobow
informacji i danych. Daje tym samym bardzo duze mozliwosci w kontekscie
zarzadzania wiedzg — niewatpliwie pozytywnie wptywa na zwigkszenie jego efek-
tywnosci.

W swojej pracy A. Sajkiewicz zwraca uwage na fakt, ze zastosowanie nowo-
czesnych technologii, w tym tych z zakresu IT, nie jest rtwnoznaczne z automa-
tycznym uzyskaniem poprawy efektywnoS$ci zarzadzania wiedza i ogolnie orga-
nizacja. Autorka stusznie zauwaza, ze kazda technologia, kazde narzedzie, w tym
rowniez te informatyczne, sa niczym innym jak $rodkiem pracy. Ich efektywne
wykorzystanie wymaga wiedzy pracownikow/uzytkownikow, a takze odpowied-
niego podejscia kadry zarzadzajacej. Chodzi o zarzadzanie zasobami, zar6wno
ludzkimi, technicznymi, jak i tymi o charakterze niematerialnym. W tym wzgle-
dzie konieczne jest zapewnienie rozwoju rownomiernie nastawionego tak na
aspekt ludzki, jak i techniczny. Kluczowe w tym sensie jest wypracowanie odpo-
wiedniego poziomu kultury organizacyjnej, ktorej wyktadnig jest nastawienie na
rozw0j osobisty (wiedza, umiegjgtnosci, kompetencje) przy zastosowaniu wprowa-
dzanych nowoczesnych rozwigzan technologicznych (Sajkiewicz 2006, s. 71-72).

Metodologia badawcza

W pracy oprocz analizy literaturowej, ktorej efekty zostaty zawarte w poprzed-
nich fragmentach, opisano wyniki badania praktycznego. Autorzy postanowili, ze
wykorzystane zostang badania ilosciowe oparte na badaniu ankietowym. Badanie
ankietowe zostato przeprowadzone przez autor6w w okresie sierpien-wrzesien
2022 roku. W celu realizacji badania wykorzystano metod¢ CAWI, czyli badanie
internetowe. Formularz ankiety zostat wystany do 105 os6b z listy znajomych au-
toréw niniejszej publikacji. Bylo to badanie jednorazowe, ankieta zostala prze-
stana do wybranych o0s6b za posrednictwem poczty elektronicznej. Ankietowani
dobrani zostali w sposéb celowy. Wybierajac osoby, do ktérych skierowano
arkusz, kierowano si¢ posiadaniem zatrudnienia oraz wykorzystywaniem w ce-
lach zawodowych elementow IT. Osoby takie aktywnie uzytkuja wiedzg. Osoby,
do ktorych skierowano formularz, zostaty poinformowane o celu badania ankie-
towego. Zostaly jednoczes$nie poproszone o jego przestanie do osoéb z ich list zna-
jomych. W zwiazku z tym poinformowano ich o kryteriach, jakimi nalezy si¢ kie-
rowac przy rozsylaniu ankiety.
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W ramach badania autorzy otrzymali 102 wypelione formularze. Jednak
w trakcie ich weryfikacji stwierdzono, ze 19 formularzy zostalo wypetmionych
w sposOb uniemozliwiajacy poprawng analize. W zwigzku z tym zostaty one od-
rzucone. W wyniku tego do analizy danych wykorzystano 83 poprawnie wypetl-
nione formularze ankiety. Ograniczona liczba ankiet, jakie zostaty uwzglednione
w analizie, stanowi bez watpienia ograniczenie badawcze. Jednoczesnie wskazac
nalezy, ze wynika to z okresu, w jakim badanie byto prowadzone — okres waka-
cyjny. Miala na to wpltyw takze ogdlna sytuacja gospodarcza — duza inflacja,
wojna w Ukrainie, niepewno$¢ jutra, w tym w zakresie zatrudnienia. Wyszcze-
golnione kwestie stanowig podstawowe ograniczenia badawcze w publikacji.

Przygotowujac formularz, wzigto pod uwage kwestie wiedzy, do§wiadczenia,
skali wykorzystywania wiedzy, wieku. Struktura ankiety opiera si¢ na logicznie
nastgpujacych po sobie pytaniach. Rozpoczeto od pytan identyfikacyjnych (me-
tryczka), by w dalszej kolejnosci przejs¢ od doswiadczenia, stosowania wiedzy,
po wykorzystywanie IT.

Analiza wynikow badania ankietowego

Analiza badania dotyczy analizy 83 prawidlowo wypehionych formularzy.
W badaniu uczestniczyto 45,78% kobiet oraz 54,22% mezczyzn. Zréznicowanie
wiekowe respondentow przedstawialo si¢ w sposob nastepujacy: najwigcej, bo
44,58% o0s6b bylo w przedziale wickowym 36-50 lat (tacznie), 27,71% osob
w przedziale 26-35 lat (facznie), wiek ponad 50 lat zadeklarowalo 19,28% osob,
a wiek od 18 r.z. do 25 lat (facznie) 8,43%. Wszystkie osoby zadeklarowaty po-
siadanie zatrudnienia. W pytaniu odno$nie posiadanego stazu pracy stwierdzono,
ze: 50,60% ankietowanych wskazalo, ze pracuje w przedziale ponad 15-25 lat
(facznie), ponad 5 do 15 lat (facznie) zaznaczyto 19,28% osob, ponad 25 lat do-
$wiadczenia zadeklarowato 15,66%. Najmniejsza liczba osob posiadata doswiad-
czenie do 5 lat (facznie) — 14,46%.

Biorgc pod uwage, ze poruszona w pracy tematyka zwigzana jest z wiedza
i wykorzystywaniem IT, zwrdcono si¢ do ankietowanych z prosba o okreslenie
skali zaangazowania IT w swoje codzienne obowigzki zawodowe. Wszyscy an-
kietowani potwierdzili, ze ich praca zwigzana jest z uzytkowaniem narzedzi i roz-
wigzan informatycznych. 39,76% o0sob zaznaczylo odpowiedz ,,bardzo czgsto”,
32,53% ,,czgsto”, 26,51% stwierdzito, ze po prostu wykorzystuje w pracy IT. Jako
»rzadkie” wlasne kontakty z IT w pracy okreslita tylko jedna osoba — 1,20%.

Jednym z najwazniejszych czynnikoéw efektywnosci pracownikow, tak w za-
kresie pracy, jak i zaangazowania w rozwo6j indywidualny i grupowy, jest §wia-
domos$¢ wilasnej przydatnosci — docenianie. W zwiazku z powyzszym zwrocono
si¢ do ankietowanych z prosba o odpowiedz na pytanie, czy oni (a zarazem to, co
soba reprezentuja) oraz posiadana przez nich wiedza i umiej¢tnosci sg doceniani
w pracy. Najwigcej, bo 43,27% o0sob, stwierdzito, Ze posiadana przez nich wiedza
jest wazna dla przedsigbiorstwa. Pozycje ,,ciezko powiedzie¢” wskazato 14,46%
0s6b. Swiadczy to o niebezpiecznym w gruncie rzeczy dla przedsiebiorstwa zja-
wisku braku $wiadomosci wlasnej roli w strukturze organizacji. Wiaze si¢ to
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w sposoOb naturalny z mniejszym zaangazowaniem, a zarazem mniejsza wydajno-
$cig pracy. Wedhug 12,05% respondentow ich wiedza jest wazna i ma duze zna-
czenie dla pracodawcy. Jako ,,bardzo duze” znaczenie to okreslito 10,84% o0sob.
Wskaza¢ jednoczes$nie nalezy, ze wedlug 9,64% osob ich wiedza ma mate zna-
czenie dla przedsigbiorstwa, a wedhug 8,43% znaczenia nie ma wcale. Uzyskane
wyniki sg zastanawiajace i $wiadcza o zaktoceniach w zarzadzaniu zasobami ludz-
kimi oraz w ksztattowaniu kultury organizacyjnej, tak waznej w kontekscie efek-
tywnoS$ci zarzadzania wiedzg. Brak zdania w poruszonej kwestii wyrazita jedna
osoba (rysunek 2.3).

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00% 10,84% 12,05%

10,00% oV sam
=
0,00% —

43,37%

14,46%

bardzo duze ma mate nie ma ciezko  nie wiem
duze  znaczenie znaczenie znaczenie znaczenia powiedzie¢
znaczenie

Rysunek 2.3. Jakie znaczenie dla przedsi¢biorstwa ma wiedza jego pracownikow?

Zrédto: Opracowanie wiasne

W kolejnym pytaniu podjgto tematyke dziatan zwigzanych z rozwojem pra-
cownikow, ich wiedzy i kompetencji. W opinii 78,31% ankietowanych ich praco-
dawcy zwracajg na to uwagg. Przy czym wedtug 55,42% kwestia ta jest wazna dla
przedsigbiorstwa, a zdaniem 15,66% jest to bardzo wazne. 7,23% ankietowanych
uwaza, ze w miejscach ich zatrudnienia podejmuje si¢ dziatania rozwoju pracow-
nikow, ale robi si¢ to rzadko. 18,07% respondentow zadeklarowalo brak wiedzy
w tym wzgledzie.

Kwestia wiedzy i1 zarzadzania nig jest zwigzana z poziomem stosowanej
w przedsigbiorstwie IT. W zwiazku z tym w kolejnym pytaniu zapytano o podej-
mowanie w przedsigbiorstwach dziatan majacych na celu unowocze$nianie zaso-
bow informatycznych. Wedlug 49,40% respondentow w przedsiebiorstwach,
w ktorych sa zatrudnieni, jest to wazny aspekt zarzadzania, a zdaniem 30,12%
bardzo wazny. Jako mato wazny okreslito go 7,23% ankietowanych. Zupely brak
tego typu dziatan zaznaczyto 3,61% osob. Brak zdania wyrazilo 9,64% osoéb
(rysunek 2.4).
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Rysunek 2.4. Czy w przedsiebiorstwach zwraca si¢ uwage na unowoczesnianie
narzedzi IT?

Zrédto: Opracowanie wiasne

Zastanawiajgce wyniki uzyskano w odpowiedzi na pytanie o cel wykorzysta-
nia narzedzi IT w przedsigbiorstwach. Wskazano jednoczesnie, ze chodzi szcze-
golnie o wykorzystanie narzedzi informatycznych w celu realizacji zadan indywi-
dualnych czy w wymiarze zespolow, dzialow — wspolpraca. Pytanie to zwigzane
bylo z istota zarzadzania wiedzg, w ktorym szczegdlng uwage zwraca si¢ na
przedsigbiorstwo jako system wspotdziatajacych ze soba dysponentow wiedzy —
pracownikow. Stwierdzono, ze wedlug 69,88% ankietowanych IT wykorzysty-
wana jest w celu realizacji celow przedsigbiorstwa, a praca polega na wspotdzia-
faniu 1 wspotpracy. Jednoczesnie w opinii az 26,51% o0sob IT jest stosowana wy-
facznie w celu poprawy efektywnos$ci pracy w wymiarze indywidualnym. Brak
zdania w podniesionej kwestii wyrazito 3,61% o0sob.

Pytaniem niejako podsumowujgcym przeprowadzone badanie ankietowe byto
pytanie, w ktéorym zapytano ankietowanych o to, czy IT wplywa na usprawnienie
pracy? W opinii 96,39% ankietowanych tak wlasnie si¢ dzieje. Przeciwnego zda-
nia byta tylko jedna osoba (1,20%).

W ostatnim pytaniu podniesiono kwesti¢ czynnikoéw, ktére majg wplyw na
efektywno$¢ pracy w zwigzku z uzytkowaniem IT. Ankietowani mieli mozliwo$¢
zaznaczenia wigcej niz jednej odpowiedzi. Dano do wyboru czynniki, ktére od-
nosily si¢ do zarzadzania zasobami ludzkimi i technicznymi (informatycznymi).
Najwigksza liczba wskazan dotyczyla pozycji szkolenia oraz stosowania nowo-
czesnego sprzetu i rozwigzan aplikacyjnych — 97,59% osob. Na kolejnym pod
wzgledem liczby wskazan miejscu znalazly si¢ pozycje: ,,informatyzacja jako pla-
nowany strategiczny obszar zarzadzania” oraz ,,praca tylko w firmie” — 87,95%
respondentéw. Pozycja ,,elastyczno$¢ pracy (w tym mozliwos¢ pracy zdalnej)”
znalazta uznanie wsrod 81,93% osob. Na kolejnych miejscach znalazty sie:
,umigjetnos¢ wspdlpracy” — 78,31% osob, ,,dobra atmosfera w pracy” — 55,42%
0sob. Pozycje ,,inne” zaznaczyto 60,24% osob, a ,,nie wiem” — 2,41%.
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Podsumowanie

Wspolczesnie, w czasach okreslanych erg wiedzy, kiedy coraz wigcej dziatan
biznesowych przenoszonych jest do wymiaru wirtualnego, szczegoélne znaczenie
w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem majg informacje i wiedza. Shusznie stwierdza
si¢, ze stanowig one bardzo wazne, o ile nie najwazniejsze zasoby organizacji. Ta
szczegoblna rola informacji i wiedzy z jednej strony jest czynnikiem wplywajacym
na dynamiczno$¢ rynkow, z drugiej za$, ta dynamiczno$¢ nieustannie powoduje
konieczno$¢ optymalizacji i zwickszania efektywnosci zarzadzania informacja
i wiedza. Efektywnos$¢ tego zarzadzania ma obecnie decydujace znaczenie w kon-
tekscie rywalizacji rynkowej, w tym uzyskiwania przewagi konkurencyjne;.

To kluczowe dla pozycji przedsigbiorstwa znaczenie sprawia, ze konieczne
jest stosowanie narzgdzi, ktore pozwolag na optymalizacje tego zarzadzania. Bio-
rac pod uwage charakter informacji i wiedzy, naturalne jest stosowanie zinforma-
tyzowanych elementoéw technologii informacyjnej — komputeréw, sieci informa-
tycznych, aplikacji. Niewatpliwg ich zalete stanowi mozliwo$¢ operowania na
bardzo duzych ilosciach danych, w bardzo krotkim czasie, a takze mozliwos¢ roz-
przestrzeniania i automatycznego doboru danych i informacji w zaleznosci od po-
trzeb. Stosowanie IT w zarzadzaniu wiedzag wymaga jednak odpowiedniego po-
dejscia kadry zarzadzajacej. Konieczne jest wytworzenie odpowiedniej,
nastawionej na rozwdj i elastycznosc¢ pracy kultury organizacyjnej. Niezbedne jest
takze dbanie o nieustanny rozwoj pracownikow oraz posiadanych zasobow infor-
matycznych.

Na podstawie przeprowadzonych badan literaturowych oraz badania ankieto-
wego autorzy stwierdzili, ze hipoteza gldwna zostala zweryfikowana pozytywnie.
Potwierdzono tym samym prawdziwo$¢ twierdzenia, ze IT ma pozytywny wptyw
na efektywno$¢ zarzadzania wiedza w przedsigbiorstwach. Jednocze$nie pozy-
tywnie zweryfikowano hipoteze szczegotowa, zgodnie z ktorg pozytywny wptyw
IT na zarzadzanie wiedza wymaga odpowiedniego podejécia do zarzadzania za-
sobami ludzkimi.

Podj¢ta w pracy tematyka powinna zdaniem autorow by¢ kontynuowana.
Mozna w tym wzgledzie rozszerzy¢ badania o inne czynniki majace wplyw na
pozytywno$¢ oddziatywania IT na zarzadzanie wiedzg. Wydaje si¢ zasadne pod-
jecie badan na temat relacji wystgpujacych nie tylko miedzy tymi czynnikami
a zarzadzaniem wiedza, ale takze bezposrednio miedzy nimi.
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WPLYW TECHNOLOGII CYFROWYCH NA MODEL
DOSKONALENIA KOMPETENCJI POKOLENIAYY.
UWARUNKOWANIA COVID-19

Anna Nowacka

Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

Pandemia COVID-19 spowodowala zmiany organizacyjne i technologiczne
w funkcjonowaniu przedsigbiorstw oraz zamiany psychospoteczne u pracowni-
kow. Wplyw permanentnej pracy w trybie home office wymusit doskonalenie
wykorzystywanych modeli zarzadzania kompetencjami, ktore beda uwzgledniaé
roznice miedzypokoleniowe. Istotnym elementem z perspektywy przedsicbiorstw
jest podejmowanie dziatan, ktérych celem jest niwelowanie luki kompetencyjne;j
i pokoleniowej. Stosowanie tych samych modeli doskonalenia kompetencji dla
wszystkich pracownikow bez wzgledu na grupy wiekowe okazuje si¢ by¢ mato
skuteczne (Moczydlowska 2008, s. 13). Biorac pod uwage takie procesy, jak: suk-
cesja, pozyskiwanie talentow oraz mentoring, kluczowe staje si¢ dostosowywanie
metod 1 narzedzi doskonalenia umiej¢tnosci i kompetencji pracownikéw do
potrzeb organizacyjnych i zarzadczych. Istotnym elementem okazuje si¢ w plyw
technologii cyfrowych, ktérego znaczenie wzrosto pod wplywem pandemii
COVID-19 (Dgbkowska, Ktosiewicz-Gorecka, Lesniewicz 2020, s. 6-7). Istnieje
problem badawczy, w obszarze ktérego nalezy przeprowadzi¢ badania. W roz-
dziale podjeto probe odpowiedzi na postawione pytanie badawcze: Jaki jest
wplyw technologii cyfrowych na istniejace w przedsicbiorstwach modele kompe-
tencji, biorac pod uwage pandemi¢ COVID-19? Celem rozdziatu jest okreslenie
wplywu technologii cyfrowych na ksztattowanie modelu doskonalenia kompeten-
cji na przyktadzie pokolenia Y. Przedstawiono aspekty teoretyczne wyzej wymie-
nionej koncepcji oraz istotno$¢ wplywu technologii cyfrowych na zmiany modelu
kompetencji. W czgsci praktycznej przeanalizowano przeprowadzone wywiady
poglebione z przedstawicielami pokolenia Y, ktére odnosity si¢ do percepcji
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badanych z zakresu modeli kompetencji, zmian kompetencji oraz znaczenia tech-
nologii cyfrowych. Wyniki zostaly zaprezentowane w postaci opisowej. Przepro-
wadzono jako$ciowe badanie pilotazowe, w ktorym udziat wzigli przedstawiciele
pokolenia Y. Badanie dotyczylo zmiany kompetencji w modelach kompetenc;ji
pod wplywem determinantow, jakimi sg: technologie cyfrowe i pandemia
COVID-19. Wyniki pokazujg wzrost znaczenia kompetencji cyfrowych od mo-
mentu pojawienia si¢ pandemii choroby wywotanej przez koronawirusa. Pokole-
nie Y widzi potrzebg dostosowywania modeli kompetencji do zmian wywotywa-
nych przez otoczenie zewnetrzne. W zwigzly sposob definiuje nowe kompetencje
cyfrowe, ktore powinny znalez¢ si¢ w modelach i ocenia¢ postawy oraz umiejet-
nosci pracownikow. Wiekszos¢ respondentow uwaza, ze modele, ktore funkcjo-
nowaly przed pandemia, s3 nieaktualne i oceniajg kompetencje, ktore w chwili
obecnej nie majg wigkszego znaczenia. Modele powinny by¢ na tyle elastyczne,
aby moc je dostosowywac do biezacej sytuacji determinowanej przez otoczenie
zewngtrzne.

Znaczenie kompetencji w modelach kompetencyjnych

W literaturze przedmiotu trudno jest znalez¢ jedna definicjg, ktora w pelni
oddawalaby meritum znaczenia terminu ,,kompetencje”. Trudno$¢ zwigzana jest
z wielowariantowoscig tego stowa. Jako jeden z pierwszych o kompetencjach
pisat D.C. McClelland. Zdaniem badacza kompetencje stanowia kluczowy funda-
ment w $Sciezce zawodowej (McClelland 1973, s. 7). W 1980 roku ukazat si¢
artykul D.C. McClellanda i R. Boyatzisa, w ktéorym ,.kompetencje” przedstawiono
jako szeroko perspektywiczny obraz wiedzy, umiejetnosci, a takze rol spolecz-
nych, ktore przyjmujemy. Wymienione sktadowe przyczyniajg si¢ do mozliwosci
zajmowania konkretnego stanowiska pracy w zyciu zawodowym (Markus,
Cooper-Thomas, Allpress 2005, s. 117-118). Wyzej wymienione definicje maja
ze sobg powigzane dwa elementy. Przede wszystkim kompetencje to wtasciwosci,
ktére s w asymilacji z wykonywaniem i zajmowaniem okreslonego stanowiska
pracy. Zalezno$ci pomiedzy wilasciwosciami jednostki a wlasciwosciami prac,
ktére wykonywane sg przez pracownikow, stanowia niepodwazalng catos¢ co do
prob zdefiniowania oraz zastosowania terminu ,.kompetencje”. Okreslaja pew-
nego rodzaju fundament modelu kompetencyjnego w podejsciu do zarzadzania
zasobami ludzkimi w organizacjach (Wozniak 2011).

M. Juchnowicz (2014, s. 42) na podstawie wieloletnich prac i analiz wymienia
nastgpujace sktadowe terminu ,.kompetencje™:

*  wiedza,

* postawy,

* umiegje¢tnosci (zdolnosci),
e zachowania,

» cechy osobowosciowe,

* predyspozycje,

» style dziatania,

* wyobrazenia o sobie,
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* gotowos¢ do dziatan,

* zasady.

Kompetencje to przede wszystkim wiedza, predyspozycje, umiej¢tnosci,
a takze postawy pracownikow, ktore swoim catoksztaltem wplywaja na proces
pracy, a co najwazniejsze — wplywaja na realizacje strategii organizacji (Juchno-
wicz 2014, s. 42).

Termin ,.,kompetencje” powigzany jest ze zdefiniowaniem strategii oraz metod
kierowania w zarzadzaniu zasobami ludzkimi. Skupia si¢ przede wszystkim na
doprecyzowaniu celu strategicznego, ktory wigze si¢ z pozyskiwaniem i rozwo-
jem tych kompetencji pracownikow, dzigki ktorym przedsiebiorstwo bedzie osig-
gato postawione cele. Takie podejscie buduje zaangazowany zespot pracowni-
koéw, ktorzy identyfikuja si¢ ze strategig firmy oraz majg realny wplyw na
osigganie celow organizacji (Armstrong 2001, s. 248).

Kompetencje posiadajg wiele cech, ktore je charakteryzujg m.in.:

*  Warto$¢ dla organizacji — zrodtem uzyskiwanych wynagrodzen przez zatrud-
nionych sg wykorzystywane na rzeczy wykonywania pracy cechy. Nie chodzi
tutaj o petng charakterystyke pracownika jako cztowieka, a o te cechy, ktore
wykorzystywane sg podczas $wiadczenia pracy na rzecz przedsigbiorstwa.

* Osobista wlasnos¢ pracownika — kompetencje, ktore posiada pracownik, sa
jego wilasno$cia, natomiast firmy z nich korzystaja poprzez zawieranie odpo-
wiednich umoéw cywilnoprawnych.

* Niematerialno$¢ (obserwowalnos¢ efektow posiadania) — kompetencje sg zja-
wiskiem niematerialnym, ktérego nie mozna dotkng¢, natomiast mozna stwier-
dzi¢, na podstawie wykonywanych przez pracownika zadan, czy ma on odpo-
wiednie kompetencje.

* Mierzalno$¢ i zmiennos$¢ — zachowania pracownikéw mozna uporzadkowac ze
wzgledu na skuteczno$¢ w osigganiu okreslonych celow. W przypadku zmien-
nosci chodzi o rozwijanie lub eliminowanie tych cech, ktére z perspektywy
przedsigbiorstwa sg mniej lub bardziej wazne (Juchnowicz 2014, s. 42-44).
Podejscie koncepcyjne pracownika jako kluczowego aktywa w przedsiebior-

stwach coraz bardziej zyskuje na znaczeniu. Zwigzane jest to z cigglym rozwojem

kapitatu ludzkiego, a takze nauk o zarzadzaniu. Wskutek transformacji i zmian
coraz bardziej rozpowszechniona staje si¢ wiedza, a co si¢ z tym wigze — dostep
do niej oraz jej wykorzystywanie. Szczeg6lng role pelnig wowczas kompetencje,
ktére wplywaja bezposrednio na warto$¢ potencjatu kompetencyjnego pracowni-
kow. Biorge pod uwage uwarunkowania otoczenia zewnetrznego i wewngtrznego,
coraz wigkszego znaczenia na rynku nabieraja zasoby niematerialne, do ktérych
nalezy szeroko rozumiany kapital ludzki. Stanowi on o przewadze konkurencyjnej
miedzy przedsigbiorstwami, poniewaz to wiedza zatrudnionych $wiadczy o suk-
cesie organizacji. Jesli chodzi o sama przewage konkurencyjna, to moze ona by¢
widoczna na dwoch ptaszczyznach: mikroekonomicznej, czyli na poziomie przed-
sigbiorstwa i organizacji, oraz makroekonomicznej, czyli na poziomie calej go-
spodarki narodowej. Zauwaza si¢ bezposredni wptyw kapitatu ludzkiego na
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efektywne zarzadzanie oraz popularyzowanie znaczenia kompetencji (Sienkie-
wicz, Jawor-Joniewicz 2013, s. 11).

Trwajacy proces transformacji gospodarki w opartg na wiedzy zyskuje coraz
wigksze zainteresowanie organizacji. Fundamentem tej ideologii sa kompetencje
stanowigce zrodto wartosci. W konsekwencji przedsigbiorstwa musza opracowac
narzedzia, dzigki ktérym mozliwe bedzie badanie, a nastepnie rozwoj potencjatu
kompetencyjnego u zatrudnionych. Skutkiem tych prac sg modele doskonalenia
oparte na kompetencjach (Mendryk 2016, s. 245-251). Wedlug T. Oleksyna na-
lezy doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorych pracownicy bedg mieli mozliwo$¢ samo-
realizacji oraz w miar¢ potrzeb: uzupetniania kwalifikacji, zmian miejsc pracy czy
tez 1ol organizacyjnych. Nadrzednym elementem staje si¢ poszukiwanie takich
rozwigzan, ktore dajg perspektywe rozwoju kompetencji (Oleksyn 2010, s. 40).
Kompetencje istniaty i bedg istnie¢ w kazdym przedsigbiorstwie. Sg kluczowym
fundamentem, dzigki ktéremu organizacje funkcjonujg na rynku. Warto nadmie-
ni¢, ze muszg by¢ dostosowywane do sytuacji otoczenia zewnetrznego, ktore de-
terminuje ich aktualizowanie.

Model doskonalenia kompetencji

Koncepcja zarzadzania zasobami ludzkimi oparta na kompetencjach zaczgta
rozwija¢ si¢ w latach 90. XX wieku w USA i Europie Zachodniej. Zarzadzanie
skupiajace si¢ na umiejetnosciach i postawach jest nowym trendem, ktory rozpo-
wszechnit zindywidualizowane podejscie do procesu zarzadzania i spersonalizo-
wany rozwoj kompetencji dla kazdego pracownika w ramach $ciezek karier
(Brockmanni in. 2008, s. 227-244).

Model kompetencyjny organizacji zazwyczaj jest uproszczonym odzwiercie-
dleniem najbardziej istotnych oczekiwan przedsigbiorstwa wzglgdem kompeten-
cji zatrudnionych pracownikow, ktore maja bezposredni wptyw na sukcesy orga-
nizacji (Wojtas-Klima 2014, s. 201-202). Natomiast istotne jest to, ze wszystkie
kompetencje wptywaja na przewage konkurencyjng przedsigbiorstwa. Rozréznie-
nie kompetencji mniej lub bardziej strategicznych dla firmy pozwala na okreslenie
kompetencji kluczowych. Stanowi to tak naprawdg pierwszy krok w budowaniu
modelu.

Na zakres modelu kompetencyjnego sktadajg sie:

» wszystkie kompetencje, ktore wymagane sa od wszystkich pracownikow w da-
nym przedsigbiorstwie, ktorzy sa pogrupowani ze wzgledu na zajmowane sta-
nowiska lub przyjete role organizacyjne;

» sformulowanie, jaka wiedza, umiejgtnosci i charakterystyka potrzebne sa do
wykonywania pracy;

» sformulowanie, jakie zachowania majg kluczowy wptyw na sukces, a takze
wyniki w okres§lonej pracy.

Nadrzgdnym celem procesow z zakresu zarzadzania kompetencjami jest
zwickszenie stopnia realizacji zadan, a co si¢ z tym wigze — poprawa efektywnos$ci
wykonywania pracy. Tak wigc kompetencje stanowig podstawe do planowania
roznorodnych zadan czy podejmowania dzialan w zarzadzaniu zasobami
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ludzkimi. Same dziatania muszg by¢ skoncentrowane na wzroscie efektywnosci,

ktora osiagana jest poprzez szybsza i skuteczniejsza realizacj¢ zadan. Celem kom-

petencji jest to, ze powierzone zadania mozna wykonywac znacznie sprawniej

(Filipowicz 2016, s. 81-82).

Model kompetencyjny zazwyczaj sklada si¢ z pewnej okreslonej liczby kom-
petencji, ktora uzalezniona jest od tego, jakie sg kluczowe kompetencje dla orga-
nizacji. Ma to bardzo duzy wplyw na pozostale procesy w zakresie zarzadzania
zasobami ludzkimi, do ktoérych naleza:

» Rekrutacja oraz selekcja — okre§lenie kompetencji pozwala na utworzenie pro-
fili kompetencyjnych kandydatow, ktorych nalezy pozyska¢ z rynku pracy.
Osoby odpowiadajace potrzebom i oczekiwaniom przedsigbiorstwa zostajg za-
trudnione.

* Onboarding — model kompetencyjny jest zrodtem waznych informacji dla no-
wego pracownika, jesli chodzi o wymagania i kryteria oceny pracodawcy.

* Ocenianie pracownikow — wdrozony w przedsigbiorstwie model kompetencji
pozwala na przeprowadzenie Assesement Center | Development Center,
a takze przeprowadzanie ocen okresowych pracownikéw (podczas ktorych
oceniane s3 kompetencje).

« Sciezki karier — model kompetencji jest przydatnym narzedziem podczas we-
ryfikacji awansow, biorgc pod uwage, jakie kompetencje wymagane sa na
wyzszych stanowiskach pracy.

» Szkolenia — w samym modelu kompetencji definiuje si¢ tzw. luki kompeten-
cyjne, dzieki ktorym wiadomo, ktorych pracownikow nalezy skierowac na
szkolenia (HRpress.pl 2015).

Kazde przedsigbiorstwo ma swoj zindywidualizowany model kompetencyjny,
ktory w petni odpowiada strategii i celom organizacji.

Wptyw technologii na rozwaj kompetencji cyfrowych

Coraz czg$ciej wymienianym aspektem, na ktory zwracaja uwagge pracodawcy,
sa kompetencje cyfrowe pracownikow. O sukcesie organizacji $wiadczy zdolnos¢
do adaptacji do otoczenia zewnetrznego, ktore bardzo czesto bywa nieprzewidy-
walne i chaotyczne. W zwiazku z tym istotnym elementem staje si¢ tempo pode;j-
mowania trafnych decyzji. Obserwuje si¢ zmiany w obszarach wdrazania inno-
wacyjnych procesow cyfryzacji. Natgzenie digitalizacji stalo si¢ zdecydowanie
szybsze pod wptywem pandemii COVID-19 (D¢bkowska, Klosiewicz-Gorecka,
Lesniewicz 2020, s. 6-7). Oprocz kompetencji twardych, takich jak: umiejetnosci
techniczne czy uzyskiwanie kwalifikacji na stanowiskach pracy zwigzanych z do-
puszczaniem do wykonywania okreslonych obowigzkow, stale kluczowym ele-
mentem s3 kompetencje migkkie (Lanthaler, Zugmann 2000, s. 28-37). Wsrod
nich wyro6znia si¢: umiejetnosci komunikacyjne, negocjacyjne, pracy w grupie,
interpersonalne czy kreatywnos¢, ktora $cisle zwigzana jest z rozwojem digitali-
zacji procesOw w obszarze zarzgdzania zasobami ludzkimi (Bereza 2021). Patrzac
globalnie na temat kompetencji, mozna powiedzie¢, ze do osiggnigcia sukcesu
biznesowego firmy w aspekcie innowacji potrzebne sa nie tylko kompetencje
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techniczne i twarde, ale rowniez caly zestaw narzedzi w postaci kompetencji
miegkkich bedacych dopelieniem modeli kompetencji.

Coraz cze$ciej wymienia si¢ swiat VUCA (V — Volatility (zmiennosc),
U — Uncertainly (niepewnos$¢), C — Complexity (ztozonos¢), A — Ambiguity (nie-
jasno$¢)) jako jeden z determinantow, ktore maja bezposredni wptyw na kompe-
tencje cyfrowe. W odniesieniu do powyzszego na znaczeniu zyskuja kompetencje
takie jak: reagowanie na nadchodzgce zmiany oraz adaptacja do rzeczywistych
oczekiwan, ktore stawia przed przedsi¢gbiorstwami rynek, natomiast — co istotne —
na waznosci zyskuje tzw. antykruchosc¢, ktora innymi stowy oznacza odporno$¢
na wstrzasy. Zdaniem N. Taleba: ,,niektorym rzeczom stuza wstrzasy; rozwijaja
si¢ 1 rozkwitaja pod wpltywem zmiennosci, przypadkowosci, nietadu i stresu;
przygody, ryzyko i niepewno$¢ to ich zywiot” (Taleb 2013). Konsekwencja tego
podejscia jest odbieranie i zmiana niepewnych elementéw wytwarzanych przez
otoczenie zewngtrzne w czynniki sukcesu. O sukcesie firmy decyduje zespot pra-
cownikow, ktorzy posiadaja wymagane kompetencje, pokrywajace si¢ z przyje-
tym w organizacji modelem kompetencji.

Kompetencje techniczne oraz cyfrowe mozna zaliczy¢ do grupy kompetencji
twardych. Kompetencje cyfrowe nie ograniczaja si¢ tylko do analizy danych,
umiej¢tnosci informatycznych czy jezyka programowania, ale swoim zakresem
obejmujg rowniez szybsze rozwigzywanie problemow lub coraz bardziej zyska-
jace na popularnoéci cyberbezpieczenstwo (Wtoch, Sledziewska 2019, s. 10).

Badania wskazuja, ze do 2030 roku pracownicy zatrudnieni w przedsigbior-
stwach beda o 40% wigcej czasu przeznacza¢ na wykorzystywanie swoich naby-
tych badz wrodzonych kompetencji cyfrowych. W zwiazku z tym o 90% moze
wzrosna¢ popyt na szeroko rozumiane umiej¢tnosci informatyczne (Bughin i in.
2018).

W tabeli 3.1 przedstawione zostaty przyktadowe kompetencje cyfrowe dla pra-
cownikow wykonujacych prace na stanowiskach informatycznych (profesjonali-
stow).

Tabela 3.1. Kompetencje cyfrowe

Obszar Kompetencje ramowe
Informacja i umiejetnosé¢ Przegladanie, szukanie i filtrowanie danych, informacji i tresci
korzystania z danych cyfrowych

Ocena danych, informacji i tresci cyfrowych

Komunikacja Komunikacja z wykorzystaniem narzedzi cyfrowych i aplikacji

i wspdtpraca Dzielenie si¢ informacjami i zasobami z wykorzystaniem
narzedzi cyfrowych i aplikacji

Wspodtpraca z wykorzystaniem narzgdzi cyfrowych i aplikacji

Rozwiazywanie Rozwigzywanie probleméw technicznych
problemoéw

Rozpoznawanie potrzeb i narzedzi niezbednych do
rozwigzywania problemow

Rozpoznawanie brakoéw w zakresie kompetencji cyfrowych

Zrédto: (ECDL 2021)
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Kolejnym z determinantéw, ktére majg znaczny wplyw na zmiany technolo-
giczne modeli kompetencji, jest ogdlno§wiatowa pandemia COVID-19, a co si¢
z tym wiaze wzrost liczby pracownikow wykonujacych swoja prace w trybie pracy
zdalnej. Zwigzane jest to réwniez z wdrazaniem narzedzi teleinformatycznych,
ktore maja na celu fatwe skomunikowanie calej organizacji, co bezposrednio prze-
ktada si¢ na jej funkcjonowanie (Golden, Veiga, Dino 2008, s. 1412-1421).

W 1973 roku J.M. Nilles jako tworca pracy zdalnej zainicjowal eksperymen-
talny projekt telepracy polegajacy na przesytaniu materiatow — efektow pracy po-
przez techniki informatyczne, do ktorych naleza komputery czy inne ustugi tele-
komunikacyjne, bez przemieszczania si¢ pracownikow, ktorzy realnie mieliby te
prace wykona¢ (Nilles 1976, s. 87). J.M. Nilles przedstawiat, ze wlasciwy rozwoj
technologii przyczynit si¢ do powstania nowej formy zatrudnienia, czyli pracy
zdalnej. Przeprowadzone badania dotyczyty gldwnie okreslenia roznicy pomig¢dzy
korzys$ciami i kosztami zwigzanymi z wykonywaniem pracy przez pracownikow
w domach oraz dojazdami do pracy i czasem z tym zwigzanym. Skutkami badan
bylo wykazanie, Ze efekty swojej pracy mozna przesyla¢ droga elektroniczng (Nil-
les 2003, s. 25).

W dzisiejszych czasach zmiany, ktore nastgpuja, determinowane sg przez sy-
tuacje, w ktorej znalazty si¢ przedsigbiorstwa. Praca zdalna umozliwita wykony-
wanie obowiazkow przez pracownikow, prowadzenie projektow oraz realizowa-
nie celow kwartalnych czy MBO w przypadku menedzeréw. Spowodowalo to
rowniez zmiany na ptaszczyznie percepcji pokolen pracownikow na stanowiskach
administracyjno-specjalistycznych, ktorzy sa aktywni zawodowo na rynku pracy.
Pracodawcy zaczgli wykazywaé zdecydowanie wigksze zainteresowanie pracow-
nikami o $cisle skonkretyzowanych kompetencjach z wyrazng tendencja do ich
profesjonalizacji.

Zauwaza si¢ stale utrzymujacy trend, jesli chodzi o informatyzacje, ktory cze-
sto okreslany jest jako ,,rewolucja cyfrowa”. Okresla podejscie przedstawiajace,
ze technologie sg nicodigczonym elementem work-life balance i majg bezposredni
wplyw na postawy i umiejetnosci pracownikow. Wykorzystywanie pracy poza
siedzibg pracodawcy stanowi dodatkowy benefit dla pracownikow. Przyktadem
jest pokolenie Y, charakteryzujace si¢ roznorodnoscia w zakresie aktywnosci na
rynku pracy. Natomiast narzg¢dzia i technologie informatyczne stanowia nieodta-
czony element ich zycia, tudziez pracy — bez ktérego tak naprawde nie potrafig
juz funkcjonowa¢. Dowodzi to, ze kompetencje cyfrowe i ich uwzglednienie
w modelach kompetencji jest czyms naturalnym, a zarazem obowigzkowym.

Zagrozeniem, ktoére moze wynika¢ z wprowadzania nowych kompetencji
w przedsiebiorstwach, moze by¢ tzw. luka adaptacyjna oraz podziat cyfrowy,
ktéry zwigzany jest z ograniczeniami i brakiem mozliwosci nadgzania za zmia-
nami determinowanymi przez rynek. Nie dotyczy to dostgpu do zasobow, lecz
otwartosci i postaw samych pracownikow.

Wedlug réznych zrédet milenialsi to pokolenie, ktére urodzito si¢ w migdzy
1982 a 2003 rokiem. To generacja, ktora aktualnie obejmuje grupe nastolatkow,
mlodziez, osoby, ktére wchodza na rynek pracy, oraz te, ktére sg juz na nim
aktywne zawodowe. Jednym z determinantow, ktére wptyngty na utworzenie si¢
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tej grupy, byl wlasnie rozwoj technologii oraz cyfryzacja/digitalizacja procesow.
W konsekwencji jest to pokolenie, ktore sprawnie postuguje si¢ urzadzeniami
cyfrowymi i réznego rodzaju programami informatycznymi. Nie bez powodu
mozna okresli¢ igreki jako digital native (Palfrey, Gasser 2008, s. 1-2), czyli
cyfrowi tubylcy. Znajomo$¢ cyfrowego $wiata przeklada si¢ na posiadanie kom-
petencji cyfrowych, ktorych znaczenie zwigksza si¢ na rynku pracy. Milenialsi
charakteryzuja si¢ rowniez otwarto$cig na innowacje oraz tatwa adaptacja do
zmieniajacych si¢ warunkow zaréwno otoczenia wewnetrznego, jak i zewnetrz-
nego. Warto tez wspomnie¢, jak wazny jest dla nich work-life balance oraz moz-
liwos¢ pracy w modelach hybrydowych, ktore ulatwiajg taczenie obowiazkow
stuzbowych z prywatnymi.

Metoda badawcza

Badanie w formie wywiadow poglebionych zostato przeprowadzone w termi-
nie 01.07-02.08.2021 r. na grupie osob, ktére aktualnie uczyly si¢ i pracowaty,
oraz tych, ktore tylko pracowaty. W wywiadach wziety udziat 53 osoby. Dobor
proby badawczej byt celowy, poniewaz autorce zalezato, aby byly to osoby
zatrudnione w przedsigbiorstwach, w ktorych wdrozone sa modele kompetencji.
Respondenci po otrzymaniu zaproszenia do udziatu w badaniu wyrazili zgodg¢ na
udziat. Waznym aspektem byla ich aktywnos¢ zawodowa na rynku. Badanie opie-
rato si¢ na zadawaniu pytan badanym zgodnie ze wcze$niej przygotowanym sce-
nariuszem. Wywiady byly przeprowadzane stacjonarnie poprzez umdwienie si¢
na konkretny dzien i godzing. Badanie miato charakter pilotazowy i dotyczyto
zmiany kompetencji w modelach kompetencji pod wplywem determinantow,
jakimi sa: technologie cyfrowe i pandemia COVID-19. Celem przeprowadzenia
wywiadow bylo ustalenie, jakie kompetencje cyfrowe respondenci uwazaja za
kluczowe w dzisiejszych czasach oraz w jaki sposob wplywaja na modele kom-
petencji funkcjonujace w przedsiebiorstwach.

Badanie zostato przeprowadzone anonimowo. Indywidulane rozmowy z res-
pondentami pozwolily na zdecydowanie lepsze zrozumienie zagadnienia.

Czas trwania przeprowadzonego wywiadu trwat srednio 30 minut. Responden-
tom zostaly zadane te same pytania wedlug wczesniej ustalonej kolejnosci. Wszy-
scy ankietowani odpowiedzieli na zadane pytania. Osoba prowadzgca wywiad
posiadala wczesniej przygotowany scenariusz z pytaniami.

Pytania zadane respondentom oscylowaty wokot zagadnien:

1) Czy widzg zmiany w modelach kompetencji od momentu pojawienia si¢
pandemii COVID-19?

2) Czy jest mozliwo$¢ utrzymania przy obecnej sytuacji work-life balance?

3) Czym sg dla respondentow kompetencje cyfrowe, czy zauwazaja wzrost ich
znaczenia oraz jakie uwazajg za najwazniejsze?

4) Jak odnajduja si¢ w §wiecie determinowanym przez technologie cyfrowe?

5) Jakie kompetencje wykorzystuja w obecnych czasach?

6) Czy te same modele kompetencji, ktore funkcjonowaty przed pandemia, moga

w niezmienionej formule funkcjonowac teraz?
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Wyniki badan

W przeprowadzonym badaniu wzigto udzial 53 respondentéw: 32 kobiety

(60%) oraz 21 mezczyzn (40%). Wigkszos¢ badanych urodzita si¢ w latach 1990-
1995 — 74%, pozostali w latach: 1982-1989 — 13%, 1996-2000 — 4% i w 2001-
2003 — 9%. Osoby nalezace do proby badawczej posiadaty wyksztatcenie wyzsze.
Rozmowy byly prowadzone gléwnie z osobami pracujacymi (70%) oraz ucza-
cymi si¢ i pracujacymi (30%). Wigkszos¢ respondentéw zatrudniona jest w du-
zych przedsiebiorstwach, w ktorych funkcjonuja modele kompetencji i wdrazane
sa nowe technologie cyfrowe.

1)

2)

3)

4)

Na zadane pytania respondenci odpowiadali nastepujaco:

Czy widzg zmiany w modelach kompetencji od momentu pojawienia si¢ pan-
demii COVID-19?

Respondenci (48 badanych) widzg zmiany w obrgbie modeli kompetencji od
momentu pojawienia si¢ pandemii COVID-19. Przede wszystkim zmieniaja
si¢ kompetencje. Przedsigbiorstwa skupiaja si¢ na tych umiejetnosciach i za-
chowaniach, ktére majg bezposredni wptyw na utrzymanie przewagi konku-
rencyjnej i skupienie si¢ na rozwoju technologii cyfrowych, poniewaz coraz
wigcej procesOw ulega digitalizacji. Zmiany zauwazalne sg dla respondentow,
ktérzy sami okreslaja je jako znaczace.

Czy jest mozliwos¢ utrzymania przy obecnej sytuacji work-life balance?
Wicekszo$¢ respondentow (49 badanych) uwaza, ze pandemia spowodowala,
ze coraz bardziej mozliwe jest utrzymanie work-life balance, czyli potaczenie
wypelniania obowiazkow zawodowych oraz prywatnych. Respondenci bardzo
chwala sobie to rozwigzanie, ktore pozwala im pogodzi¢ zatatwianie spraw
prywatnych, do ktérych naleza m.in. wizyty u lekarzy, z praca. Work-life
balance wiaze si¢ rowniez z bardziej elastycznym podejsciem do wykonywa-
nia pracy, czyli rozpoczynaniem i konczeniem pracy w okre§lonych przez pra-
codawce przedziatach czasowych. Pozwala to na lepsze zarzadzanie czasem
pracownikow.

Czym sa dla respondentow kompetencje cyfrowe, czy zauwazaja wzrost ich
znaczenia oraz jakie uwazajg za najwazniejsze?

Czeé¢ badanych (39 osob) uwaza, ze kompetencje cyfrowe to umiejetnosci,
ktére pozwalajg pracownikom odnalez¢ si¢ w coraz bardziej zdigitalizowanym
i wirtualnym $wiecie. To predyspozycje do szybkiego uczenia si¢ programow
komputerowych, wyszukiwania informacji czy rozwigzywania zdalnych pro-
bleméw. Pozostali badani (14 oséb) uwazaja, ze w dzisiejszych czasach bez
kompetencji cyfrowych pracownicy nie sa w stanie znalez¢ dobrze platnej
pracy. Utrudnia im to takze funkcjonowanie na rynku. Za kompetencje cy-
frowe uwazajg catoksztalt umiejetnosci w postugiwaniu si¢ sprzgtem elektro-
nicznym oraz w cyfrowym mys$leniu.

Jak odnajduja si¢ w §wiecie determinowanym przez technologie cyfrowe?
Respondenci (51 osob) uwazaja, ze funkcjonowanie przedsigbiorstw zmienito
si¢, odkad zostaty wdrozone technologie cyfrowe. Coraz wigcej wewngtrznych
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procesow przechodzi digitalizacj¢ i ma swoje odzwierciedlenie w specjalnie

zaprojektowanych programach komputerowych. Oczywiscie samo przystoso-

wanie si¢ do ,,nowej rzeczywisto$ci” wymaga czasu oraz adaptacji i przyzwy-
czajenia si¢. Kazda zmiana, a tym bardziej o wymiarze cyfrowym, wigze si¢

Z problemami.

5) Jakie kompetencje wykorzystuja w obecnych czasach?

Jako te najbardziej znaczace kompetencje cyfrowe respondenci wymieniaja:

umiejetnosci korzystania z tresci cyfrowych (23 badanych) oraz zdalne roz-

wigzywanie problemow (11 badanych). Wyzej wymienione kompetencje
wskazuja na kierunek, w ktorym beda rozwijaty si¢ modele kompetencji

w przedsigbiorstwach w niedalekiej przysziosci. Umiejetnosci korzystania

z tresci cyfrowych zwigzane sg z obshugg programéw komputerowych zapro-

jektowanych, lub nie, pod konkretne procesy. Zdalne rozwigzanie problemow

to kontakt z przetozonymi/wspoipracownikami za posrednictwem tgczy inter-
netowych i wideorozmowy. Coraz czgéciej mozna zaobserwowaé wyelimino-
wanie podejmowania decyzji przez cztowieka, poniewaz robig to systemy.

6) Czy te same modele kompetencji, ktore funkcjonowaty przed pandemia, moga

w niezmienionej formule funkcjonowac teraz?

W przypadku tego pytania wszyscy respondenci jednoglosnie stwierdzili, ze

nie mogg funkcjonowaé w dzisiejszych czasach te same modele kompetencji,

co przed pandemig COVID-19. Wptywa na to powszechny rozwoj technologii
cyfrowych oraz wzrost znaczenia kompetencji cyfrowych.

Badania pokazujg wzrost znaczenia kompetencji cyfrowych od momentu po-
jawienia si¢ pandemii koronawirusa, czyli od poczatku 2020 roku. Kluczowe jest
to, ze firmy, ktorych naturalnym rodzajem pracy byta praca stacjonarna, musiaty
zabezpieczy¢ swoich pracownikow w narzgdzia niezbgdne do wykonywania
obowigzkoéw online. Respondenci przyznajg (26 badanych), Zze na poczatku mieli
problemy z zaadaptowaniem si¢ do nowej rzeczywistosci oraz kontaktowaniem
si¢ z przetozonym/wspotpracownikami poprzez wideokonferencje. Wiele przed-
sigbiorstw wymogto na swoich pracownikach wlaczanie kamer podczas spotkan,
w celu utrzymania kontaktu face to face. Praca zdalna, a w niewielu przypadkach
praca hybrydowa, wymusita na pracownikach korzystanie z kompetencji,
z ktorych wczeéniej nie korzystali, badZ nie mieli §wiadomosci o ich istnieniu.

Modele zbudowane sg z kompetencji i zachowan, ktore sg dla firm wazne
i przyczyniaja si¢ do osiggania celow biznesowych. Bardzo czgsto pokrywaja sie
Z przyjeta strategia danego przedsigbiorstwa. Modele opieraja si¢ gtownie na
kompetencjach tzw. ogdlnofirmowych, ktore dla wszystkich pracownikow sa jed-
nakowe bez wzgledu na grupe pracowniczg. W zaleznosci od stanowisk sg bar-
dziej lub mniej ztozone. Wigkszo$¢ respondentdw uwaza, ze modele, ktore funk-
cjonowaty przed pandemig, sa nieaktualne i oceniaja kompetencje, ktore w chwili
obecnej nie majg wickszego znaczenia. Wsrod najbardziej powtarzajacych sie
w wypowiedziach badanych byly kompetencje przedstawione w tabeli 3.2.
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Tabela 3.2. Analiza kompetencji cyfrowych

Odpowiedzi respondentow
Kompetencja
liczba procent
Umiejetnos¢ korzystania z tresci cyfrowych 23 43
Zdalne rozwigzywanie problemow 11 21
Korzystanie z programow, komunikatoréw, mediéw 6 11
Korzystanie z informacji oraz danych 5
Cyberbezpieczenstwo 5
Myslenie cyfrowe 3

Zrédto: Opracowanie wiasne

Powyzsze kompetencje to tylko czes¢, ktdra zostata wymieniona przez respon-
dentow. Obecnie jest podstawa do zmian w obrgbie modeli kompetencji
i uwzgledniania w nich kompetencji cyfrowych. Natomiast to, co jest wazne i na
co zwracajg uwagg respondenci (41 badanych), to zyskujaca na znaczeniu sukce-
sywna informacja zwrotna w sytuacji, w ktorej wickszo$¢ zatrudnionych pracuje
w modelu pracy zdalnej. Pracownik potrzebuje informacji od swojego przetozo-
nego, czy dobrze wykonuje swojg prace oraz co powinien ulepszy¢, usprawnic.
Niezwykle istotne jest to w przypadkach zespotdw rozproszonych i pracownikow
wykonujgcych swoje obowigzki w réznych miejscach w Polsce. Z tego wzgledu
menedzerowie muszg zadba¢ o swoich pracownikow, doceniajgc ich prace oraz
zmieniajace si¢ kompetencje.

Wazne jest zrozumienie, w jaki sposob technologie cyfrowe i powszechna
digitalizacja wplywaja nie tylko na zycie zawodowe, ale rowniez prywatne. Maja
znaczenie w komunikowaniu si¢ mi¢dzy ludzmi, a takze w rozwoju innowacji.
Bardzo wazna jest swiadomos$¢ istnienia mechanizméw, ktore kluczowe sa
w postepie technologii cyfrowych, a co si¢ z tym wigze korzystania z narzedzi juz
dostepnych na rynku. Coraz wiecej jest sposobnosci zalatwiania spraw przez
Internet — sktadanie dokumentéw w urzedach czy dokonywanie ptatnosci przez
telefon komorkowy.

Podsumowanie

W rozdziale przedstawiono rozwigzanie problemu badawczego zwigzanego
z wptywem technologii cyfrowych na zmiany w modelach kompetencji w przed-
sigbiorstwach. Pokazano stanowisko pokolenia Y, ktore widzi potrzebg dosto-
sowywania modeli kompetencji do zmian wywotywanych przez otoczenie
zewngtrzne. W zwiezty sposob zdefiniowano nowe kompetencje cyfrowe, ktore
powinny znalez¢ si¢ w modelach i ocenia¢ postawy oraz umiejetnosci pracowni-
kéw. Zauwaza si¢ rowniez, ze pandemia COVID-19 spowodowala zdecydowanie
szybsza transformacj¢ cyfrowa proceséw w przedsigbiorstwach, czego skutkiem
jest nabywanie przez zatrudnionych nowego rodzaju kompetencji. Pandemia
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pokazata, w jakim kierunku zmierza i b¢dzie zmierzat §wiat oraz funkcjonujace
w nim przedsi¢gbiorstwa, a takze kapitat ludzki, ktory jest fundamentem tych
Zmian.

Modele kompetencji stanowig istotny element w strategii zarzagdzania zaso-
bami ludzkimi w przedsigbiorstwach. Opierajg si¢ na zachowaniach i umiej¢tno-
$ciach, ktére musza posiadaé pracownicy, w celu prawidtowego funkcjonowania
firm. Modele powinny by¢ na tyle elastyczne, aby moc je dostosowywaé do bie-
zacej sytuacji determinowanej przez otoczenie zewngtrzne. Przykladem jest pan-
demia COVID-19, ktéra wymusifa na organizacjach zmian¢ kompetencji oraz
przystosowanie ich do nowej rzeczywistosci, a takze pokazala, Zze modele nie
moga by¢ traktowane sztywno, lecz musza by¢ na tyle elastyczne, aby w prosty
sposob mozna byto je zmieniac.

Pandemia udowodnita, ze technologie cyfrowe sg istotnym narzedziem do
zdalnego zarzadzania pracownikami oraz organizowania ich pracy. Bez nich nie
bylby mozliwy rozwdj kompetencji cyfrowych, ktory bezposrednio przektada sie
na wzrost efektywnos$ci i wydajnosci pracy zatrudnionych. To wszystko wptywa
na uksztattowanie si¢ modeli kompetencji, ktore powinny uwzglednia¢ réznice
miedzypokoleniowe i zarazem by¢ dostosowywane do generacji pokolen. W po-
wyzszym rozdziale przedstawione zostato podejscie milenialsoéw do zmiany kom-
petencji w modelach na te, ktére odgrywaja najwazniejsza rol¢ w terazniejszej
pracy pracownikow. Pandemia wywotala zmiany w percepcji samych zatrudnio-
nych, ktoérzy wymieniajg nastepujace zachowania jako kluczowe w wykonywaniu
obowigzkoéw: umiejetnos¢ korzystania z tresci cyfrowych, zdalne rozwigzywanie
problemow czy korzystanie z komunikatoréw lub medidw. Podstawg przeobraze-
nia jest korzystanie z tych kompetencji, ktore wczesniej nie byly wykorzysty-
wane.

Wzrost znaczenia technologii cyfrowych w XXI wieku jest nastepstwem
zmian technologicznych, informatycznych, a takze spotecznych, ktére ewoluo-
watly na przestrzeni kilku ostatnich dekad. Przystosowanie procesow i ich imple-
mentowanie w systemach pozwolito na uwolnienie si¢ przedsiebiorstw od biuro-
kracji i mozliwo$¢ wykorzystania potencjatu pracownikow do wykonywania
mniej monotonnych zadan. Cyfrowo$¢ jest niezwykle istotnym elementem
w funkcjonowaniu organizacji na rynku podczas nieoczekiwanych zdarzen, ktore
definiuje VUCA. Zmiany na $§wiecie dziejg si¢ w sposob turbulentny i nieoczeki-
wany. Im bardziej pracownicy beda wyposazeni w narzgdzia i kompetencje
cyfrowe, tym lepiej beda odnajdywacé si¢ w rzeczywistosci.
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W OPINIlI POLSKICH KONSUMENTOW
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Wprowadzenie

Wraz z szybkim rozwojem technologii cyfrowej w drugiej polowie XX wieku
eskalowata potrzeba glgbszej interakcji pomiedzy czlowiekiem a programami
komputerowymi (Xiong i in. 2021, s. 2). W latach 60. zaczgly powstawac pierw-
sze urzadzenia i programy pozwalajace uzytkownikowi na wkraczanie w $wiat
fikcji komputerowej. Fikcji, ktora wraz z rozwojem nauki i technologii coraz bar-
dziej przypominala rzeczywisto$¢. Nastgpit gwattowny rozwoj tzw. rzeczywisto-
$ci wirtualnej (ang. virtual reality, w skrocie VR) irzeczywistosci rozszerzonej
(ang. augmented reality, w skrocie AR). Najnowsze platformy i urzadzenia wy-
korzystujace technologie VR i AR sg na tyle doskonale, ze uzytkownik faktycznie
czuje si¢ ,,przeniesiony” w miejsce kreowane przez VR lub AR.

Celem badania bylo okreslenie czgstotliwo$ci korzystania z technologii wirtu-
alnej przez polskich konsumentéow. Dodatkowym celem byto ustalenie poziomu
wiedzy konsumentow na temat rzeczywistosci wirtualnej. Badajac poziom wiedzy
internautdow, zwrécono uwage zaréwno na ogolng znajomos¢ faktow zwigzanych
Z rzeczywisto$cig wirtualng, jak réwniez na odroznianie rzeczywistos$ci wirtualnej
od rzeczywistosci rozszerzonej. W trakcie badania skupiono si¢ takze na wptywie
pitci 1 wieku respondentéw na uzytkowanie technologii wirtualnej. Wykazano
duze luki w wiedzy internautow na temat VR.

Znajomos¢ poziomu wiedzy konsumentow na temat rzeczywistosci wirtualnej
moze by¢ istotnym elementem rozwoju strategii marketingowej oraz wprowadza-
nia na rynek innowacyjnych produktéw iustug w firmach wykorzystujacych
nowoczesne technologie. Dodatkowo informacje na temat sposobu i czestotliwo-
$ci korzystania przez internautow z produktow i ustug bazujacych na rzeczywi-
stosci wirtualnej moga stanowi¢ dla wielu menedzerow impuls do eksplorowania
nowych obszarow technologicznych.
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Przeglad literatury

Rzeczywisto$¢ wirtualna to stworzony komputerowo tréjwymiarowy obraz,
ktory umozliwia uzytkownikowi symulacje i interakcje przy wykorzystaniu roz-
nych kanalow sensorycznych: wzroku, dzwigku, dotyku, zapachu i smaku. Uzyt-
kownik VR ma mozliwos¢ bezposredniego kontrolowania swoich wirtualnych re-
prezentacji w trybie rzeczywistym (Siwak 2016, s. 357). Juz w 1994 roku
M. Heim okreslit siedem gtownych cech rozwijajacej sie technologii VR. Cechy
te to: symulacja, interakcja, sztuczno$¢, poczucie zanurzenia, zwane imersja,
teleobecnosé, petne zanurzenie ciata uzytkownika i komunikacja sieciowa (Heim
1994).

Za tworce okreSlenia ,,virtual reality” uwazany jest J. Lanier, amerykanski
informatyk, kompozytor i pisarz. Zalozona przez niego w 1984 roku firma VPL
Research wyprodukowata w latach 80. XX wieku innowacyjne jak na owe czasy
przedmioty: rekawice DataGlove, umozliwiajaca manipulowanie obiektami
widocznymi na ekranie komputera, oraz helm wirtualnej rzeczywistosci
EyePhone (Siwak 2016, s. 357). Idea stworzenia sztucznej rzeczywistosci przy
uzyciu technologii informatycznej powstata jednak wczesniej. Juz w roku 1968
L. Sutherland z Uniwersytetu w Utah stworzyl pierwszy na $wiecie wySwietlacz
montowany na gtowie o nazwie Miecz Damoklesa. Ze wzgledu na swojg wage
wyswietlacz musial by¢ montowany pod sufitem. Wynalazek pozwalal na ogla-
danie prostego graficznie wirtualnego srodowiska, gléwnie szkieletowych pokoi.
Byt jednak innowacja, ktéra znacznie przyspieszyta kolejne prace nad urzadze-
niami pozwalajacymi przenies¢ si¢ w $wiat wirtualny (Historyofinformation.com
2022).

W latach 70. XX wieku informatyk, artysta i badacz M. Krueger pracowat
nad srodowiskiem Videoplace, taczacym elementy realnosci z rzeczywisto$cia
rozszerzong oraz wirtualng. Videoplace sktadato si¢ z dwoch oddalonych geogra-
ficznie pomieszczen, w ktorych znajdowaty si¢ wygenerowane cyfrowo sylwetki.
Innowacjg technologiczng byt fakt, ze sylwetki te mogly nasladowac¢ ruchy uzyt-
kownikow ze $wiata realnego (Newsweek 2022).

Pojgciem czegsto wystepujacym razem z rzeczywistoscia wirtualng jest rzeczy-
wisto$¢ rozszerzona, okreslana takze skrotem AR. Jej istota jest jednak odmienna
od rzeczywistosci wirtualnej. Rzeczywisto$¢ rozszerzona nie polega na tworzeniu
komputerowych reprezentacji §wiata rzeczywistego, tylko na naktadaniu grafiki
3D na obraz §wiata rzeczywistego. Najczesciej wykorzystywany jest obraz z ka-
mery, zmodyfikowany poprzez nalozenie wygenerowanych cyfrowo elementow
(Szulinski 2021). AR cechuje interaktywno$¢ w czasie rzeczywistym oraz swo-
boda ruchow uzytkownika. W tej technologii wyst¢puje jednakze duza interakcja
uzytkownika ze §wiatem rzeczywistym, dzigki czemu poruszanie si¢ po zatozeniu
gogli jest raczej bezpieczne. W przypadku rzeczywistosci wirtualnej uzytkownik
catkowicie wtapia si¢ w kreowany cyfrowo $wiat. Jego interakcja z rzeczywisto-
$cig jest na tyle niewielka, Ze przemieszczanie si¢ z nalozonymi goglami moze
by¢ dla uzytkownika niebezpieczne. Przy VR wystepuje znacznie wyzszy kontrast
widzianych obrazow niz przy AR, a otaczajacy uzytkownika $wiat realny zostaje
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praktycznie zlikwidowany (Xiong i in. 2021, s. 2). Podsumowujac, AR to natoze-
nie obrazu 3D na Srodowisko rzeczywiste, a VR oznacza catkowite zastgpienie
otaczajacego uzytkownika srodowiska cyfrowa projekcja. Ogolny schemat dzia-
fania systeméw VR przedstawiono na rysunku 4.1.

Oczekiwana funkcja motoryczna

v

Oczekiwane zachowanie

Oczekiwana percepcja
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Rysunek 4.1. Schemat dzialania systeméw VR

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Paolis 2022)

Jak pokazano na rysunku 4.1, technologi¢ rzeczywisto$ci wirtualnej cechuja
trzy glowne elementy: uzytkownik, §wiat wirtualny oraz interface, taczacy uzyt-
kownika ze $wiatem wirtualnym. Funkcje motoryczne uzytkownika zostaja zako-
dowane programistycznie dzigki specjalistycznym czujnikom oraz aplikacjom
i w tej formie trafiajg do $wiata wirtualnego. Reakcja na poszczegélne ruchy,
gesty czlowieka jest percepcja, ktéra ,,wychodzac” ze Swiata wirtualnego, ma cha-
rakter programu komputerowego, ale dzigki realnemu interface’owi staje si¢ re-
alng percepcja uzytkownika. Innymi stowy, systemy rzeczywistosci VR odczytuja
funkcje motoryczne cztowieka i dzigki zatartym granicom pomi¢dzy realnoscig
a fikcja komputerowa wywoluja w nim oczekiwang percepcje, np. emocje,
odczucia.

Technologia rzeczywistosci wirtualnej moze znaczaco przyczyni¢ si¢ do roz-
woju wielu branz. Przykladem jest migdzy innymi IT (Wohlgenannt, Simons,
Stieglitz 2020), chirurgia (McCloy, Stone 2001; Ayoub, Pulijala 2019), psycho-
logia i psychiatria (Riva 2005; Gregg, Tarrier 2007), architektura (Asanowicz
2012; Gebezynska-Janowicz 2020), rozrywka, edukacja (Pan i in. 2006; Elmqad-
dem 2019) czy tez branza wojskowa (Bellini i in. 2016).

Obecnie technologi¢ VR do tworzenia innowacyjnych produktow i ustug wy-
korzystuja najwigksze firmy technologiczne z réznych branz: GoPro, IG Port,
Oculus Story Studio, Sony, Ubisoft, Pixel Titans, Autodesk, Psious, zSpace,
3D Systems, High Fidelity, Sixense, Matterport. Podsystemy i aplikacje wykorzy-
stywane przez uzytkownika tworzone sg mi¢dzy innymi przez firmy: Realtek, TI,
Himax, Nvidia, AMD, Qualcomm, Micron, Samsung, Sony oraz Toshiba (Bellini
iin. 2016, s. 5).
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W ostatniej dekadzie systemy rzeczywisto$ci wirtualnej bardzo preznie si¢ roz-
wijaty. W 2020 roku wartos¢ globalnego rynku VR przekroczyta 17 mld USD.
Wedlug przewidywan w 2026 roku warto$¢ ta wyniesie 184 mld USD (Market-
hub.pl 2022). Oczekuje sig, ze sam rynek VR w opiece zdrowotnej wzrosnie
z 1,42 mld USD w 2021 roku do 2,07 mld USD w 2022 roku i do az 9,25 mld
USD w 2026 roku (Reportlinker.com 2022). Powyzsze rokowania mogg stanowié
inspiracj¢ dla przedsicbiorstw, aby wykorzystywac technologi¢ VR do skutecz-
nigjszego rozreklamowania swoich produktow lub ushig, wplywajacego
na zwigkszenie przychodow i konkurencyjnosci rynkowe;j.

Metodologia badawcza

Celem badania bylo okreslenie czgstotliwo$ci korzystania z technologii wirtu-
alnej przez polskich konsumentéow. Dodatkowym celem byto ustalenie poziomu
wiedzy konsumentow na temat rzeczywisto$ci wirtualnej. Postawiono dwie hipo-
tezy badawcze:

H1: Ple¢ konsumentow istotnie wplywa na czestotliwosé korzystania z rzeczywi-
stosci wirtualnej.

H2: Wiek konsumentow istotnie wplywa na cheé korzystania z rzeczywistosci
wirtualnej na co dzien.

Skorzystano z metody badania ankietowego. Dobor proby mial charakter
celowy: grupa badawcza byli aktywni uzytkownicy portalu www.ankietego.pl.
Kwestionariusz ankiety przygotowano w formie elektronicznej przy wykorzysta-
niu narzedzi dostepnych w serwisie www.swpanel.pl, a nastepnie przekazano
do publikacji uzytkownikom portalu www.ankieteo.pl. Po zakonczeniu badania
wyniki pobrano w formie elektronicznej w formacie .xIsx.

Ankietowanym zadano 19 pytan sklasyfikowanych w cztery grupy: pytania
metryczkowe (A), pytania o stan wiedzy na temat rzeczywistosci VR (B), pytania
o opini¢ na temat rzeczywistosci VR (C) oraz pytania o stopien wykorzystania
technologii wirtualnych (D). Pelng liste pytan zebrano w tabeli 4.1.

Tabela 4.1. Kwestionariusz ankiety

Grupa | Lp. Tre$¢ pytania i mozliwe odpowiedzi
A 1 Pte¢:
a) kobieta; b) me¢zczyzna
2 Wiek:

a) ponizej 20 lat; b) 20-35 lat; ¢) 36-50 lat; d) 51 lub wigcej lat

3 Wyksztatcenie:
a) podstawowe; b) $rednie/zawodowe; ¢) licencjat/inz./mgr; d) dr/prof.

4 Czy wykorzystujesz w swojej codziennej pracy komputer?
a) tak; b) nie
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cd. tabeli 4.1

B

5

Czy wiesz, co oznacza skrot ,,VR?
a) tak; b) nie

Czy wiesz, co oznacza skrot ,,AR”?
a) tak; b) nie

Czy wiesz, czym jest rzeczywisto$¢ wirtualna?
a) tak; b) nie

Czy potrafisz wskaza¢ rdznice migdzy rzeczywisto$cia wirtualng
a rzeczywistoscia rozszerzona?

a) tak; b) nie

Obraz sztucznej rzeczywisto$ci stworzony przy wykorzystaniu technologii
informatycznej to:
a) rzeczywisto$¢ wirtualna; b) rzeczywisto$¢ rozszerzona

10

Elementy wytworzone przez komputer natozone na rzeczywisty swiat
sa charakterystyczne dla:
a) rzeczywisto$ci wirtualnej; b) rzeczywistosci rozszerzonej

11

W jakim okresie rozpoczgto pierwsze badania nad rzeczywisto$cig wirtualna?
a) przed 1951 r.; b) 1951-1975 r.; ¢) 1976-2000 r.; d) po 2000 r.

12

Jakie zmysty pobudzaja technologie i urzadzenia wykorzystujace rzeczywistos¢
wirtualng?
a) wzrok; b) stuch; c) smak; d) dotyk; e) zapach

13

W jakich branzach/obszarach wedlug Ciebie najczesciej wykorzystuje si¢
rzeczywisto§¢ wirtualng (wybierz 3 branze)?

a) nauka; b) produkcja maszyn; c) astronautyka; d) turystyka; e) medycyna;
f) IT; g) szkolenia; h) lotnictwo; i) motoryzacja; j) handel; k) rozrywka;

1) inna branza

14

Czy korzystanie z rzeczywistosci wirtualnej jest wedtug Ciebie drogie?
a) tak; b) nie

15

Jaki jest Twoim zdaniem koszt wyposazenia jednej osoby w technologie/
urzadzenia wykorzystujace rzeczywisto$¢ wirtualng?
a) mniej niz 2000 zt; b) 2001-4000 zt; ¢) 4001-6000 zt; d) powyzej 6000 zt

16

Ile razy w ciagu ostatniego roku korzystates z produktow lub ustug bazujacych
na rzeczywisto$ci wirtualne;j?

a) 0; b) 1-2; ¢) 3-10; d) ponad 10 razy

17

Korzystate$ z rzeczywistosci wirtualne;j:
a) w celach osobistych; b) w celach zawodowych; c) nie korzystatem
z rzeczywistosci wirtualnej

18

Czy wedtug Ciebie rzeczywisto$¢ wirtualna b¢dzie wykorzystywana
w przysztodci czgSciej niz dzisiaj?
a) tak; b) nie

19

Czy chciatbys$ korzysta¢ z rzeczywistosci wirtualnej na co dzien?
a) tak; b) nie

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Pytania metryczkowe (grupa A) dotyczyty pici, wieku, wyksztatcenia oraz wy-
korzystywania w codziennej pracy komputera. Podczas sprawdzania stanu wiedzy
konsumentdéw na temat rzeczywistos$ci wirtualnej skoncentrowano si¢ zarowno na
ogolnej znajomosci faktow dotyczacych VR, jak rowniez na rozréznianiu VR od
AR (grupa B). W ramach pytan z grupy C zapytano o branze, w ktérych najcze-
sciej wykorzystuje si¢ technologie VR, koszt korzystania z niej oraz prognozy
dotyczace wykorzystywania technologii wirtualnej w przysztosci. Pytania z grupy
D dotyczyly czestotliwosci oraz celu korzystania z rzeczywisto$ci wirtualne;.
Internautéw zapytano dodatkowo, czy chcieliby korzysta¢ z VR na co dzien.

Obliczenia wykonano w programie Excel i Statistica. Przyjeto, ze wyniki sa
istotne statystycznie dla p > 0,05.

Wyniki badania

Opisywane badanie zostalo przeprowadzone za posrednictwem serwisu inter-
netowego Ankieteo.pl w okresie od 17 do 21 marca 2022 r. Wzigto w nim udziat
250 o0s6b (N = 250). Strukture grupy ankietowanych przedstawiono na rysunku 4.2.

24,4%

26,4%

= 20-35 lat
51 lub wiecej lat

= Kobieta = Mezczyzna

8,4%

24%

= Srednie/zawodowe = Korzysta codziennie z komputera

Wyzsze - lic./inz./mgr w pracy
Wyzsze - dr/prof.
Rysunek 4.2. Struktura grupy badawczej

Zrodto: Opracowanie wlasne

52



Dorota Walentek

Jak wida¢ na rysunku 4.2, 68% respondentow to kobiety. Jesli chodzi o wiek,
to 39,2% badanych osob ma 20-35 lat, 26,4% ma 51 lub wigcej lat, 24,4% jest
w przedziale wiekowym 36-50 lat, a 10% to osoby ponizej 20. roku zycia. Zdecy-
dowana wickszo$¢ ankietowanych posiada wyksztatcenie srednie lub zawodowe
(60%). Na dalszych miejscach znalazty si¢ osoby z tytulem zawodowym licen-
cjata, inzyniera lub magistra (24%), osoby ze stopniem doktora lub tytutem
profesora (8,4%) oraz z wyksztalceniem podstawowym (7,6%). Tak duzy jak na
polskie realia odsetek osob, ktore zaznaczyly wyksztalcenie podstawowe, moze
wskazywac¢ na fakt, ze czg$¢ ankietowanych uczgszcza do szkoly srednie;.
Zdecydowana wigkszo$¢ badanych korzysta na co dzien z komputera w pracy
(60,4%).

Wigkszos$¢ ankietowanych (69,2%) twierdzi, ze wie, co to jest rzeczywistos$¢
wirtualna. Przy czym zaledwie 44% os6b uwaza, ze zna réznicg miedzy rzeczy-
wisto$cig wirtualng a rozszerzong. Jeszcze mniejsza grupa zna znaczenie skrotow
»VR” (40,4%) 1 ,,AR” (34,4%). Rownoczesnie 64,8% badanych poprawnie przy-
porzadkowuje definicjg: Obraz sztucznej rzeczywistosci stworzony przy wykorzy-
staniu technologii informatycznej to... do pojecia: rzeczywistos¢ wirtualna. Nieco
ponad potowa (53,6%) wie, ze elementy wytworzone przez komputer natozone na
rzeczywisty §wiat sg charakterystyczne dla rzeczywistosci rozszerzone;.

Interesujgca jest odpowiedz na pytanie o poczatki prowadzenia badan nad rze-
czywistoscig wirtualng. Wedtug 10,4% pierwsze badania tego typu prowadzono
juz przed 1951 rokiem. Wiecej niz jedna pigta ankietowanych (22,8%) wybrata
okres 1951-1975 r., a najwigksza grupa (36%) okres 1976-2000 r. Blisko jedna
trzecia internautow (30,8%) uwaza, ze pierwsze prace nad VR pojawily si¢
po 2000 roku.

Na pytanie: Jakie zmysty sq pobudzane w trakcie korzystania z rzeczywistosci
wirtualnej? ankietowani mogli wybra¢ jedna lub wigcej odpowiedzi. Wybierane
odpowiedzi to: wzrok (72,8%), stuch (48,4%), dotyk (16%), smak (11,6%),
zapach (9,6%). Na uwagg zastuguje fakt, ze ok. 10% badanych uwaza, ze techno-
logie VR pobudzaja takze smak i zapach. Moze to by¢ istotne dla branz, w ktorych
zmyst smaku i powonienia sg kluczowym elementem sprzedazy, np. w branzy
spozywczej lub perfumeryjnej.

W ramach grupy pytan C internauci zostali poproszeni o wybor trzech
branz/obszardéw, w ktorych najczesciej wykorzystuje si¢ rzeczywisto$¢ wirtualng.
Wyniki przedstawiono na rysunku 4.3.

Respondenci uwazaja, ze rzeczywistos¢ wirtualna wykorzystywana jest gtow-
nie w IT (38%) i nauce (37,2%). Dalsze miejsca zajgly nastgpujace obszary: pro-
dukcja maszyn (21,2%), branza rozrywkowa (20,8%), astronautyka (18,8%),
szkolenia (14,8%), medycyna (13,6%), turystyka i lotnictwo (obie branze
po 13,2%), motoryzacja (9,2%) oraz handel (6,8%). Warto zwroci¢ uwage na
ostatnig pozycj¢ — handel. Wedlug badanych osob jest on najstabiej zapetiony
technologig VR. Przy czym handel, szczegdlnie handel internetowy, to branza
bardzo rozbudowana i niejednorodna. Wykorzystanie technologii rzeczywis-
tosci wirtualnej mogloby by¢ rozwigzaniem znacznie zwigkszajacym obroty
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sprzedazowe oraz stopien rozpoznawalno$ci marki, a przy tym — dzigki swojemu
w dalszym ciggu innowacyjnemu charakterowi — podwyzszajacym poziom kon-
kurencyjnosci firmy.
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Rysunek 4.3. Obszary wykorzystania technologii VR wedlug konsumentéw

Zrédto: Opracowanie wiasne

Ponad potowa badanych (56,4%) uznaje technologi¢ VR za drogie rozwigza-
nie. Wedlug 17,6% koszt wyposazenia jednej osoby w technologie/urzadzenia
wykorzystujace VR wynosi powyzej 6000 zt. Taki sam odsetek internautéw
(17,6%) uwaza, ze koszt ten ksztattuje si¢ na poziomie 4001-6000 zt. Dla 31,2%
0s0b wynosi on 2000-4000 zt. Koszty na poziomie nizszym niz 2000 zt szacuje
33,6% respondentow.

Wigkszos¢ ankietowanych (74%) uwaza, ze technologia VR bedzie coraz czg-
Sciej wykorzystywana w przysztosci. Dotychczas korzystato z niej 49,6% bada-
nych, z czego 64% w celach osobistych, a 36% zawodowych. W nawiazaniu
do hipotezy H1 (Plec istotnie wplywa na czestotliwosé korzystania z rzeczywisto-
Sci wirtualnej) w tabeli 4.2 przedstawiono odpowiedzi respondentéw na pytanie
o czestotliwos¢ uzytkowania technologii VR.

Tabela 4.2. Czestotliwos$¢ korzystania przez ankietowanych z technologii VR

Ostatni rok
Czestotliwo$¢ korzystania z VR
kobieta mezezyzna suma
0 razy 52,4% 46,3% 50,4%
1-2 razy 31,2% 28,8% 30,4%
3-10 razy 7,6% 13,8% 9,6%
Ponad 10 razy 8,8% 11,3% 9,6%

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Jak wida¢ w tabeli 4.2, z rzeczywistosci wirtualnej nigdy nie korzystato 52,4%
kobiet i 46,3% mezczyzn. Jeden lub dwa razy z tego typu technologii korzystaty
raczej kobiety: 31,2%. W ciggu ostatniego roku cze$ciej niz 2 razy korzystali z VR
glownie mezcezyzni: od 3 do 10 razy 13,8% mezczyzn vs. 7,6% kobiet, a ponad
10 razy 11,3% mezczyzn vs. 8,8% kobiet.

W celu potwierdzenia H1 przeprowadzono korelacje rang Spearmana. Na
potrzeby obliczen dane zostaly zakodowane numerycznie (pte¢: 1, 2; czestotli-
wos$¢ od 1 do 4). R Spearmana wyniosto 0,0776 przy p = 0,2217. Tym samym nie
wykazano istotnej statystycznie roznicy pomiedzy picig a czgstotliwo$cig uzytko-
wania technologii VR. Hipoteza H1 nie zostata zweryfikowana pozytywnie.

Na co dzien z VR chciatoby korzysta¢ 44,4% ankietowanych. Przeciwne
takiemu pomystowi jest 55,6% badanych. Zestawienie zwolennikow i przeciwni-
koéw codziennego wykorzystania VR w poszczegdlnych przedziatach wiekowych
zaprezentowano w tabeli 4.3.

Tabela 4.3. Cheé codziennego uzytkowania technologii VR a wiek respondentow

Czy chcialbys$ korzystaé Wiek
z rzeczywistoéci. V\[irtualnej nizej powyZej
na co dzien? Dol | 20-351at | 36-501at | P2
Tak 72% 51% 52% 29%
Nie 28% 49% 48% 71%

Zrédto: Opracowanie wiasne

Zgodnie z informacjami przedstawionymi w fabeli 4.3 zwolennikami codzien-
nego korzystania z VR sag przede wszystkim osoby mtode: 72% w wieku ponizej
20 lat, 51% w przedziale 20-35 lat i 52% w przedziale 36-50 lat w poréwnaniu
z 29% os0b starszych niz 50 lat. W celu zweryfikowania H2, przeprowadzono test
korelacji rang Spearmana (dane do testu zostaty zakodowane w system nume-
ryczny). R Spearmana wyniosto 0,2233, co wskazuje na staba korelacj¢ pomiedzy
wiekiem a checig korzystania z VR na co dzien. Wspoétczynnik R ma warto§¢
dodatnig, czyli istnieje wprost proporcjonalna zalezno$¢ pomi¢dzy zakodowanymi
zmiennymi: osoby mtodsze s3 w wigkszym stopniu zainteresowane codziennym
uzytkowaniem technologii VR niz osoby starsze. Dane sa istotne statystycznie
(p = 0,0004). Hipoteza H2 zostala zweryfikowana pozytywnie: wiek konsumentow
istotnie wplywa na che¢ korzystania z rzeczywisto$ci wirtualnej na co dzien.

Podsumowanie

Prezentowane badanie wykazalo przecigtny stan wiedzy konsumentéw na
temat technologii VR. Wickszo$¢ badanych (69,2%) uwaza, ze wie, czym jest ta
technologia, ale zaledwie 40% umie poprawnie zidentyfikowa¢ skrot ,,VR”. Dos¢
spore rozbieznosci pojawity si¢ takze w kwestii oszacowania, od kiedy technolo-
gia VR istnieje na rynku. Chcac wykorzystac rozwigzania technologiczne opiera-
jace sie na rzeczywistosci wirtualnej w sferze biznesowej, warto zwroci¢ uwage
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na mozliwos¢ doksztalcenia odbiorcow w zakresie rzeczywistosci wirtualne;j.
Tego typu doksztalcanie (broszury, kursy itp.) moze pozytywnie wptynaé na wi-
zerunek marki i sta¢ si¢ dodatkowym bodzcem zachgcajacym do zakupu produk-
tow i ushug,

W kontekscie wykorzystania technologii VR do zwigkszenia sprzedazy i roz-
poznawalno$ci marki sensowne wydaje si¢ przeprowadzenie kolejnych badan na
temat gotowo$ci uzytkownikéw do korzystania z rzeczywisto$ci wirtualne;j.
Szczegolnie istotne w tym zakresie bytoby okreslenie, jaki jest akceptowalny
przez uzytkownika koszt wyposazenia si¢ w gogle VR 1 oprogramowanie umoz-
liwiajace wejscie w Swiat wirtualny.

Wedlug ankietowanych rzeczywistos¢ wirtualna moze pobudza¢ wszystkie
zmysty, przy czym w pierwszej trojce znalazty sig: wzrok, stuch i dotyk. Jako
obszary wykorzystujace technologi¢ VR najczgséciej wskazywano IT, nauke, pro-
dukcje maszyn i branzg rozrywkowa.

Blisko potowa badanych osob juz uzytkowala rzeczywisto$¢ wirtualng, wick-
szo$¢ w celach osobistych. Badanie nie potwierdzilo istotnego statystycznie
wplywu plci na poziom uzytkowania. Codziennym korzystaniem z technologii
VR jest zainteresowane 44% respondentow. Potwierdzono istotng statystycznie
zalezno$¢ pomigdzy wiekiem a chgcig korzystania: mlodsze osoby wykazuja
wigksze zainteresowanie technologia VR niz osoby starsze.

Rzeczywistos¢ wirtualna staje si¢ rozwigzaniem coraz bardziej dostepnym
dla szerokiego grona osob. Przyktadem jest m.in. technologia ClassVR, stwo-
rzona do zastosowania w szkolnictwie. Wedlug danych producentéw wykorzysta-
nie ClassVR wplywa na zwigkszenie retencji wiedzy podczas nauki. Jesli tak jest
faktycznie, to rzeczywistos¢ wirtualna moze znacznie przyspieszy¢ proces ucze-
nia sig.

Nalezy jednak zwr6oci¢ uwage na ryzyko ptynace ze zbyt powszechnego wy-
korzystywania rozwigzan VR. Juz obecnie obserwujemy zbyt intensywne zainte-
resowanie dzieci, mlodziezy i doroslych urzgdzeniami elektronicznymi typu
smartfon. Wprowadzenie technologii VR do powszechnego uzytku moze znacz-
nie ograniczy¢ interakcje migdzyludzkie w §wiecie realnym, a tym samym dopro-
wadzi¢ do izolacji duzej grupy spoteczenstwa. Nalezy uwazac, aby idea 1. Suther-
landa iJ. Laniera, ktora 50 lat temu miata skraca¢ dystans geograficzny pomigdzy
ludzmi i zapewnia¢ im rozrywke, obecnie nie zamienita si¢ w rozrywke zastepu-
jaca kontakty spoteczne na ptaszczyznie realnej.
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MOZLIWOSCI ZASTOSOWANIA WIDZENIA
KOMPUTEROWEGO OPARTEGO NA TECHNOLOGII
SIECI NEURONOWYCH W INTELIGENTNYCH
SYSTEMACH TRANSPORTOWYCH
NA PRZYKLADZIE AGLOMERACJI SZCZECINSKIEJ

Artur Kujawski

Politechnika Morska w Szczecinie
Wydziat Inzynieryjno-Ekonomiczny Transportu

Wprowadzenie

Zarzadzanie informacja w dobie rosngcej z roku na rok liczby urzadzen elek-
tronicznych oraz generowanych przez nie danych staje si¢ ogromnym wyzwa-
niem. Dotyczy to glownie mieszkancow miast oraz wladz zarzadzajacych mia-
stami. Jak zbadano w (Jin i in. 2014), do 2050 roku 70% ludno$ci $wiata bedzie
mieszka¢ w miastach. W zwiazku z tym obserwuje si¢ gwaltowny wzrost liczby
ludnosci przemieszczajacej si¢ do miast. Skutkuje to zwigkszeniem liczby urza-
dzen podiaczonych do infrastruktury sieciowej, co prowadzi do generowania
ogromnej ilosci danych. Czes$¢ z tych danych uzytkownicy §wiadomie lub nie-
$wiadomie udostepniaja w czasie rzeczywistym, np. lokalizacja, predkos¢ poru-
szania si¢, transakcje bankowe itp. Dzigki analizie tych danych w oparciu o po-
trzeby 1 wybory uzytkownikow, wiadze stang przed wyzwaniem, jak umiejetnie
wykorzystac¢ t¢ wiedz¢ do rozwoju i zarzadzania inteligentnymi miastami.

Wspolczesne miasta maja ztozong i réznorodng infrastrukture, ktorg nalezy
skutecznie rozwija¢, modernizowac i dostosowywac do potrzeb spoteczenstwa.
Najbardziej efektywna koncepcja takiego zarzadzania jest koncepcja smart city,
ktéra przewiduje reorganizacj¢ wszystkich sfer zycia miasta poprzez tworzenie
i wdrazanie nowoczesnych technologii informacyjno-telekomunikacyjnych na
rzecz efektywniejszego funkcjonowania wielu struktur miejskich. W artykutach
naukowych istnieje szereg prob zdefiniowania rozwoju miast w kierunku smart
(Jelonek i in. 2020; Chen, Liu 2021; Korczak, Kijewska 2019; Stepniak i in. 2021;
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Huang i in. 2020; Rathore i in. 2021; Iwan, Matecki, Korczak 2013; Hajduk,
Jelonek 2021; Gayer, Chernyshova, Mamai 2021; Kuru 2021). Realizacja koncep-
cji inteligentnego miasta gtownie zaktada stworzenie skutecznych mechanizmow
zarzadzania, inteligentnych systemow z elementami diagnostyki, obstugi, stero-
wania, przetwarzania danych oraz bezpieczenstwa (Gayer, Chernyshova, Mamai
2021). Z kolei w (Harrison i in. 2010) pojeciem ,,smart city” okresla si¢ koniecz-
nos$¢ zaistnienia trzech czynnikow: oprzyrzadowane, wzajemnie potgczone i inte-
ligentne miasto. ,,Oprzyrzadowanie” odnosi si¢ do mozliwosci przechwytywania
1 integrowania rzeczywistych danych poprzez wykorzystanie czujnikoéw, liczni-
koéw, urzadzen, sprzetu osobistego oraz innych urzadzen. ,, Wzajemnie potaczone”
oznacza integracj¢ 1 wymiang danych z platformg obliczeniows, ktéra umozliwia
przekazywanie informacji pomig¢dzy réoznymi stuzbami miejskimi a uzytkowni-
kami systemu. ,,Inteligentny” odnosi si¢ do mozliwo$ci wiaczenia ztozonych
ustug analitycznych, modelowania, optymalizacji i wizualizacji w celu podejmo-
wania wlasciwych decyzji.

Integralng czg$cia koncepcji smart city sa inteligentne systemy transportowe
(IST). Obecnie systemy IST stoja przed wyzwaniem poradzenia sobie z nadmia-
rem danych heterogenicznych i musza by¢ projektowane tak, aby teraz i w przy-
szto$ci podota¢ zadaniu integracji tych danych. Kolejnym wyzwaniem jest r6zno-
rodna struktura miejska oraz rézne podej$cia do rozwigzywania problemow
w miastach, wynikajace wlasnie z tej niejednorodnosci. Istnieja nowoczesne mia-
sta jak Dubaj, Singapur, Tokyo, obok miast Starego Kontynentu, gdzie uktad drog
projektowany byl nierzadko kilka stuleci przed naszg era (Rzym, Lizbona, Madryt
i inne). Stad nie istnieje jeden jednorodny system zarzadzania transportem, ktory
zapewniatby efektywne funkcjonowanie wszystkich uczestnikow ruchu oraz
mieszkancow danego miasta. Natomiast wspolnym problemem wszystkich miast,
bez wzgledu na ich wielkos¢ oraz wiek powstania, sa zatory drogowe, powodo-
wane sukcesywnie zwickszajaca si¢ liczba pojazdow. W rezultacie skutkuje to
nadmiernym nat¢zeniem ruchu pojazdow w miescie, czyli kongestig. Zatory dro-
gowe powstaja, gdy popyt przewyzsza dostepna przepustowosc. Czgsto wystgpuja
w miastach o intensywnym rozwoju gospodarczym. Zarzadzanie zatorami drogo-
wymi, wprowadzanie zasad postgpowania, obstuga zattoczenia — to codzienne
czynnos$ci, z ktorymi stykaja si¢ plani§ci i menedzerowie systemow transporto-
wych. Informacja o aktualnej przepustowosci drog, bezpieczenstwo transportu,
integracja informacji z réznych zrédet, dostgpnos¢ — to tylko niektdre parametry
wymagane podczas procesu cigglego zapewnienia efektywnego dziatania systemu
transportowego (Kumarage i in. 2018).

Rozwoj miast, bez wzgledu na ich wielkos¢ i strukture, zalezy glownie od
stanu systemow transportowych i ich udogodnien dla os6b prywatnych, jak i biz-
nesu. Inteligentny system transportowy, z mozliwoscig dost¢gpu do informacji
W czasie rzeczywistym, powinien zapewnia¢ bezpieczne, efektywne i wygodne
mozliwosci przemieszczania si¢ 0sob, towaréw oraz realizacje ustug (Chen, Liu
2021). Udogodnienia te powinny wptywac na zycie obywateli, umozliwiajac
im szybkie przemieszczanie si¢ i zapewniajac wiele innych korzysci dla
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spoteczenstwa, takich jak redukcja emisji szkodliwych czynnikow (zanieczysz-
czenia powietrza, halas), zwigkszenie przepustowosci drog miejskich, wzrost
gospodarczy, poprawa stanu zdrowia mieszkancow i wiele innych. Elementami
inteligentnych systemow transportowych sg srodki i infrastruktura transportowa,
nazywana czesto tkanka miejska. Za gromadzenie danych, na podstawie ktorych
uzyskuje si¢ informacje w IST, odpowiada szereg roznorodnych czujnikéw roz-
mieszczonych w wielu punktach sieci transportowej. Urzadzenia detekcyjne, takie
jak czujniki ruchu, radary, urzadzenia typu LIDAR (ang. Light Detection and
Ranging), petle indukceyjne 1 inne, sg podstawowymi narzedziami do pozyskiwa-
nia takich parametrow ruchu pojazddw, jak np. predkos¢, natgzenie ruchu, zatory
drogowe itp.

W ciggu ostatniej dekady nastapit ogromny wzrost wykorzystania sprzetu
wideo do monitorowania i kontroli ruchu drogowego. Przyczynia si¢ do tego co-
raz wigksza ogdlna dostepnos¢ kamer przemystowych montowanych w miastach
na skrzyzowaniach drog oraz w innych newralgicznych punktach (ronda, par-
kingi, drogi ekspresowe itp.). Wzrasta nadzor nad autostradami, tunelami i uli-
cami miejskimi. Nalezy jednak podkresli¢, ze w wigkszosci przypadkdéw kamery
stuza do tzw. biernej obserwacji i nagrywania zdarzen drogowych, a rzadziej jako
czujniki do gromadzenia danych. Charakterystyka przestrzenna ruchu drogowego
wymusza opracowanie nowych metod kontroli ruchu drogowego. Stad wigksze
zainteresowanie wykorzystaniem kamer wideo obejmujacych znacznie wigkszy
obszar badawczy. Daje to mozliwo$¢ dostarczenia informacji nieosiagalnych przy
wykorzystaniu punktowych detektor6w drogowych o ograniczonym zasiggu,
takich jak np. detektory petli lub detektory ultradzwigkowe.

Istotne jest, aby system kamer wizyjnych mozna byto skonfigurowac¢ tak, aby
obejmowat odcinek drogi lub skrzyzowania bez powodowania zaktocen w prze-
ptywie ruchu drogowego, a jednoczesnie byt w stanie zapewni¢ wymagane po-
miary. Dla tak postawionego zalozenia idealnym rozwigzaniem jest wykorzysta-
nie bezzatogowych statkéw powietrznych (pol. BSP; ang. UAV) z zamontowang
kamerg nagrywajaca obraz w wysokiej rozdzielczosci. Od kilku lat notuje si¢
zwickszony udzial bezzatogowych statkow powietrznych w nadzorze ruchu dro-
gowego w miastach i poza nimi. Podobnie jak w przypadku kamer stacjonarnych,
BSP wykorzystuje si¢ w zalezno$ci od rodzaju zainstalowanej kamery do: obser-
wacji biernej, automatycznego wykrywania zdarzen drogowych, zliczania pojaz-
dow, rozpoznawania wielko$ci i przeznaczenia pojazdow, wykrywania wykro-
czen kierowcoéw (niezapicte pasy bezpieczenstwa, rozmowy przez telefon,
niezachowanie bezpieczniej odleglosci od innych pojazdéw), a takze, po wyposa-
zeniu w specjalistyczne czujniki, do wykrywania zanieczyszczenia powietrza czy
obrazow termicznych.

Kolejnym istotnym czynnikiem oprocz gromadzenia i przetwarzania obrazow
wizyjnych jest takze ich dalsza analiza. Przy wykorzystaniu odpowiednich algo-
rytmow istnieje mozliwo$¢ automatycznej analizy obrazéw zawierajacych uzy-
teczne informacje z zarejestrowanych sytuacji drogowych. Zaleta metod analizy
obrazu opartych na obrazie z kamer cyfrowych jest mozliwo$¢ nie tylko
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wykrywania pojazdéw, ale rowniez ich $ledzenie na podstawie wykrytych cech
charakterystycznych. Daje to mozliwo$¢ analizowania szeregu zdarzen uwzgled-
niajacych ruch pojazdu na dluzszym odcinku drogi, wiacznie z analiza wykony-
wanych manewrow, takich jak zmiana pasa ruchu, droga hamowania, a nawet wy-
krywanie i analiza trajektorii poruszania si¢ pojazdu czy tez analiza reakcji
kierowcy na zastalg sytuacje drogowa.

W niniejszym rozdziale zostang przedstawione systemy automatycznego
wykrywania i §ledzenia pojazdow przy wykorzystaniu obrazu z kamer zamonto-
wanych na bezzalogowych statkach powietrznych, ktore sukcesywnie stajg si¢
cze$cig inteligentnych systemow transportowych. Istnieje zatem potrzeba opraco-
wania niezawodnych metod automatycznego rozpoznawania obrazéw w celu ela-
stycznego pozyskiwania danych z powietrza, bez koniecznosci ingerowania w in-
frastrukture miejskg. Rezultatem rozwazan zawartych w tym rozdziale bedzie
porownanie wydajnosci i efektywnosci w prawidtowym rozpoznawaniu pojazdow
w ruchu na przykladzie aglomeracji szczecinskiej. W tym celu zostang opisane
i poréwnane metody przetwarzania i analizy obrazéw wizyjnych oparte na tech-
nologiach widzenia komputerowego, bez oraz z uzyciem sieci neuronowych.

Widzenie komputerowe w transporcie

Rozw¢j grafiki komputerowej oraz wzrost mocy obliczeniowej komputerow
sprawil, ze na powaznie zaczgto traktowac przetwarzanie obrazu w transporcie dro-
gowym jako metod¢ gromadzenia danych do celow analizy sytuacji drogowych.
Pionierskie publikacje zaczely pojawiac si¢ w pierwszej potowie lat 80. XX wieku.
Roéwnolegle z zainteresowaniem wykorzystania obrazoéw z kamer przemystowych
w transporcie drogowym nastapil rozwdj metod matematycznych automatycz-
nego przetwarzania obrazow i ich dalszej analizy. W artykutach (Ali, Dagless
1992; Wigan, Cullinan 1984) opisano urzadzenia oraz techniki cyfrowego pozy-
skiwania i przetwarzania obrazu do celow automatycznego monitorowania prze-
ptywu ruchu drogowego, klasyfikacji i identyfikacji pojazdow, jak réwniez do
oceny mozliwo$ci zastosowania tych metod do nadzoru stanu technicznego drog.
Udoskonalenie metod matematycznych, takich jak odejmowanie tta, wykrywanie
krawedzi oraz wykrywanie cech charakterystycznych, przyczynito si¢ do zwigk-
szenia pewno$ci wykrywania i analizy ruchu pojazdow. W publikacjach
(Matthies, Kanade, Szeliski 1989; Lucas, Kanade 1981) przedstawiono zalozenia
oraz wyniki badan dotyczacych poprawy funkcjonowania algorytmoéw dajacych
si¢ wykorzysta¢ w procesie przetwarzania obrazOw w czasie rzeczywistym, co
w znacznym stopniu zwigkszylo wydajnos¢ dotychczasowych metod.

Do glownych zadan widzenia komputerowego nalezy umozliwienie syste-
mowi komputerowemu widzenia automatycznego, identyfikowania i rozumienia
$wiata zewnetrznego, podobnie jak czyni to ludzki wzrok. Naukowcy zajmujacy
si¢ widzeniem komputerowym dazg do opracowania algorytmow dla takich zadan
percepcji wizualnej, jak rozpoznawanie obiektow, porownywanie obiektow, kla-
syfikacja obiektow, wykrywanie cech obiektow w celu okreslenia, czy dane obra-
zowe zawieraja okre§lony obiekt oraz oceng jakosci wykrytych obiektow.
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Wszystko wymienione powyzej ma stuzy¢ uzyskaniu danych ilo§ciowych i jakos-
ciowych na temat badanych obiektow oraz rozumieniu badanej sceny w celu
pozyskania wiarygodnej informacji, istotnej z punktu widzenia analizy (Feng

iin. 2019).

Przetwarzanie

Przetwarzanie

Przetwarzanie

niskiego poziomu $redniego poziomu wysokiego poziomu Analiza
Akwiz.yc]‘a danych Przetwarzanie Segmentacja Ekstral.(cja cech Ly Rozpoz.nawanie Analiza
wizyjnych wstepne obiektu obiektu strukturalna
Ogoélne metody redukcja szumu, progowanie, ekstrakcja klasyfikacja analiza
widzenia poprawa wykrywanie wzgledem materiatu, ilosciowa,
komputerowego kontrastu, krawedzi, koloru, tekstury, obiektu, jako$ciowa,
wygtadzanie, wyznaczanie ksztattu, ruchu ksztattu, rozumienie
wyostrzanie regionu obiektu potozenia iocena

zainteresowania

Rysunek 5.1. Ogélny podzial algorytméw widzenia komputerowego

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie (Koch i in. 2015)

Na przestrzeni ostatnich kilkunastu lat obserwuje si¢ znaczacy rozwoj widze-
nia komputerowego opartego na dwoch przenikajacych si¢ technologiach — tech-
nologia przetwarzania obrazu bez wykorzystania sieci neuronowych oraz techno-
logia z uzyciem sieci neuronowych. Ta pierwsza technologia wykorzystuje
metody oparte na wykrywaniu cech obiektow, bazujace na przeksztalceniu obrazu
w oparciu o grup¢ algorytméw punktowych, geometrycznych, kontekstowych,
gradientowych i morfologicznych. Druga technologia bazuje na podobnych prze-
ksztalceniach, z tg roznica, ze do oceny informacji obrazowej wykorzystuje si¢
bazy cech istniejacych obiektow w celu nauczenia, poprzez sieci neuronowe,
systemu informatycznego ich lepszego rozpoznawania. Ogoélny podzial i hierar-
chia metod widzenia komputerowego zostaty przedstawione na rysunku 5.1.

W grupie $redniopoziomowego przetwarzania najbardziej rozwinigte grupy
wykrywania cech obiektow to:

* przeplyw optyczny, oparty na metodach Lucasa—Kanade’a i Farnebacka, ktore
nalezag do grupy analiz cech obrazu (Farneback 2003; Matthies, Kanade,
Szeliski 1989);

* metoda CAMSHhift (ang. Continuously Adaptive Mean Shift), ktora jest w stanie
obstuzy¢ dynamiczny rozktad poprzez dopasowanie rozmiaru okna wyszuki-
wania pikseli dla kazdej kolejnej klatki obrazu i bazuje na rozktadzie kolorow
(Francois 2004);

* metoda MoG (ang. Mixture of Gaussians) opiera si¢ na ekstrakcji cech pikseli
obrazu. Dla obiektow w ruchu wartosci te beda inne niz dla tta lub obiektow
w spoczynku (metody odejmowania tla (ang. Background Subtracting)
(Zhuang, Wang, Zhang 1992);

* metoda SURF (ang. Speeded Up Robust Features) jest ulepszonym algoryt-
mem SIFT (ang. Scale-Invariant Feature Ttransform), ktoéry wydobywa
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z obiektu cechy odporne na transformacj¢ poszczegolnych pikseli i nie jest za-
lezny od skali czy orientacji wykrywanego obiektu (Bay, Tuytelaars, Van Gool
2006);

* metoda wykrywania krawedzi metoda Canny’ego (Canny 1986).

= Metody oparte
Przetwarzanie W cachach Metody oparte Metody oparte Metody

L. na modelach na wzorcach wielokryterialne
wstepne obiektéw ¥

Metody Rekonstrukcja
|Itraqe medianowe Klasyfikatory Haara Metody probabilistyczne najblizszego !
: obrazéw stereo
sgsiada
. Algorytmy
Operacje punktowe Przeksztatcenia Analiza statystyczna
Metody graféw przeptywu
(jasnos¢, kontrast) Hougha gtéwnych sktadowych
optycznego
Operaclje Gradienty oparte Algorytmy sledzenia cech Metody przetwarzania
morfologiczne na histogramie 5 s .
obiektéw wieloobrazowego
erozja, dylatacja obrazu (HoG)
Poréwnywanie Laplasjany oparte Uogélniona Metody oparte
obrazéw (klatek) na metodach Gaussa transformata Hougha na sieciach neuronowych
.MEtOdY_ Filtracja Gabora + Algorytm Transformaty Metody taczenia obrazéw
K odejmowania tta (Canny’ego falkowe (geomatyka) /

Rysunek 5.2. Szczegolowa klasyfikacja metod widzenia komputerowego
z podzialem na metody matematyczne

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie (Koch i in. 2015)

Jak zaznaczono na rysunku 5.2, sieci neuronowe stanowia w widzeniu kompu-
terowym element wysokopoziomowego przetwarzania obrazow, nie nalezy jed-
nak traktowac tej grupy jako samodzielnego bytu. Granice pomiedzy poszczegol-
nymi metodami sg rozmyte i czgsto si¢ przenikajg lub uzupehiajg. Same sieci
neuronowe moga by¢ wykorzystane na etapie rozpoznawania cech obiektow oraz
ich klasyfikacji, a wigc w grupie metod przetwarzania sredniego poziomu. Sieci
neuronowe sg elementem i rozwinigciem koncepcji uczenia maszynowego, ktore
moze by¢ wykorzystane w inteligentnych systemach transportowych do np. auto-
matycznego rozpoznawania biezacej sytuacji drogowe;.

Uczenie maszynowe (ang. Machine Learning — ML) to zjawisko zwigzane
z dziedzing sztuczznej inteligencji (ang. Artificial Intelligence — Al). ML wypo-
saza system w zdolno$¢ do automatycznej analizy i zrozumienia danych wejscio-
wych, bez potrzeby dodatkowej pomocy, na podstawie wczesniej zdobytej wie-
dzy. Istnieja dwie krytyczne fazy budowy efektywnego modelu ML: trening
i testowanie. Faza treningu (wymagajaca badawczo) polega na dostarczeniu do
systemu oznakowanych lub nieznakowanych danych wejsciowych. System prze-
chowuje te dane wejSciowe w przestrzeni cech, aby moc si¢ do nich odniesé
w przysztosci. W koncu, w fazie testowania, system otrzymuje nieoznakowane
dane wejsciowe, dla ktorych musi przewidzie¢ poprawne dane wyjsciowe. Ucze-
nie maszynowe uzywa znanych danych w swojej przestrzeni cech do przewidy-
wania wynikow dla nieoznakowanych danych. Dlatego tez udany model ML
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moze odwotywac si¢ do swoich doswiadczen, zrozumienia i dalszego wniosko-
wania. Skuteczno$¢ takiego modelu zalezy od oczekiwanej doktadnosci danych
na wyjsciu, jak réwniez od glebokosci procesu szkolenia modelu (Aldahiri,
Alrashed, Hussain 2021).

Algorytmy uczenia maszynowego dzielg si¢ na nadzorowane, nienadzorowane
i czgsciowo nadzorowane. Uczenie nadzorowane zestawia pary danych wejscio-
wych i1 oczekiwanego wyniku. Podczas treningu uczymy algorytm, wskazujgc mu
prawidlowe rozwigzanie. Im wigcej par danych wejsciowych 1 wynikowych, tym
wigksze prawdopodobienstwo przewidzenia wyniku dla kolejnych danych. Ucze-
nie nienadzorowane uzywa informacji, ktore nie sg sklasyfikowane, czyli nie maja
okreslonych kategorii (wyniku). Celem uczenia nienadzorowanego w rozpozna-
waniu obiektéw moze by¢ przypisanie do zbioru danych z podzialem na kategorie
na podstawie podobienstw i roznic, ktére algorytm automatycznie wychwyci
(Manduk 2022).

Ogodlny podziat metod uczenia maszynowego przedstawiono na rysunku 5.3.

Uczenie maszynowe

Uczenie Uczenie czesciowo Uczenie
nadzorowane nadzorowane nienadzorowane
Przewidywanie Przewidywanie Poszukiwanie
kategorii kategorii podobienstw
Klasyfikacja — Grupowanie Grupowanie

Przewidywanie

wartosci

— Regresja

Klasyfikacja

Przewidywanie
sekwencji

Rekomendacja

Poszukiwanie
zaleznosci

Redukowanie

Rysunek 5.3. Ogélna klasyfikacja metod uczenia maszynowego

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Aldahiri, Alrashed, Hussain 2021; Zwigzek
Bankow Polskich 2020; Laska 2019)

Naturalnym rozwinigciem uczenia maszynowego jest glebokie uczenie
z zastosowaniem glebokich sieci neuronowych (ang. Deep Neural Network).

64



Artur Kujawski

Glebokie uczenie jest szczeg6dlng klasg algorytmu uczenia maszynowego, ktory
zazwyczaj upraszcza proces ekstrakeji i opisu cech poprzez wielowarstwowsg kon-
wolucyjng sie¢ neuronowa (ang. Convolutional Neural Network — CNN). CNN
ma na celu przeksztatcenie wiclowymiarowego obrazu wejsciowego w niskowy-
miarowy, uproszczony semantycznie obraz wyjsciowy. W inteligentnych syste-
mach transportowych takie dane mogg postuzy¢ do uzyskania informacji o liczbie
oraz kategorii poruszajacych si¢ pojazdow. W ostatnich latach CNN stala si¢
standardowym szkieletem obliczeniowym, uzywanym w algorytmach widzenia
komputerowego. Wysoka doktadnos$¢ jest jednak okupiona duzym zapotrzebowa-
niem na moc obliczeniowa (Feng i in. 2019). Odpowiedni dobdr metod rozpozna-
wania obrazow, ktore sg niezb¢dne do pozyskania informacji z danych wizyjnych
w inteligentnych systemach transportowych, jest kluczowy dla zapewnienia
procesu pozyskiwania wiarygodnych i niezawodnych danych w jak najkrotszym
czasie.

Obszar i metodyka badan

Obszarem badan jest system transportowy miasta Szczecina. Aglomeracja
szczecinska znajduje si¢ w bliskiej odleglosci od granicy Polski z Republika
Federalng Niemiec, gdzie drogi krajowe i autostrady facza si¢ i krzyzujg z drogami
migdzynarodowymi. Wzmozony ruch komunikacyjny do i z miasta oraz ruch tran-
zytowy przez miasto wymagaja stalego monitorowania w celu zapewnienia bez-
pieczenstwa wszystkim uczestnikom ruchu. Przez miasto Szczecin przebiega
blisko 120 km drog krajowych i 36 km autostrad o znaczeniu migdzynarodowym.
Jednym z weztow, na ktorym krzyzuja si¢ oba rodzaje drog, jest droga krajowa
nr 13, ktdra tgczy aglomeracje szczecinska przez miejscowosci Warzymice i Prze-
ctaw z autostradg A6 przecinajaca granice dwoch panstw. Autostrada A6 zmienia
si¢ po stronie niemieckiej w drogg krajowa All, ktora prowadzi bezposrednio do
drogi A10, bedacej obwodnica stolicy Niemiec — Berlina. Laczy si¢ réwniez
z dalszg siecig autostrad prowadzaca na poéinoc kraju, w tym m.in. do miasta
Hamburg.

Do gromadzenia materialow wizyjnych ruchu pojazdéw w obrebie aglomeracji
szczecinskiej poshuzyt bezzalogowy statek powietrzny wyposazony w kamere
wysokiej rozdzielczosci. Prace badawcze z wykorzystaniem dronéw w transpor-
cie drogowym sg czgécia miedzynarodowego projektu GRASS-NEXT finansowa-
nego w ramach Norweskiego Mechanizmu Finansowego 2014-2021. Zgroma-
dzony material do badan zawiera rézne sytuacje drogowe newralgicznych
punktéw aglomeracji szczecinskiej, takie jak drogi krajowe nr 10 i 13, skrzyzo-
wania drog, ronda oraz mosty. Laczny czas nagran to okoto 4 godziny materiatu
zroznicowanego pod katem pory dnia, a takze parametréow lotow (wysokosci
lotu, kata nachylenia i pola widzenia kamery). Zgromadzone materiaty wideo
poddano wstegpnemu przetwarzaniu, a nast¢pnie zaimplementowano wybrane
algorytmy przetwarzania obrazéw w $rodowisku programistycznym Visual
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Studio z zastosowaniem jezykow programowania Visual C++ i Python. Wyko-

rzystano do tego celu otwartg bibliotek¢ widzenia komputerowego OpenCV (Intel

2000).

Scenariusz gromadzenia danych wizyjnych polega na:

zaplanowaniu terminu lotu bezzatogowym statkiem powietrznym;

wyborze miejsc lotow;

s zarejestrowaniu lotu w aplikacji zarzadzanej przez PAZP (Pafistwowa Agencja
Zeglugi Powietrznej);

» zadbaniu o bezpieczenstwo miejsca startu i ladowania;

* wstepnym nalocie rozpoznawczym,;

* locie wlasciwym.

(0B (m)

Rysunek 5.4. Ogélny widok przykladowego scenariusza gromadzenia
danych wizyjnych

Zrédto: Opracowanie wlasne

Na rysunku 5.4 przedstawiono ide¢ lotu bezzalogowym statkiem powietrznym
podczas gromadzenia danych wizyjnych na drodze dwupasmowej w obu kierun-
kach. Warto nadmieni¢, ze nie ma ograniczen co do liczby analizowanych pasow
ruchu jednocze$nie oraz kierunku jazdy samochodow. Kolejng zaleta jest ela-
styczno$¢ dziatania w dowolnym obszarze miasta, bez wzgledu na istniejaca
infrastrukture. Wada rozwigzan mobilnych jest krotki czas pracy na pojedynczej
baterii. Lot jednorazowo nie moze trwa¢ dhuzej niz 30 min. Po tym czasie
konieczne jest wyladowanie i zmiana akumulatora na w peli naladowany. Caly
proces zmiany baterii mozna doprowadzi¢ do czasu okoto 2 min, zaleznego od
warunkow pogodowych, wysokosci i odlegtosci lotu od miejsca startu.

Proponowany schemat poréwnania skuteczno$ci dziatania algorytmow rozpo-
znawania obrazoéw przedstawiono na rysunku 5.5. Metoda bez uzycia sieci neuro-
nowych wykorzystuje liniowa Sciezke przeksztatcenia kazdej kolejnej klatki
obrazu przy uzyciu metod punktowych, konwolucyjnych oraz morfologicznych.
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W grupie algorytméw wykorzystujacych sieci neuronowe przeanalizowano
dwa algorytmy. Pierwszy oparty na algorytmie ,,Spogladasz tylko raz” (ang. You
Only Look Once — YOLO) oraz drugi, oparty na algorytmie szczatkowych (reszt-
kowych) sieci neuronowych (ang. Residual Neural Networks — ResNet). Oba
algorytmy wykorzystuja konwolucyjne sieci neuronowe z uczeniem nadzorowa-
nym.

wizyjnych

A 5
d:lrlz‘zchja Przetwarzanie Binarvzacia Odejmowanie Filtry
y Magazyn obrazéw ryzach tta morfologiczne

Sieci neuronowe

Wykrywanie
Algorytm YOLO obiektéw  [—H
w ruchu

Klasyfikacja
obiektow

Algorytm
ResNet

Rysunek 5.5. Schemat metody poréwnania skutecznosci dzialania algorytméw
rozpoznawania obrazéw w transporcie

Zrédto: Opracowanie wiasne

Celem analizy jest porownanie wybranych metod automatycznego rozpozna-
wania obrazoéw w transporcie w celu uzyskania wiarygodnej informacji o sytuacji
drogowej w wybranych punktach miasta. Ze zgromadzonego materialu wybrano
reprezentatywne probki wideo, zroznicowane ze wzgledu na miejsce oraz sposob
ustawienia kamery.

Przetwarzanie obrazow bez uzycia sieci neuronowych

Zgromadzony material wideo charakteryzuje si¢ rozdzielczo$ciag obrazu
Full HD (1920 x 1080 px) oraz liczba 30 klatek wyswietlanych w ciagu kazdej
sekundy. Ideg wykrycia obrazow przejezdzajacych pojazdow jest ich analiza na
nieruchomym tle otoczenia, tak aby byta mozliwos¢, na drodze przetwarzania
obrazow, rozréznienia statycznego tla od elementow ruchomych. W tym celu po
wstepnej obrobce obrazu porownuje si¢ w petli algorytmu kazda kolejng klatke
obrazu z poprzednig w celu ustalenia zmian i odj¢cia nieruchomego tta. Za po-
mocg filtrow morfologicznych podczas wielokrotnych iteracji doprowadza si¢
zbinaryzowany obraz do postaci zamknigtych ksztattow, ktore dajg si¢ w pdzniej-
szej analizie policzy¢ i sklasyfikowaé. Przyktadowe kroki wybranych iteracji
przetwarzania pokazano na rysunku 5.6. Gléwna role w pokryciu pojazdow
ksztaltami geometrycznymi odgrywaja filtry morfologiczne, takie jak erozja,
dylatacja, otwarcie, zamknigcie, a takze matematyczne przeksztalcenia katow
wklestych w wypukte (ang. convex hulls).
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Obraz oryginalny

Obrysowanie Zliczanie pojazddéw

Rysunek 5.6. Wybrane kroki przetwarzania obrazéw w celu zliczania
przejezdzajacych pojazdow

Zrédto: Opracowanie wiasne

Sieci neuronowe z algorytmem ResNet

Rozwini¢ciem podejécia znanego z klasycznych sieci neuronowych w celu po-
szukiwania najlepszego rozwigzania staly si¢ glebokie sieci neuronowe. Teoria
glebokiego uczenia zostala zaproponowana i opisana w publikacji (Hinton i in.
2006). Autorzy badaja modelowanie wielowymiarowych wektoréw danych za po-
mocg nienadzorowanej, nieliniowej, wielowarstwowej sieci neuronowej, w ktorej
aktywnos¢ kazdej jednostki neuropodobnej wnosi wkiad do catkowitego wyniku,
ktéry wskazuje, w jakim stopniu sie¢ neuronowa jest zalezna od wektora danych.
Wagi potaczen, ktore okreslaja, jak aktywnos¢ kazdej jednostki zalezy od aktyw-
no$ci we wezesniejszych warstwach, s uczone poprzez minimalizacj¢ wag przy-
pisanych do obserwowanych wektorow danych. Podstawowa motywacja gigbo-
kiego uczenia jest stworzenie sieci neuronowej, ktora symulowataby mechanizm
wnioskowania i analizy zblizony do ludzkiego mozgu. W pordéwnaniu z tradycyj-
nymi teoriami uczenia maszynowego najistotniejsza roznicg glebokiego uczenia
jest potozenie nacisku na automatyczne uczenie si¢ cech z ogromnego zbioru da-
nych poprzez organizacj¢ wielowarstwowych neuronéw (Fu 1 in. 2017). Jedna
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z wielu koncepcji glebokiego uczenia sg szczatkowe (resztkowe) sieci neuronowe
(ang. Residual Neural Network). Zwielokrotnienie warstw w gtebokich sieciach
neuronowych spowodowato nadmiarowosc¢ potaczen pomiedzy neuronami, co do-
prowadzito do zwigkszonego zapotrzebowania na moc obliczeniowa, wydtuzenia
czasu uczenia sieci oraz czestego przetrenowania sieci neuronowych. W zwiazku
z tym w sieciach szczatkowych waznym elementem procesu uczenia jest element
pomijania potaczen oraz propagacja wsteczna. Dziatanie sieci resztkowych moze
by¢ czescia ztozonych sieci F-RCNN (ang. Fast Region-based Convolutional
Neural Network). Szybkie sieci glebokiego uczenia do wykrywania obiektow na
obrazach, w ktorych wynikiem sg przewidywania co do mozliwo$ci wystapienia
szukanego obiektu. Sam algorytm ResNet zostal zaprezentowany w 2015 roku
i opublikowany w (He i in. 2016). Autorzy proponuja wiclowarstwowa sie¢ neu-
ronowg ResNet-50. To 50-warstwowa konwolucyjna sie¢ neuronowa wytreno-
wana na podstawie obrazéw w liczbie ponad 1 miliona z ogdélnodostepnej bazy
obrazoéw ImageNet. Schemat dzialania wielowarstwowej sieci pokazano na ry-
sunku 5.7.

o class+box
/ P subnets
? ’ 4 / 5 | class+boy
{ /

A | subnets

apply focal loss

T

wxH Sigmoid
xKA

[3x3 conv, ReLU] x 4

class+box

subnets ¢ regression
1

(a) ResNet (b) feature pyramid net (c) class subnet (top) (d) box subnet (bottom)

Rysunek 5.7. Schemat dzialania algorytmu ResNet do wykrywania obiektow
na obrazie

Zrodto: (Lin et al. 2020)

ImageNet jest powszechnie uzywanym zestawem danych w §wiecie widzenia
komputerowego do testowania nowych modeli sieci neuronowych. Nowatorskim
pomystem stojacym za architekturg byto uzycie potaczen pomijanych, ktore
odpowiadaja za to, czy sygnat podawany do warstwy jest rowniez dodawany do
wyjscia warstwy znajdujacej si¢ wyzej w hierarchii sieci.

Sieci neuronowe z algorytmem YOLO

Algorytm ,,You only look once” (YOLO) oparty jest na konwolucyjnych sie-
ciach neuronowych pojedynczego przebiegu. Zostal zaprezentowany po raz
pierwszy w 2016 roku w publikacji (Redmon i in. 2016). W poréwnaniu z innymi
sieciami konwolucyjnymi opartymi na szybkiej klasyfikacji regionow (F-RCNN),
ktorych wynikiem jest wielokrotna predykcja dla réznych regionow w obrazie,
architektura YOLO jest bardziej podobna do FCNN (ang. Fully Convolutional
Neural Network) 1 analizuje obraz o wymiarach n X n tylko raz, przez pojedyncza
sie¢, a wyjsciem jest region predykcji o wymiarach m x m. Ta architektura dzieli
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obraz wejSciowy na regiony za pomoca siatki i dla kazdej siatki generuje dwa pola
ograniczajace oraz ocenia prawdopodobienstwo klasyfikacji obiektow dla tych
pol. Na rysunku 5.8 przedstawiono ogdlny schemat dziatania sieci typu pojedyn-
czego przebiegu (ang. Single Shot Detector — SSD), na ktorym opiera si¢ archi-
tektura algorytmu YOLO.

ot 1x1
: conv oonvs OOHV
(ms) I 33%
1x1x256

3x3x25
a8xa8 10 19x19x1024  19x19x1024  10x10x512 5"5"25‘5

coan to conv5 blocks

Daedbn

300x300x3

Rysunek 5.8. Schemat dzialania algorytmu Single Shot Detector do wykrywania
obiektéw na obrazie

Zrédto: (Lin et al. 2020)

Eksperyment badawczy

Zgromadzony materiat badawczy zostat zawezony do czterech probek o diu-
gosci 10 min kazda, obrazujacych rézne miejsca analizy transportu drogowego
w miescie. Kazda z probek charakteryzuje si¢ innymi parametrami gromadzenia
danych:

* ul. Gdanska (droga krajowa nr 10) — po 4 pasy ruchu w kazdym kierunku,
dodatkowo dwa pasy drogi dojazdowej; wysokos¢ lotu 40 m, kat nachylenia
kamery 90 stopni (rzut prostopadly);

e ul. Mieszka I — po dwa pasy ruchu w kazdym kierunku, dodatkowo drogi
wewnetrzne oraz parkingi po obu stronach; wysokos¢ lotu 50 m, kat nachyle-
nia kamery okoto 60 stopni;

» droga krajowa nr 13 — wjazd na rondo taczace droge krajowa z autostrada A6;
wysokos¢ lotu 60 m, kat nachylenia kamery okoto 80 stopni;

* ul. Bohaterow Warszawy — po dwa pasy ruchu w kazdym kierunku, parkingi
wzdtuz drogi, ruch poprzeczny; wysokos¢ lotu 40 m, kat nachylenia kamery
90 stopni (rzut prostopadty);

Eksperyment badawczy przebiegal w pigciu wariantach:

+ algorytm konwencjonalny;

* algorytm ResNet-50 — wariant 1;

* algorytm ResNet-50 — wariant 2;

* algorytm YOLO — wariant 1;

* algorytm YOLO — wariant 2.

Warianty 1 i 2 w algorytmach z sieciami neuronowymi dotycza dwoch
predkosci dzialania algorytméw wybranych z pigciostopniowej skali dostepne;j
w srodowisku programistycznym. Kazdy z wariantow wymagat wstepnego do-
strojenia algorytmoéw do celow analizowanej sceny. Przy dostrajaniu algorytmu
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konwencjonalnego postuzono si¢ wynikami wcze$niejszych badan na temat ana-
lizy obrazow w transporcie (Kujawski, Lemke, Dudek 2019; Kujawski, Dudek
2021).

Na rysunku 5.9 przedstawiono poglad czterech lokalizacji gromadzenia danych
z przyktadami wykorzystanych metod analizy. Catos¢ eksperymentu przeprowa-
dzono na stanowisku badawczym wyposazonym w komputer klasy PC z proceso-
rem Intel Core 17 (10700) z karta graficzng NVIDIA GeForce RTX 2070 oraz
w srodowisku programistycznym Visual Studio, przy wykorzystaniu jezykow
programowania C++ oraz Python, a takze biblioteki widzenia komputerowego
OpenCV.

Miejsce Algorytm konwencjonalny Algorytm ResNet Algorytm YOLO

Ul. Gdanska
(droga krajowa
nr 10)

Ul. Mieszka |

Droga krajowa
nr13

Ul. Bohateréow
Warszawy

Rysunek 5.9. Zastosowanie trzech algorytmow przetwarzania i analizy obrazow
w czterech lokalizacjach aglomeracji szczecinskiej

Zrodto: Opracowanie wlasne

Celem eksperymentu byto zbadanie mozliwosci wykorzystania dostepnych,
wstepnie wytrenowanych sieci neuronowych do rozpoznawania obrazéw w trans-
porcie, z uwzglednieniem czasu analizy oraz jej doktadnosci. Dokladno$¢ osza-
cowano na podstawie poréwnania rzeczywistej i rozpoznanej liczby pojazdow
oraz poprawnosci klasyfikacji pojazdow z uwzglednieniem typow: samochod
osobowy, samochod dostawczy, autobus, motocykl.
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Wyniki

Cztery probki o jednakowej dtugosci 10 min kazda zostaty przeanalizowane
poszczegblnymi algorytmami. Pomiary prowadzone byty z uwzglgdnieniem cato-
$ciowego czasu potrzebnego na analizg, liczby rozpoznanych pojazdéw oraz kla-
syfikacji pojazdow. Jak pokazano na rysunku 5.10, we wszystkich przypadkach
wystepuje zroznicowany czas potrzebny na obliczenia.

Rysunek 5.10. Wyniki poszczegélnych eksperymentéw pomiaru czasu
oraz dokladnosci rozpoznawania pojazdéw z materialow wideo pozyskanych
z lotéw bezzalogowym statkiem powietrznym

Zrédto: Opracowanie wiasne

Na wykresach czerwona przerywang linig zaznaczono rzeczywisty czas trwa-
nia poszczego6lnych probek wideo na poziome 600 s (10 min). Dla kazdej probki
wideo wykonano pi¢¢ algorytmow. Algorytm konwencjonalny bazujacy na prze-
ksztalceniach kontekstowych i morfologicznych obrazu wykazat, jako jedyny,
mozliwos$¢ analizy w czasie rzeczywistym. Zaskakujacy jest fakt czasu trwania
obliczen i analizy przez algorytmy wspomagane sieciami neuronowymi. Najbar-
dziej niekorzystne wyniki, jezeli chodzi o calkowity czas obliczen poszczegol-
nych probek, prezentuje algorytm ResNet. Oszacowano czas, ktory okazat sie
w najgorszym wypadku niemal trzykrotnie duzszy niz czas trwania probki wideo,
co dyskwalifikuje go jako algorytm do pracy w czasie rzeczywistym. Nalezy nad-
mieni¢ szczegolne warunki badawcze, rodzaj wykorzystanego sprzetu oraz uzyte
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srodowisko programistyczne. Celem eksperymentu bylo zbadanie mozliwosci
wykorzystania algorytmow z sieciami neuronowymi na konwencjonalnym, ale
dedykowanym do zastosowan graficznych sprzecie dla obrazéw o rozdzielczosci
1920 x 1080 px (Full HD) przy 30 klatkach odtwarzania na sekundg. Uzyto w tym
celu procesora graficznego NVIDIA RTX 2070 z architektura CUDA (ang. Com-
pute Unified Device Architecture), ktorego wydajnos¢ plasuje si¢ na poziomie
okoto 7000 GFLOPS (ang. Giga Floating Operations Per Second) (Feng i in.
2019). Kolejnym zatozeniem byto wykorzystanie wytrenowanych, gotowych do
uzycia sieci neuronowych dostepnych nieodptatnie jako otwarte Zrodto. Sieci te
wytrenowane s3 w celu rozpoznawania kilkudziesigciu typéw obiektow Swiata
rzeczywistego, poczawszy od matych obiektow, takich jak dlugopis, spinacz itp.,
do duzych, takich jak pojazdy, samoloty itp.

Algorytmy resztkowych sieci neuronowych (ResNet) wykazaly w trzech przy-
padkach wigksza skuteczno$¢ rozpoznawania obiektow niz pozostate algorytmy.
Jesli porownaé ze sobg dwa algorytmy z uzyciem sieci neuronowych (YOLO
i ResNet), wyraznie szybszym okazuje si¢ algorytm jednego przebiegu YOLO,
natomiast jego skuteczno$¢ jest wyraznie nizsza od pozostatych.

Probka nr 4, z ulicy Bohaterow Warszawy w Szczecinie, jako jedyna przedsta-
wiata obraz poprzecznego ruchu pojazdow. Wyraznie zauwazalny jest spadek do-
ktadnosci rozpoznawania w przypadku obu algorytmoéw z zastosowaniem sieci
neuronowych. Ma to zwigzek z rodzajem obrazowania poruszajacych si¢ pojaz-
dow w kierunku horyzontalnym, jak i catkowitym widzeniem obiektéw z gory,
pod katem prostym. Zauwazalne jest zatem, ze uzyte wstegpnie wytrenowane sieci
neuronowe znacznie lepiej rozpoznaja obiekty widziane pod niewielkim katem
nachylenia oraz w ruchu na wprost. Nasuwa si¢ konkluzja, ze ogdlnodostgpne
bazy obiektow beda zawsze charakteryzowaly si¢ nadmiarowo$cia danych,
a oparte na nich sieci neuronowe beda wykazywaty waskie zastosowanie do roz-
poznawania sytuacji bardzo zblizonych do srodowiska uzytego podczas trenowa-
nia sieci. Najcze$ciej takie sieci trenuje si¢ na obrazach uzyskanych ze stacjonar-
nych, naziemnych kamer przemystowych, wykorzystywanych do monitoringu
miejskiego. Kazde odstepstwo od tych parametrow wptywa w mniejszym lub
wigkszym stopniu na dokladno$¢ rozpoznawania obiektow. Na rysunku 5.11
przedstawiono poréwnanie rozpoznania pojedynczej klatki wideo obu algoryt-
mow sieci neuronowych oraz réznic w obrazowaniu i stopniu prawdopodobien-
stwa klasyfikacji typu pojazdow. Na uwage zastuguje fakt réznego prawdopodo-
bienstwa klasyfikacji typu pojazdéw w obu algorytmach. CatoSciowe wyniki
wskazuja, ze algorytm ResNet jest bardziej wymagajacy obliczeniowo, ale wyka-
zuje wicksza skuteczno$¢ w zliczaniu oraz klasyfikacji pojazdow.

Osobne omowienie nalezy si¢ konwencjonalnym metodom rozpoznawania ob-
razow na drodze obliczen matematycznych. Przede wyrzyskim obliczenia, majace
charakter splotow funkcji poszczegdlnych klatek obrazu oraz uzytych filtrow, wy-
konuja w wickszos$ci przypadkow kalkulacje w czasie rzeczywistym. Poziom do-
ktadnos$ci rozpoznawania obiektow w ruchu dla wszystkich testow wyniost okoto
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77% poprawnie wykrytych pojazdow, rowniez w przypadku, niekorzystnej dla
pozostatych algorytmow, probki nr 4 z ulicy Bohateréw Warszawy.

Odmienna sytuacja natomiast wystepuje w przypadku klasyfikacji typow po-
jazdéw. Wynika to z réznicy w podejsciu obu rodzajow algorytmow (bez oraz
z sieciami neuronowymi) do tego zadania. Klasyfikacja pojazdow w algorytmach
z sieciami neuronowymi bazuje na cechach obiektow z wyuczonej bazy obicktow.
Brany jest pod uwagg szereg cech charakterystycznych réznych typow pojazdow
(wielkos¢ szyby przedniej, rodzaj, ksztalt, nachylenie maski pojazdu itp.). Nato-
miast podej$cie konwencjonalne bazuje na porownaniu pola powierzchni wykry-
tych obszarow. Takie podejscie jest bardzo czute na kazda zmiang wysokosci lotu
podczas gromadzenia danych. Wplywa to na obrazowanie wielkosci pojazdow
w materiale wejSciowym. Kazdorazowo nalezy dostroi¢ algorytm na reprezenta-
tywnej probce obrazu i przypisa¢ zakresy powierzchni wykrytych obiektow
do odpowiednich typow pojazdow.
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Rysunek 5.11. Poréwnanie réznic rozpoznawania obiektéw algorytméw
wykorzystujacych sieci neuronowe, na przykladzie pojedynczej klatki wideo
zarejestrowanej na ulicy Mieszka I w Szczecinie.

Na gorze algorytm ResNet. Na dole algorytm YOLO

Zrodto: Opracowanie wiasne

Jak wykazaly wczesniejsze eksperymenty, nawet szczegodtowa analiza oraz
wnikliwe badania na temat r6znic w wielkosci pojazdow nie daja takiej pewnosSci
w klasyfikacji typow pojazdow, jak ma to miejsce w algorytmach opartych na
sieciach neuronowych. W trakcie eksperymentu badawczego zaobserwowano
niescistosci w podejsciu do klasyfikacji pojazdéw podczas uzycia metody
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konwencjonalnej. Wystepuja przypadki, kiedy réznice w rozmiarze pomiedzy
poszczegblnymi pojazdami moga by¢ niezauwazalne dla algorytmu i istnieje duze
prawdopodobienstwo nieprawidtowosci w rozpoznaniu typu pojazdu w sytua-
cjach takich jak np.: maty samochod dostawczy a pojazd osobowy typu SUV lub
minivan, samochdd ci¢zarowy typu ciagnik siodlowy z naczepg a autobus tury-
styczny, nastepnie dwa jadace blisko siebie pojazdy osobowe traktowane jako
jeden samochdd dostawczy oraz inne tego typu przypadki.

W zwigzku z powyzszym podczas doboru metod rozpoznawania i zliczania
pojazdow w celu uzycia ich w inteligentnych systemach transportowych zaleca
si¢ wziecie pod uwage powyzszych aspektow, ktore mogg mie¢ wptyw na wiary-
godnos$¢ otrzymywanych wynikéw. Kazdorazowo warto oceni¢ mozliwosci
wykorzystania danej metody oraz ustali¢ priorytety co do oczekiwanych wyni-
kow, tak aby dawaly wiarygodng informacje¢. Kazda z metod przedstawia szereg
zalet w trakcie pozyskiwania informacji z ruchu drogowego pojazdow, ale row-
nocze$nie wszystkie te metody obarczone sa pewnymi wadami, ktére nalezy
uwzgledni¢ podczas wdrazania ich w inteligentnych systemach transportowych.

Podsumowanie

Inteligentne Systemy Transportowe bedace elementem wspomagajacym
zarzadzanie transportem w miastach na poziomie taktycznym, strategicznym
i operacyjnym maja za zadanie gromadzenie i przetwarzanie danych z wielu r6z-
nych zrédel w celu pozyskania i przetworzenia informacji. W zaleznosci od zto-
zonosci modelu systemu transportowego oraz sposobu wykorzystania danych
mozna wyr6zni¢ trzy poziomy systemow transportowych w podziale na makro-,
mezo- i mikroskopowe. Strategia wigkszosci panstw, w tym takze Polski, defi-
niuje rozwigzania technologiczno-organizacyjne w miastach jako metody: zarza-
dzania (ruchem, infrastrukturg, transportem), wspomagania (uzytkownikow
ruchu) i kontroli w celu zapewnienia bezpieczenstwa (Ministerstwo Infrastruktury
2005). Jednym z elementow IST jest pozyskiwanie danych z roznych zrddel, przy
wykorzystaniu roznych rozwigzan technicznych w celu otrzymania wiarygodnych
informacji m.in. o biezacej sytuacji drogowej, natezeniu ruchu pojazdow, zatorach
drogowych itp. W ujeciu mezo- i mikroskopowym wazne sg elementy punktowe
infrastruktury transportowej. P¢tle indukcyjne, czujniki ruchu, kamery przemy-
stowe to elementy, ktore zapewniajg dost¢p do biezacej informacji, gtéwnie na
skrzyzowaniach drog w centrach miast. Pomimo mnogos$ci urzadzen oraz punk-
tow gromadzenia danych istnieje potrzeba cigglego poszerzenia zasiegu pozyski-
wania informacji oraz uzupekniania i wspomagania istniejacych rozwigzan o nowe
narzgdzia.

W niniejszym rozdziale opisano nowe technologie pozyskiwania danych
z obrazow zarejestrowanych przy pomocy bezzatogowych statkow powietrznych.
Zbadano mozliwosci wykorzystania automatycznie pozyskanych informacji
w inteligentnych systemach transportowych. Przeprowadzono eksperymenty
badawcze poréwnujace skutecznos$¢ algorytmoéw wykrywania pojazdow w czte-
rech réznych miejscach aglomeracji szczecinskiej, przy uzyciu trzech réznych
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algorytméw. Opisano mozliwosci wykorzystania bezzatogowych statkow po-
wietrznych do analizy potokéw ruchu pojazdéw w dowolnych miejscach aglome-
racji, bez konieczno$ci ingerowania w istniejaca infrastrukture. Przedstawiono
wady i zalety takiego rozwigzania oraz dalsze mozliwo$ci rozwoju tej technologii.
Metody rozpoznawania pojazdow (zliczania, klasyfikacji) wykorzystujace go-
towe, wstepnie wytrenowane sieci neuronowe oparte na bazie danych zdjg¢ ist-
niejacych obiektow pozwalajg na wysoka skuteczno$¢ w klasyfikacji pojazdow,
jednocze$nie nie dajg mozliwosci wdrozenia ich do pracy w czasie rzeczywistym,
przy wykorzystaniu konwencjonalnego sprzetu komputerowego. Czas przetwa-
rzania i analizy obrazéw, w najbardziej niekorzystnej sytuacji wyniost prawie
trzykrotnie wigcej niz czas trwania probki wideo ($rednio dla wszystkich pomia-
row 2,2 raza dluzej). Jedynie konwencjonalne metody przetwarzania i analizy
obrazow oparte na funkcjach splotowych (konwolucyjnych) daja mozliwosci roz-
poznawania pojazdow w czasie rzeczywistym, na srednim poziomie 77% doktad-
nosci, dla obrazow o wysokiej rozdzielczosci i predkosci 30 klatek na sekundg.
Daje to podstawe sadzi¢, ze zaproponowany system punktowego gromadzenia da-
nych za pomoca bezzalogowych statkow powietrznych moze stanowi¢ dodat-
kowe, uzupehiajace zrodio informacji o potokach ruchu pojazdéw dla istnieja-
cych inteligentnych systemow transportowych.

Chcac zapewni¢ najwicksza skuteczno$¢ w zliczaniu i klasyfikacji pojazdow,
nalezy rozwazyC zastosowanie technologii opartej na sieciach neuronowych,
uwzgledniajac nast¢pujace warunki w celu zwigkszenia wydajnosci obliczenio-
wej. Sg to m.in.: zmniejszenie rozdzielczosci oraz liczby klatek na sekunde prze-
twarzanych obrazow, zwigkszenie mocy obliczeniowej stanowiska badawczego,
wytrenowanie sieci neuronowych na podstawie zmniejszonej liczby obiektow,
opartych jedynie na specyfice pojazdow transportowych. Biorgc pod uwage
wyktadniczy wzrost mocy obliczeniowej sprzetow komputerowych, a takze duza
dostepnos¢ otwartych zrodel obrazéw z kamer wizyjnych instalowanych w mia-
stach, mozna przypuszczac, ze technologia rozpoznawania obrazu oparta na sie-
ciach neuronowych bedzie za kilka lat wiodgcg technologia w pozyskiwaniu
dynamicznych danych o ruchu drogowym w inteligentnych systemach transpor-
towych.

Zrédlo finansowania: Rozdziat finansowany w ramach projektu GReen And SuStainable —
kNowledge EXpanded freight Transport in cities — GRASS-NEXT. Projekt finansowany
w ramach Norweskiego Mechanizmu Finansowego 2014-2021.
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Wprowadzenie

W dzisiejszych czasach prowadzenie dziatalnosci gospodarczej wigze si¢
z intensywniejszym wykorzystywaniem narzedzi ICT niz jeszcze 15-20 lat temu.
Kierunek ten powoduje, ze organizacje dostrzegaja potencjat w nowych rozwia-
zaniach technologicznych i technicznych. Rozwigzania te pozwalaja nie tylko na
szybkie pozyskiwanie informacji, przetwarzanie i gromadzenie ich, lecz réwniez
na analiz¢ zwigzang z uzyskaniem potencjalnej przewagi konkurencyjne;.

Powstajace rozwigzania ICT sg w stanie nie tylko uprosci¢, ale rowniez zna-
czaco przyspieszy¢ wykonywanie okreslonych czynnosci. W ostatnich latach
mozna zauwazy¢ nieustajgce zainteresowanie rozwigzaniami chmury obliczenio-
wej. Pozwalaja one nie tylko na przekazanie okreslonej czgsci operacyjnej ,,na
zewnatrz”, ale rowniez na zmniejszenie ryzyka laczacego si¢ z utrzymaniem
koniecznej infrastruktury informatycznej i kosztami z nig zwigzanych. Dlatego
tez wazne jest istnienie i przestrzeganie odpowiednich przepisoéw prawnych,
w tym zawartych uméw. Sam dostawca podlega liczniejszym regulacjom praw-
nym, poniewaz odpowiada rowniez za ochron¢ informacji przechowywanych
przez jego klientow — w tym za dane osobowe uznane za wrazliwe.

Ostatnie lata pokazaly, jak rozwigzania chmurowe staja si¢ coraz bardziej
popularne wsrdd przedsigbiorstw, ale takze wsrod osob fizycznych. Koncepcja ta
pozwala na szybki dostgp do dodatkowych zasobow mocy obliczeniowej, jak row-
niez na przeniesienie czesci operacyjnej poza strukture organizacji. Rowniez czas
pandemii pokazal, ze takie rozwigzanie stato si¢ bardzo atrakcyjne, poniewaz
pozwala na uwolnienie organizacji od ciaggtego monitorowania stanu infrastruk-
tury. Badania polegaty na identyfikacji zrodel prawa, na podstawie ktorych
ustugodawca ponosi odpowiedzialnos¢. Badania pokazuja, ze do ustalenia
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zakresu odpowiedzialno$ci nie wystarczy tylko tres¢ umowy i Kodeks cywilny
(Ustawa Kodeks cywilny 2022).

Rozwazony zostanie problem, czy w zwigzku z duza liczbg przepisow praw-
nych sieci semantyczne bedg pomocne w zobrazowaniu odpowiedzialno$ci do-
stawcy ustug chmury obliczeniowej? Celem ninigjszego rozdziatu jest analiza
zastosowania sieci semantycznej dla opisu zakresu odpowiedzialno$ci dostawcy
ushug chmury obliczeniowej, poprzez opracowanie fragmentu takiej sieci. W dro-
dze realizacji niniejszego celu przeanalizowali$my nast¢pujace pytania badawcze:
1) Czy sie¢ semantyczna jest dobrym rozwigzaniem w reprezentacji zakresu

odpowiedzialno$ci?

2) Czy zaprojektowang sie¢ mozna odwzorowaé za pomoca mapy pojec (tematow)?
3) Za pomocg jakich narz¢dzi mozna zaprojektowac docelowg sie¢ semantyczng?

Badania zostaly przeprowadzone za pomoca nastgpujacych metod badaw-
czych: analiza literatury przedmiotu, ktorej celem byto ustalenie pojg¢ podstawo-
wych, takich jak sie¢ semantyczna, odpowiedzialno$¢, chmura obliczeniowa
i umowa SLA. Ponadto w ramach realizacji celu zostala wykorzystana symulacja
komputerowa w postaci zbudowania sieci semantycznej w programie Protégé'
i analiza scenariuszy przypadkow.

Pojecia podstawowe

»dieci semantyczne identyfikowane sg jako zestaw technologii i standardow,
ktére formutujg proste budowanie klockow infrastruktury, ktéra wspiera wizje
znaczacej sieci” (Cardoso, Pinto 2014, s. 754). ,,Sie¢ semantyczna sktada si¢
z punktow weztowych i relacji pomigdzy nimi. Relacja semantyczna dwoch re-
prezentacji pojgciowych odnosi si¢ do sumy wszystkich potagczen miedzy desy-
gnatami i wlasciwosciami. [...] Weztami tego grafu sa pojecia, ktore moga by¢ ze
soba polaczone krawedziami. [...] Sieci semantyczne, okre§lone rowniez jako
sieci wiedzy, pozwalajag w coraz wigkszym stopniu na przetwarzanie informacji
za posrednictwem Internetu zgodnie z ich zawartoS$cig 1 przeznaczeniem, nie tylko
jako czysty tekst, czyli sekwencja stoéw do odczytu przez cztowieka” (Odlanicka-
-Poczobut 2019, s. 25).

Odpowiedzialno$¢ prawng mozemy okresli¢ jako konsekwencj¢ przekroczenia
zakresu przepisu prawnego lub rownorzgdnego. Jako rownorzedne nalezy takze
rozumie¢ zapisy zawartej umowy. Zakres przepisu prawnego moze by¢ okreslony
w przepisach cywilnoprawnych, karnoprawnych, administracyjnych. Przekrocze-
nie tego zakresu obliguje do naprawy wynikajacych z niego szkod (zakres cywil-
noprawny), poniesienia negatywnych skutkow (zaptacenie grzywny, odbycie kary
zwigzanej z ograniczeniem lub pozbawieniem wolnosci, zgodnie z regulacjg kar-
noprawna).

Chmura obliczeniowa, zgodnie z definicja przyj¢ta przez National Institute of
Standards and Technology (NIST), ,,to model umozliwiajacy wszechobecny,

! Otwarto zrédtowy program komputerowy umozliwiajacy tworzenie i odczytywanie ontologii,
utworzony i rozwijany przez Uniwersytet Stanford, dostepny pod adresem: https:/protege
.stanford.edu.
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wygodny dostegp do sieci na zadanie do wspolnej puli konfigurowalnych zasobow
obliczeniowych (np. sieci, serweréw, pamigci masowej, aplikacji i ushug), ktore
mogg by¢ szybko aprowizowane i zwalniane przy minimalnym wysitku kierow-
nictwa lub interakcji z dostawcg ushug. Ten model chmury sklada si¢
z pigciu podstawowych charakterystyk, trzech modeli ustug i czterech modeli
wdrazania” (Mell, Grance 2011, s. 2).

Umowa SLA zawiera ustalenia, ze ,,do osiggni¢cia zakladanych efektow
w ramach dwustronnej wspolpracy konieczne jest zarowno dopracowanie kon-
traktu zawieranego przez strony oraz umowy dotyczacej poziomu ustug (SLA),
bedacej jego uszczegotowieniem, jak i prawidlowe dobranie kluczowych wskaz-
nikéw efektywnosci (KPI), pozwalajacych na ocene jakosci $wiadczen” (Swietla
2017, s.57). ,,Modelowa SLA polega na utrzymaniu i systematycznym poprawia-
niu poziomu ustug za pomocg cyklu obejmujacego [...]:
* uzgodnienia,
* monitorowanie ustugi informatycznej,
* raportowanie,
» przeglad osigganych wynikow oraz (jesli zachodzi potrzeba)
* renegocjacje warunkow umowy” (Sobinska 2015, s. 159).

Metodyka badawcza

W celu przygotowania sieci semantycznej, ktorej celem bedzie opisanie
zakresu odpowiedzialno$ci dostawcy chmury obliczeniowej, nalezy przeprowa-
dzi¢ nastepujace czynnosci:

1) wskazanie zrodet prawa, ktore okreslaja zakres odpowiedzialnosci dostawcy
ushug chmury obliczeniowe;j;
2) projektowanie koncepcji sieci semantycznej:

a) opracowanie poje¢ wchodzacych w sktad konstruowane;j sieci,

b) opracowanie relacji taksonomicznych,

c) opracowanie stow okreslajacych relacje semantyczne,

d) opracowanie relacji semantycznych;

3) wprowadzenie do programu Protégé ontologii skonstruowanej w podpunkcie 2,
celem odwzorowania w postaci mapy pojec i zapisania jej w postaci ontologii;
4) przeprowadzenie wyszukiwania w oparciu o przygotowane scenariusze uzycia.

Wyniki badan

W wyniku zastosowania wspomnianej metody badawczej utworzono fragment
ontologii tematycznej dotyczacej zakresu odpowiedzialnosci dostawcy ustug
chmury obliczeniowej. Sama regulacja prawna, ktora opisuje odpowiedzialnosé
dostawcy chmury obliczeniowej, jest rozlegta i zostala odwzorowana w przygo-
towanej ontologii. W tabeli 6.1 przedstawiono fragment metryki utworzonej
ontologii.

Na rysunku 5.1 przedstawiono utworzong sie¢ semantyczng odwzorowang za
pomocg mapy pojec, ktora zapisana jest w ontologii. Zaprezentowane pojecia
z mapy pojec sa przedstawione w relacji taksonomiczne;.
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Tabela 6.1. Metryka utworzonej ontologii

Nazwa/atrybuty Warto$¢

Aksjomy 356
Liczba logicznych aksjomow 208
Liczba klas (pojg¢) 115
Liczba poj¢¢ relacji 27
Liczba relacji SubClassOf 202
Liczba klas (pojg¢) réwnowaznych 1

Liczba klas (pojg¢) roztacznych 2

Zrédto: Opracowanie wiasne

Kolejnym krokiem jest okreslenie poje¢ i ich znaczen. Wybrane pojgcia

zostaly przedstawione w tabeli 6.2.

Tabela 6.2. Wybrane pojecia wchodzace w sklad sieci semantycznej odwzorowanej

na mapie poje¢

Nazwa pojecia

Opis

Chmura obliczeniowa

Ustuga oferujaca zewngtrzna moc obliczeniowa

Dostawca

Podmiot §wiadczacy ustuge chmury obliczeniowe;j

Modele

Wskazuje, jakie sa podstawowe modele chmury
obliczeniowej

Szczegodtowa regulacja

Wskazuje, jakie konkretne przepisy reguluja zakres
odpowiedzialnosci

SLA Okresla umowny poziom ustugi
KPI Okresla kluczowe wskazniki wydajno$ci
Uodo Ustawa o ochronie danych osobowych?

Zrédto: Opracowanie wiasne

Nastepnym dziataniem jest opracowanie pojec relacji semantycznej. Ponizej
przedstawiono wybrane pojecia relacyjne wchodzace w sklad przygotowanej

sieci:

* cykl pomiaru,

* jest regulowane przez,
* jest regulowane w,

* jest okreslone w,

* jest licznikiem,

* jest mianownikiem,

* jest dzielna.

Opracowany fragment relacji taksonomicznej ontologii zostat przedstawiony

w tabeli 6.3. Tabela ta zawiera gtowne relacje taksonomiczne.

2 Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (tekst jedn. Dz.U. 2019 poz. 1781).
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Tabela 6.3. Fragment relacji taksonomicznej

Nazwa pojecia (klasy)

Nazwa Kklasy (klasy podrzedne)

Parametry KPI

Bezpieczenstwo
Czas dostepnosci
Czas utrzymania
Monitorowanie
Ogolny czas
Podréz pakietu
Pomoc

Parametry SLA

Cykl pomiaru
Czas pracy
Forma zwrotu kosztow
Zwrot kosztow

Wskazniki

KPI
SLA

Regulacja prawna

Przepisy europejskie
Przepisy krajowe
Umowa

Modele

laaS
PaaS
SaaS

Typy aktéw prawnych

Przepisy europejskie
Przepisy krajowe
Umowa

Zrédto: Opracowanie wiasne

Nastepnie z przygotowanych pojec¢ i pojec relacji opracowano tabele zawiera-
jaca relacje semantyczne pomiedzy pojeciami. Opis fragmentu relacji semantycz-

nych zostal przedstawiony w tabeli 6.4.

Tabela 6.4. Fragment relacji semantycznej

Pojecie Zrodlowe

Nazwa relacji

Pojecie docelowe

Chmura obliczeniowa

Ma okreslony

Zakres odpowiedzialnosci

laaS

Jest modelem

Chmura Obliczeniowa

Art. 107 ust. 23 Podlega karze Do lat trzech

Zakres odpowiedzialnosci Jest regulowane przez Przepisy europejskie
Zakres odpowiedzialnosci Za naruszenie Uodo

KPI Okresla Czas dostepnosci
Przepisy europejskie Jest regulowane przez Dyrektywa

Umowa Okresla SLA

Umowa Okresla KPI

Zrédto: Opracowanie wiasne

3 Tre$é samego przepisu jest na tyle dtuga, ze nie caly zostatby przedstawiony. Dotyczy on cech

charakterystycznych danych wrazliwych, przez udostgpnienie ktoérych podlega si¢ karze.
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Przetestowanie, czy udato si¢ zrealizowac cel, zostalo poprzedzone zdefinio-
waniem oraz wykonaniem trzech scenariuszy. Scenariusze te maja na celu wyko-
nanie przeszukania sieci semantycznej oraz zweryfikowania, czy mozna uzyskac
odpowiedz na postawione pytania. W celu wykonania scenariuszy uzycia wyko-
rzystano edytor Protégé oraz wtyczki OntoGraf*, co pozwala zwizualizowag sie¢,
jak rowniez poruszac si¢ po niej.

Scenariusz nr 1. Dostawca ustug chce poznaé, jaki jest zakres regulacji
prawnej jego odpowiedzialnosci (rysunek 6.2).

W celu wykonania scenariusza klikamy po kolei: ,,owl:Thing” — ,,Zakres_od-
powiedzialno$ci” — rozwijamy relacj¢ ,,jest regulowane przez” i uzyskujemy
informacjg, jakie przepisy reguluja nasza odpowiedzialno$¢. Rozwijamy pojecia
,Przepisy krajowe” 1 ,Przepisy europejskie” po relacji ,jest regulo-
wane_przez”, a pojecie ,,Umowa” rozwijamy po relacji ,,okresla”.

Arc Types ®
*® Umowa_migdzynar —
odowa
v == has individual
B 5
Zrzeplsy krajow v = has subclass

v = jest_okreslny_w(Subclass some)

v jest_regulowane_przez(Subclass some)

2 .
@ owl:Thi —> Zkces. odpovled * @ Praepisy_europe @ Dyrektywa v = okresla(Subclass some)
9 zalnosci £
jskie
*® Rozporzgdzenie_
UE

*® Umowa

KPI

Rysunek 6.2. Wynik wyszukiwania scenariusza nr 1

Zrédto: Opracowanie wiasne

W wyniku wykonania scenariusza uzyskujemy informacje¢, iz odpowiedzial-
no$¢ jest regulowana przez przepisy prawa polskiego zawarte w ustawach oraz
podpisanych umowach migdzynarodowych, jak rowniez przepisach prawa euro-
pejskiego zawartych w dyrektywach i rozporzadzaniach. Ponadto odpowiedzial-
no$¢ dostawcy jest okreslona w umowie, ktora okre§la wskazniki SLA oraz KPI.

Scenariusz nr 2. Uzytkownik chciatby poznaé odpowiedzialno$¢ karng za na-

ruszenie ustawy o ochronie danych osobowych za naruszenie danych wrazliwych
(rysunek 6.3).

4 ,OntoGraf zapewnia wsparcie dla interaktywnej nawigacji po zwiazkach twoich ontologii OWL.
Obstugiwane sa rézne uktady do automatycznego organizowania struktury ontologii. Obslugiwane
sa rozne relacje: podklasa, jednostka, wlasciwosci obiektu domeny/zakresu i rownowazno$¢. Relacje
1 typy wezlow mozna filtrowaé, aby pomdc w stworzeniu pozadanego widoku™ (https:/protegewiki
.stanford.eduw/...).
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*® art._108_ust_1 [ P—— © — has indnidual
kara_ograniczen e
ia_wolnosci A
v — podlega_karze(Subelass some)
*© art_108_ust 2 v — za_nanuszenie(Subclass some)
= —
* ” Zakres_odpowied + kara_pozbawien
*® art_107_ust 2
*® grzywna
*® art_107_ust 1
:].
do_lat_trzech

Rysunek 6.3. Wynik wyszukiwania scenariusza nr 2

Zrédto: Opracowanie wiasne

W celu realizacji scenariusza klikamy po kolei: ,,owl:Thing” — ,,Zakres_od-
powiedzialno$ci” — rozwijamy relacj¢,,za_naruszenie” i uzyskujemy informacje,
ze naruszamy ustawe o ochronie danych osobowych. Nastepnie rozwijamy po re-
lacji ,,podlega karze” i uzyskujemy podstawy prawne naruszen. Klikamy na po-
jecie ,art 107 _ust 2” i rozwijamy po relacji ,,podlega karze”.

W wyniku wykonania scenariusza uzyskujemy informacje o karze za narusze-
nie okreslonego przepisu prawnego, w tym przypadku za naruszenie obowigzku
ochrony danych wrazliwych. W wyniku wyszukania uzyskujemy informacje, iz
naruszenie art. 107 ust. 2 u.o.d.o. podlegamy karze grzywny’, karze ograniczenia
wolnosci lub karze pozbawienia wolnosci do lat trzech.

W ontologii autorzy dodatkowo przeanalizowali oferty wybranych dostawcow
oraz zawarli te informacje w prezentowanej sieci. Wobec czego mozna rowniez
przeanalizowac¢ zakres odpowiedzialno$ci tych dostawcow.

Scenariusz nr 3. Uzytkownik chciatby si¢ dowiedzie¢, jaki jest zakres odpo-
wiedzialno$ci dostawcy Oktawave oraz Google Cloud Engine (rysunek 6.4).

Arc Types ®
v~ cykl_pomiaru(Subclass some)
¥ — czas_pracy_bez_przestojy_na_poziomie(S|
v — has indvidual
¥ — has subclass
e ¥ — ofeuje_usluge_KiorejSubclass some)
S BM_SoflLayer e e ~——
;] - YT v — zwraca_w_formie(Subelass some)
Qe T T v — zwnot_kosztow_w_przedziale(Subclass son|

*'@ Amazon_Web_Serv.
loes - EC2

Rysunek 6.4. Wynik wyszukiwania scenariusza nr 3

Zrédto: Opracowanie wiasne

5 Kara grzywny jest ustalana przez sad w trakcie postgpowania karnego na podstawie art. 33 Ustawy
z dnia 6 czerwca 1997 r. — Kodeks karny (tekst jedn. Dz.U. 2022 poz. 1138).
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W celu wykonania scenariusza klikamy: ,,owl:Thing — Dostawca”, potem
prawym klawiszem myszy rozwijamy dostawcg ,,Expand on — has subclasses”.
Uzyskujemy informacj¢ o dostawcach ushug chmury obliczeniowej. Nastepnie
wybieramy ,,Oktawave”, rozwijamy relacje ,,Expand on — «cykl pomiaruy,
«czas_pracy bez przestoju», «oferuje ushuge ktorej», «zwraca w_formiey,
«zwrot_kosztow w_przedziale»”. Postepujemy podobnie w przypadku ,,Google
Cloud Engine”.

Z przeprowadzonego wyszukiwania uzyskujemy informacjg, ze oboje dostaw-
cow zwraca koszty w postaci ,.kredyt na ustugi”, z kolei ,,cykl pomiaru” po-
zwala na ustalenie, w jakim czasie mozna wystapi¢ do dostawcy z roszczeniem,
w przypadku gdy ustuga nie byta dostgpna przez okreslony czas. Rdznice migdzy
dostawcami pojawiaja si¢ w wielkosci ,,zwrot_kosztow w_przedziale” — Okta-
wave zwraca do 100%, z a kolei Google Cloud Engine w przedziale 10-50%. Po-
dobnie jest w kwestii dostepnosci ustugi. Tu réznica siega zaledwie jednej dzie-
sigtej procenta dostgpnosci.

Podsumowanie

Zaprezentowany fragment sieci semantycznej pozwala na uznanie, iz sie¢ se-
mantyczna umozliwia opisanie zakresu odpowiedzialnosci dostawcy ushug
chmury obliczeniowej. Mozna uzna¢, iz zaprezentowana sie¢ semantyczna jest
samodzielng siecia, ktora moze podlega¢ dalszej aktualizacji i modyfikacji. W ten
sposob uzyskujemy dziedzinowa sie¢ semantyczna.

Moze zosta¢ odwzorowana za pomocg mapy pojec (tematéw), co znacznie uta-
twi nie tylko poruszanie si¢ po niej, jak rowniez jej dalsza aktualizacje. Poniewaz
mape poje¢ mozna zapisaé za pomocg ontologii®, umozliwia to dalsze prace pro-
gramistyczne, co pozwoli na utworzenie dziedzinowej aplikacji’ (poprzez uzycie
edytora, za pomoca ktérego mozna nie tylko odczytac sie¢, lecz rowniez urucha-
miaé odpowiednie wtyczki wnioskujace® i zarzadza¢ jej trescig) lub systemu
informatycznego’. Utworzong sie¢ semantyczng mozna otwiera¢ w dostepnych
edytorach ontologicznych'®, jak réwniez zastosowaé dedykowane biblioteki

¢ Zapisa¢ i opisa¢ ontologie¢ mozna za pomocg popularnych jezykow, takich jak: OWL (ang. Web
Ontology Language — jezyk ontologii sieciowej), RDF (ang. Resource Description Framework —
struktura opisu zasobow), Turtle (ang. Terse RDF Triple Language — zwigzly potrojny jezyk RDF).
7 Edytor Protégé posiada wbudowany generator kodu w jezyku programistycznym Java, co pozwala
na utworzenie ,,modelu” ontologii zawierajacego klasy bgdace odwzorowaniem ontologii, ktory
mozna nadbudowac lub uzy¢ jako ,,serce” projektowanego systemu.

8 Wtyczki wnioskujgce moga przeprowadzi¢ sprawdzenie poprawnosci zapisow relacji, a w przy-
padku zapiséw warunkujacych czy zostala zachowana konsystencja ontologii. W przypadku zapi-
sano reguly generujace nowa wiedze, pozwala na stworzenie odpowiednich ,.elementéw” w ontolo-
gii, takich jak: nowe klasy, instancje. Mozemy tu wskaza¢ takie wtyczki wnioskujace jak HermlIT,
ELK, Fact++.

9 Zob. szerzej (Chomiak, Grenczuk 2022, s. 3665-3674).

10 Najbardziej popularnym edytorem ontologicznym jest Protégé. Jako alternatywne mozna wskazaé
rowniez NeON ToolKit, Ontorion Fluent Editor.
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programistyczne w takich jezykach programowania jak Java'' lub Python'?
w przypadku tworzenia systemu informatycznego.
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ZARZADZANIE UMOWAMI SERVICE LEVEL
AGREEMENT W CHMURZE OBLICZENIOWEJ -
PROCES NEGOCJACJI

Rafat Niedbat

Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

Coraz wigcej rozwigzan informatycznych mozna kupi¢ w formie ushugi od ze-
wnetrznego dostawcy w modelu Cloud Computing (tzw. przetwarzanie w chmu-
rze). NajczeSciej dotyczy to zakupu oprogramowania lub przestrzeni dyskowe;.
Przetwarzanie roznego rodzaju danych w chmurze obliczeniowej jest jedng z naj-
wigkszych technologicznych rewolucji ostatnich lat (Krasuski 2018, s. 26). Ustugi
realizowane w chmurze obliczeniowej przybieraja charakter ustug masowych,
wykorzystywanych zarowno w sektorze przedsigbiorstw, jak rowniez przez admi-
nistracj¢ publiczng i osoby fizyczne.

Ustugi sg $wiadczone na podstawie umowy o gwarantowanym poziomie
$wiadczenia ustug (ang. Service Level Agreement — SLA). Umowy SLA sg szcze-
golnie istotne w przypadku przetwarzania w chmurze, coraz wazniejszego modelu
wdrazania infrastruktury, ushug lub platform (Wieder i in. 2011). Sg one formal-
nym porozumieniem, ktére moze by¢ w pewnych warunkach negocjowane mig-
dzy stronami, majgcym na celu ustalenie warunkow $wiadczenia ustug (ang. Qu-
ality of Service — QoS), a takze obowigzkow zaangazowanych stron biznesowych
(Micsik i in. 2009, s. 169).

Celem niniejszego rozdziatu jest przyblizenie problematyki zarzadzania umo-
wami SLA, ktore dotycza ushug udostepnianych w chmurze obliczeniowe;j. Szcze-
gblna uwaga zostanie zwrocona na proces negocjacji uméw SLA. Jako metode
badawcza przyjeto studium literatury, sktadajgce si¢ z nastgpujacych etapow:
sformutowanie problemu (realizowany bedzie typ przegladu literaturowego, gdzie
W centrum uwagi jest proces negocjacji umow SLLA), zbieranie, ocena, analiza,
interpretacja i prezentacja danych.
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W realizacji celu opracowania pomocne moze by¢ podjecie proby odpowiedzi
na nastegpujgce pytania badawcze:

PB1: Czy w zarzqdzaniu umowami typu SLA — dotyczqcymi swiadczenia ustug
w chmurze obliczeniowej — jest miejsce na negocjowanie/renegocjowanie
warunkow umow? A jesli tak — to w jakich okolicznosciach?

PB2: Czy jest mozliwos¢ automatyzacji procesow negocjacji umow SLA dotyczg-
cych swiadczenia ustug w chmurze obliczeniowej? A jesli tak — jakie sq
glowne motywy podjecia tego typu prac i jakie technologie informatyczne
sqg w tym zakresie szczegolnie pomocne?

Rozdzial sktada si¢ z trzech gtéwnych podrozdzialow. W podrozdziale pierw-
szym przedstawiono definicje podstawowych poje¢ zwigzanych z tematyka opra-
cowania — m.in. jako$ci ustugi, zarzadzania poziomem $wiadczenia ustug, zarza-
dzania umowami SLA. W kolejnym podrozdziale przyblizono charakterystyke
umow SLA dotyczacych ustug oferowanych w chmurze obliczeniowej oraz pro-
blematyke negocjacji uméw SLA. Natomiast w podrozdziale trzecim przedsta-
wiono proponowane w literaturze przedmiotu podejscia do modelowania proce-
soOw negocjacji umow SLA w celu ich automatyzacji.

W rozdziale na podstawie przeprowadzonych badan literaturowych podjeto
probe odpowiedzi na pytania badawcze dotyczace okolicznosci, w ktorych
umowy SLLA moga by¢ negocjowane/renegocjowane, a takze mozliwosci automa-
tyzacji procesow negocjacji umow SLA. Z przeprowadzonych badan wynika, ze
mozliwo$¢ negocjacji warunkéw umowy wystepuje gtownie w przypadku duzych
kontraktow oraz w sytuacji, jesli jest wymagany dodatkowy monitoring $wiad-
czonych ustug. Okolicznoscia stwarzajacg mozliwos$¢ renegocjacji umowy SLA
jest takze nieoczekiwane naruszenie zawartego porozumienia wynikajace z duzej
dynamiki srodowiska chmury obliczeniowej. Z perspektywy klienta ushug istnieje
potrzeba wypracowania efektywnego podej$cia m.in. do wyboru dostawcy ustug.
Z kolei dostawcy ushlug w chmurze obliczeniowej musza zarzadzaé duza liczba
umow SLA dla réznych klientéw i réoznych rodzajow ustug. Wymaga to nowych
poziomow elastyczno$ci i automatyzacji procesow z zastosowaniem reprezentacji
wiedzy w formie ontologii. Ze wzgledu na wzrastajaca liczbg zawieranych umow
SLA tradycyjne zarzadzanie nimi bedzie musiato by¢ czesciowo, jesli nie w petni,
zautomatyzowane. Negocjacje umow SLA sa sposobem na osiagniecie takiej au-
tomatyzacji i dlatego oczekuje si¢, ze b¢dg one niezb¢dnym narzedziem dla przy-
sztego rynku ustug.

Jakos¢ ustugi, zarzadzanie poziomem $wiadczenia ustug
i umowami SLA

M. Florys (2020) uwaza, ze jako$¢ ustugi to pewnego rodzaju ,,przepis na za-
dowolenie klienta”. Usatysfakcjonowany klient wraca, a nieusatysfakcjonowany
— odchodzi. W jego opinii zamiast trzymac¢ si¢ kurczowo zapisow umowy, warto
stale szukac ,,przepisu na zadowolenie klienta”. Jako$¢ ushugi obejmuje zarowno
funkcjonalne, jak i niefunkcjonalne cechy dostarczanej ustugi. Analogicznie jest
w przypadku poziomu ushugi. Do wymagan funkcjonalnych mozna zaliczy¢
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uzytecznos$¢ ustugi, a do niefunkcjonalnych — gwarancje na ustuge. Uzytecznos¢
moze by¢ rozumiana jako ,,czynno$ci wykonywane przez ustuge” i moze by¢ za-
stosowana do ustalenia, czy ustuga jest ,,zgodna z przeznaczeniem”. Aby usluga
byla uzyteczna, musi wspiera¢ dziatania uzytkownikow i/lub usuwac ich ograni-
czenia w dziatalnosci. Z kolei gwarancja jest zapewnieniem, ze ushuga spemi
uzgodnione z klientem wymagania. Gwarancja zazwyczaj obejmuje takie zagad-
nienia, jak: dostgpno$¢ ushugi, bezpieczenstwo informacji, cigglos¢ dzialania
ustugi (Al-Sayed i in. 2020; Florys 2020).

Poziom ustugi to jedna lub wiecej metryk definiujgcych oczekiwang lub osia-
gnigty jako$¢ ustug. Aby zdefiniowaé poziom ustugi i zarzadza¢ nim, uzgadnia
si¢ odpowiednie wskazniki i ich wartosci docelowe, wykorzystywane do pomiaru,
oceny, raportowania i poprawy osiagnictego efektu. Ten etap konczy si¢ zazwy-
czaj spisaniem umowy SLA. Nalezy jednak pamigta¢, ze oczekiwany poziom
ustugi moze si¢ zmieniac, tak jak zmieniajg si¢ potrzeby klienta (Florys 2020).

Zarzadzanie poziomem $wiadczenia ustug jest praktyka ustalania jasnych
biznesowych celow dla wydajnosci ustug w taki sposob, aby ich §wiadczenie mo-
glto by¢ odpowiednio ocenione, monitorowane i zarzadzane. Dzigki niemu
dostawca ushug i klienci moga uzgodni¢ wspolne spojrzenie na jakos¢ ustugi,
a nastepnie uzgodni¢ poziomy ushugi. Ustalenia zazwyczaj spisywane sg w umo-
wie SLA, ktora moze by¢ zdefiniowana na réznym poziomie formalnosci, w za-
leznosci od potrzeb (IBM Cloud Education 2020). Jako$¢ ustug ma szereg mozli-
wych kryteriow oceny — np. dostepnos¢ i niezawodno$¢ ustug w chmurze
(Greenwell 2018, s. 113). W praktyce zarzadzania poziomem $§wiadczenia ushug
najwazniejszg rolg¢ odgrywa wiasciciel ustugi. Jest on odpowiedzialny za kom-
pleksowe zarzadzanie okreslong ustugg. Na wtasciciela ustugi spada szereg obo-
wigzkow — m.in. jest nim negocjowanie umow SLA. Schemat zarzgdzania pozio-
mem $wiadczenia ustug przedstawiono na rysunku 7.1.

Negocjacje Raportowanie
Umowa \
Rozumienie Uzgodnieni M Monitorowanie Doskonalenie

N~~— D ek

Rysunek 7.1. Schemat zarzadzania poziomem $wiadczenia ustug

Zrédto: (Florys 2020)

System zarzadzania poziomem jakoSci §wiadczonych ushug (ang. Service
Level Management — SLLM) to szersze spojrzenie na umowg SLA. System SLM
koncentruje si¢ bowiem na zapewnieniu, ze umowa SLA jest dostosowana do po-
trzeb biznesowych, napisana w zrozumiatym dla klienta j¢zyku i jest realizowana
w sposob efektywny. Skupia si¢ zatem na zdefiniowaniu czynnikow satysfakcji
uzytkownika koncowego 1 metodach szybkiej identyfikacji probleméw, ktorych
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celem jest unikanie przestojow. System SLM powinien automatyzowac procesy,
by¢ precyzyjny i fatwy w uzyciu, zapewnia¢ nieprzerwane monitorowanie ustug
i czytelne raportowanie. Stanowi on zwykle czg$¢ kompletnego systemu zarza-
dzania ushugami IT — np. ITIL (ang. Information Technology Infrastructure
Library) (Wasielewska, Podolska 2013).

Na zarzgdzanie poziomem $wiadczenia ustug sktadajg si¢ dwa procesy: zarza-
dzanie umowami SLA (ten proces koncentruje si¢ na umowach i ich cyklu zycia)
oraz nadzor nad poziomem ustug i jakoscig ustug (ten proces zapewnia ciggte do-
skonalenie ustug). Zarzadzanie umowami SLA obejmuje: definiowanie wymagan
klienta, analiz¢ oplacalno$ci, przygotowanie umowy SLA, negocjacje umowy
SLA, komunikacj¢e umowy SLA 1 jej uruchomienie, przeglad umowy SLA, prze-
dhuzenie umowy SLA, wycofanie umowy SLA. Natomiast nadzor nad poziomem
ushug 1 jakoscig ustug obejmuje: ankiety zadowolenia klientow i uzytkownikow,
ciagle monitorowanie jakosci ustug, przeglad ushug, raportowanie jakosci ushug
(Florys 2020). Zarzadzanie umowami SLA w chmurze obliczeniowej sktada si¢
z dwoch faz — przed zawarciem umowy (wszystkie kroki podjete przed ustaleniem
umowy) i po jej zawarciu (monitorowanie ushug, przewidywanie naruszen i egze-
kwowanie kar) (Hussain i in. 2017).

Umowa SLA jest najwazniejszym dokumentem, jaki klient podpisuje, decydu-
jac si¢ na skorzystanie z oferty (Mejssner 2013). Nie jest jednak finalnym produk-
tem zarzadzania poziomem $wiadczenia ushug, lecz narzedziem do realizacji celu,
ktorym jest spelnienie oczekiwan klienta. Umowa SLA okresla metryki, wedlug
ktoérych ustugi sa mierzone, oraz kary w przypadku niespetnienia wynegocjowa-
nego poziomu ushugi (Nowak 2022). Gléwna idea stosowania umoéw SLA jest
zapewnienie jednoznacznej definicji formalnych umow dotyczacych warunkow
swiadczenia ustug, takich jak wydajnos¢, dostgpnos¢, niezawodnos$¢ (Yin i in.
2016). W umowie SLA klient ma m.in. jasno okreslony tryb raportowania i mo-
nitorowania systemu przez ustugodawce, czas jego reakcji na awarie lub pro-
blemy, czas naprawy, przywracania danych, tryb zglaszania usterek czy zakres
wsparcia specjalistow. Najwieksze znaczenie dla klienta ma jednak poziom nie-
zawodnosci danej ustugi (Kropidtowski 2022). Umowa SLA stanowi nie tylko
dokument prawny, ale réwniez dokument operacyjny, ktéry powinien by¢ wyko-
rzystany do oceny, czy dana ustuga chmurowa zaspokaja potrzeby operacyjne
i biznesowe. Z tego wzgledu jest to dokument sporzadzany z bardziej technicznej
perspektywy (ZUCH 2022, s. 5).

Warto zwréci¢ uwage na tzw. cykl zycia umowy SLA. Obejmuje on etapy ne-
gocjowania, definicji, monitorowania i renegocjacji umowy SLA (Labidi, Mtibaa,
Gargouri 2018). Z kolei A.V. Sajitha i A.C. Subhajini (2018, s. 606) oraz K. Lu
iin. (2016) wyrdzniajag w tworzeniu umowy SLA trzy fazy zawierajace tgcznie
sze$¢ etapow: 1. Faza tworzenia (1. Odkryj dostawceg ushug — ustugodawcy sg lo-
kalizowani zgodnie z wymaganiami klienta; 2. Zdefiniuj SLA — etap obejmuje
definicj¢ ustug, stron zawieranej umowy, polityki kar i parametréw zwigzanych
z jakoscig ushugi; 3. Ustandw SLLA — ustalony jest szablon umowy SLA, a nastep-
nie jest on wypetiony konkretnymi zapisami; strony deklarujg swoje zobowigza-
nia do realizacji umowy), II. Faza wykonania (4. Monitoruj naruszenie SLA —
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dokonywany jest pomiar wydajnosci ustug dostawcy w odniesieniu do zapisow
w umowie), III. Faza usuwania (5. Wypowiedz SLA —umowa SLA wygasa z po-
wodu przekroczenia okresu obowigzywania lub naruszenia umowy przez ktora-
kolwiek ze stron; 6. Egzekwuj kary za naruszenie SLA — w przypadku naruszen
umowy realizowane sg klauzule dotyczace kar). P. Hasselmeyer i in. (2007) row-
niez wyrdzniajg w cyklu zycia umowy SLA sze$¢ etapow: (1) opracowanie ustug
i szablonow uméw SLA, (2) negocjowanie umowy SLA, (3) §wiadczenie i wdra-
zanie ustug, (4) realizacja ustugi, (5) ocena i dzialania korygujace w trakcie reali-
zacji, (6) zakonczenie i rezygnacja z ustugi. Natomiast W. Ziegler, P. Wieder
i D. Battré (2008) w cyklu zycia umowy SLA wyr6zniaja pie¢ faz (rysunek 7.2):
(1) opracowanie SLA (w tej fazie opracowywany jest szablon umowy SLA), (2)
negocjacje (na tym etapie negocjowana jest umowa SLA), (3) implementacja
(generowana jest umowa SLA), (4) wykonanie (umowa SLA jest wykonywana,
monitorowana i utrzymywana), (5) ocena (ocena wykonania umowy SLA).

Projektowanie
szablonu —» NEGOCJACJE = Realizacjia [ Wykonanie [ Ocena
umowy SLA

Rysunek 7.2. Negocjacje jako jeden z etapéw cyklu zZycia umowy SLA
Zrédto: (Ziegler i in. 2008)

Umowy SLA zawierane sg rowniez w jednostkach administracji publiczne;.
W celu zapewnienia polskiej administracji publicznej wsparcia w zakresie nego-
cjowania umoéw o gwarantowanym poziomie ustug z dostawcami ustug chmuro-
wych zostat opublikowany dokument pt. Usfugi chmurowe w sektorze ustug pu-
blicznych. Wzor umowy o gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug
w chmurze. Zgodnie z zawartymi w nim informacjami nabywanie ustug chmuro-
wych w Polsce przez organy administracji publicznej moze odbywac si¢ przez
system Zapewniania Uslug Chmurowych (ZUCH) — dost¢epny pod adresem:
https://chmura.gov.pl/zuch. System ten umozliwia organom administracji pu-
blicznej przegladanie, poréwnywanie i pozyskiwanie zweryfikowanych pod
wzgledem bezpieczenstwa ustug chmurowych w procesie zakupowym przepro-
wadzanym zgodnie z prawem zamowien publicznych. Stanowi rowniez wsparcie
w ocenie, czy chmura obliczeniowa jest odpowiednia dla tworzonego (lub aktua-
lizowanego) przez ten organ rozwigzania informatycznego. Natomiast negocjacje
(w tym dotyczace umowy SLA), uzgodnienia, proces zakupu oraz zawarcie
umowy pomig¢dzy organem administracji publicznej a sprzedajacym sg prowa-
dzone poza systemem ZUCH (ZUCH 2022).

Negocjowanie umow SLA

Formy uméw SLA w chmurze obliczeniowej wcigz ewoluuja. Nie ma po-
wszechnie akceptowanego formatu umowy SLA, a w definicjach ustug pojawiaja
si¢ niejasne terminy. Przyczynia si¢ to do tego, ze tworzenie umoéw SLA staje si¢
zagadnieniem zlozonym. Z reguty sa one konstruowane w najlepszym interesie
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dostawcy, a nie zgodnie z wymaganiami klienta. Czgsto klient nie rozumie wszyst-
kich zapis6w w umowie i nie jest w stanie wyrazi¢ wiasnych potrzeb. Tak powstata
niejednorodno$¢ pomiedzy zadaniami klientow a ofertami dostawcow moze skut-
kowa¢ zawarciem nieodpowiedniej umowy SLA. W zwiazku z tym bardzo przy-
datne sg negocjacje, w ramach ktorych istnieje mozliwos¢ wypracowania kompro-
misu korzystnego dla obu stron (Labidi, Mtibaa, Gargouri 2018). Tworzenie umow

SLA rozpoczyna si¢ od wstepnych propozycji, ktére zawieraja cele i zadania kazdej

ze stron. Proces negocjacyjny konczy si¢ pomysinie, gdy obie strony wyraza zgode

na okreslony dokument pisemny (Demirkan, Goul, Soper 2005).

Istnieja pewne uniwersalne cechy, ktore nalezy wzia¢ pod uwagg podczas ne-

goqowanla warunkow umowy SLA. Powinna ona by¢ (ZUCH 2022):
Mierzalna i sprawdzalna — powinna definiowa¢ jednoznaczne cele i warto$ci
docelowe, mechanizmy pomiaru oraz przywidywa¢ mozliwe kwestie sporne.

* Technologicznie neutralna — powinna zapewni¢ elastycznosc i skalowalnose,
ktérych niezbednym fundamentem jest neutralno$¢ technologiczna.

* Biznesowo neutralna — powinna zapewnia¢ mozliwo$¢ skorzystania z niej nie-
zaleznie od charakteru lub rodzaju ushugi chmurowej, w tym niezaleznie od
modelu $§wiadczenia tej ustugi (SaaS, PaaS, IaaS).

* Egzekwowalna, w celu zapewnienia skuteczno$ci — powinna okresla¢ jasne
konsekwencje niewywigzania si¢ ze zobowigzan (np. kary umowne), ktore
beda stanowi¢ realng motywacje dla dostawcy ustug chmurowych.

* Precyzyjna, w zakresie wszelkich odstepstw i wyjatkow — powinna doktadnie
okresla¢, kiedy parametry ustug sa mierzone — z uwzglednieniem planowanych
i nieplanowanych prac utrzymaniowych, sity wyzszej lub innych czynnikow,
za ktore dostawca ustug chmurowych nie ponosi odpowiedzialnosci.

» Ustandaryzowana i poréwnywalna — wskazniki SLO (ang. Service Level
Objectives) powinny by¢ porownywalne miedzy dostawcami ustug chmuro-
wych, w celu umozliwienia klientom podejmowania §wiadomych decyzji.

» Zgodna z polskimi wymogami prawnymi i wymaganiami polityk — powinna
bra¢ pod uwage rowniez szerszg perspektywe unijng i miedzynarodowa.
Umowa SLA zwykle sklada si¢ z trzech zasadniczych czg¢éci (Wasielewska,

Podolska 2013): opisu stron kontraktu i ich rél, opisu ustugi i szczegdtowej spe-

cyfikacji parametrow opisujacych jakos$¢ ushugi (metryki) oraz metod ich weryfi-

kacji, opisu odpowiedzialnosci i obowigzkow stron kontraktu. A. Andrieux i in.

(2006, s. 29) wyrozniaja cztery sekcje umowy SLA: nazwe, kontekst, warunki

(ustug i gwarancji), ograniczenia w tworzeniu porozumienia. Umowa SLA po-

winna zawierac¢ (Sajitha, Subhajini 2018, s. 606): pelng i jasng definicje ustug, ich

opis, standard, czas trwania itp., ktore oferuje dostawca; wskazniki jako$ci ustugi;
ocene ushug oferowanych przez dostawce; role i obowigzki dostawcy i klienta;
srodki zaradcze oferowane zaréwno dla dostawcy, jak i klienta, jesli warunki
umowy SLA nie sg spetnione; wyczerpujacy opis tego, jak umowa SLA bedzie
si¢ zmienia¢ w czasie. Umowy SLA sg dofaczane do umowy glownej (czyli
umowy o $wiadczenie ustug chmurowych), regulujacej gldéwne obszary danej
ustugi chmurowej. Koncentrujg si¢ na zdefiniowaniu wymiernych cech operacyj-
nych i wydajno$ciowych (nazywanych rowniez celami w zakresie poziomu ushugi
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(ang. Service Level Objectives — SLOs) w odniesieniu do jakosci ustug, ktore po-
winny zosta¢ osiggnigte przez ustuge chmurowg. Okre$lajg one mechanizm egze-
kucji, umozliwiajacy tatwe egzekwowanie przestrzegania postanowien umowy
SLA (ZUCH 2022). W szczeg6lnos$ci umowa SLA powinna zawiera¢ dane kontak-
towe i identyfikacyjne, informacje administracyjne — takie jak data podpisania i czas
trwania umowy oraz uzgodnienia dotyczace poziomu jakosci $wiadczonej ustugi,
tj. opis techniczny parametréw QoS oraz ich warto$ci. Umowa powinna réwniez
zawiera¢ informacje o czasie nieprzerwanej pracy, planowanych pracach technicz-
nych/konserwacyjnych, kopiach zapasowych danych i niezawodno$ci. W drodze
negocjacji ustala si¢ odszkodowania i kary w sytuacji, gdy okre§lone w umowie
wskazniki jako$ciowe nie zostang dotrzymane (Wasielewska, Podolska 2013).
Umowy SLA sg waznym narz¢dziem do monitorowania wydajnos$ci ustug i wykry-
wania naruszen. Korzystajac z uméw SLA, klient posiada dokument wskazujacy
okreslone wiasciwosci jako$ciowe ustugi dostarczanej przez ustugodawce i w przy-
padku niedostarczenia tej jakosci ustugodawca obcigzony jest karami.

Umowa SLA na jakiekolwiek ushugi informatyczne $wiadczone przez wyspe-
cjalizowanego dostawcg obejmuje zapis o poziomie niezawodno$ci danej ustugi
i w zasadzie to wokot tego jednego, najwazniejszego zapisu tworzone sg pozo-
state. Poziom niezawodno$ci SLA obejmuje tylko i wytacznie elementy lub para-
metry srodowiska informatycznego, za ktore odpowiada dostawca. Okresla war-
to§¢ procentowa wskazujaca gwarantowany przez ustugodawce czas sprawnego
dziatania jego ustugi w skali miesigca. Poziom niezawodnos$ci SLA o wartosci
99,5% (3,5 godz. w miesiacu na naprawe usterek lub przywrocenie utraconych
danych) jest czesto spotykany i dobrze wywazony pomi¢dzy ceng ustugi a jej nie-
zawodnos$cig. Mozna znalez¢ ustugodawce gwarantujagcego SLA na poziomie
99,9%, ale nalezy si¢ liczy¢ z bardzo duzymi kosztami takiej ushugi. Bedzie mu-
siata ona dziata¢ na podstawie najnowoczesniejszych i niezawodnych technologii,
co idzie w parze z wysoka ceng (Kropidtowski 2022).

Najczestsze metryki do przygotowania szablonu umowy SLA sa nast¢pujace
(Mlslurek 2017; Sajitha, Subhajini 2018, s. 607; HotLead 2020; ZUCH 2022):

Czas nieprzerwanego dzialania systemu i dostepnosci ustug (ang. Uptime).

* Wydajnos¢ (ang. Capacity) ushugi chmurowej (np. maksymalna liczba uzyt-
kownikow mogacych korzystac¢ z ustugi chmurowej w tym samym czasie).

» (Czas odpowiedzi (np. szybkos$¢, z jakg ustuga chmurowa przetwarza transakcje).

» (Czas naprawy bledow (np. szybkos$¢, z jaka dostawca ustug chmurowych rea-
guje i naprawia zgloszone bledy).

« Sredni czas trwania awarii — taczny czas dla wszystkich awarii, podzielony
przez catkowita liczbg wystapien awarii.

* Niecoczekiwany czas awarii — nieoczekiwana niedostepnos¢ ushugi, ktorej
wcale nie zyczy sobie dostawca wysokiej jakosci ustug.

* Przest6j (ang. Downtime) — czas nieprawidtowej pracy systemu lub jej catko-
wity brak, dotyczacy maszyny, komputera, serwera lub dostgpnosci ustugi.

« Sredni czas bezawaryjnej pracy (ang. Mean Time between Failure — MTBF) —
$redni czas, w ktorym element konfiguracji lub ustuga informatyczna dziatajg
bez przerw, spetniajac zaktadane funkcje lub poziom ustugi.
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« Sredni czas naprawy (ang. Mean Time to Repair — MTTR) — éredni czas po-
trzebny do przeprowadzenia naprawy po wystapieniu awarii.

Kluczowym aspektem umowy SLA jest rowniez kwestia ustalenia egzekwo-
walno$ci umowy — czyli opisania obowiazkéw w zakresie pomiaréw i sprawoz-
dawczosci. Strony powinny uzgodnié, w jaki sposob i przez kogo mierzone bgda
poziomy ushug oraz w jakich odstepach czasu bgda one raportowane klientowi.
Srodki naprawcze zazwyczaj obejmuja konsekwencje finansowe ponoszone przez
dostawce ustug chmurowych. Ich celem nie jest uzyskanie przez klienta korzysci
finansowej, ale raczej zmotywowanie dostawcy ustug chmurowych do osiagnie-
cia ustalonych pozioméw ustug (ZUCH 2022). Skuteczna umowa SLA powinna
zawiera¢ szereg punktow. Propozycje ich wykazu przedstawiono w tabeli 7.1.

Tabela 7.1. Punkty do negocjacji w umowie SLA

Lp. Punkty umowy SLA

1 Doktadny opis §wiadczonych ustug.

2 Okreslenie minimalnego czasu dostepnosci ustugi.

Czas reakcji (czyli okres, w ktorym nastepuje pierwsza odpowiedz asysty
na zgloszenie ze strony klienta).

Czas rozwigzania problemu (termin, w ktorym zleceniobiorca obliguje si¢ rozwiagzac¢
zgloszony problem lub przedstawi¢ jego obejscie).

Procedura zgtaszania awarii.

6 Monitorowanie i raportowanie dziatan.

Konsekwencje niewypeltnienia umowy (na przyktad poprzez natozenie kar
finansowych).

Zrédto: (HotLead 2020)

7

Czy w zarzadzaniu umowami typu SLA — dotyczacymi §wiadczenia ustug
w chmurze obliczeniowej — jest miejsce na negocjowanie/renegocjowanie warun-
kow umow? A jesli tak — to w jakich okolicznosciach? (PB1) W przypadku umow
o stosunkowo nieduzej wartosci, takich, jakie zawiera wigkszo$¢ matych i sred-
nich firm, umowy SLA sg standardowe, na 0gét na sztywno zdefiniowane i prak-
tycznie rzadko podlegaja negocjacjom. Zwtaszcza jezeli ustugodawca dziata wy-
facznie w sieci Internet. Klienci zwykle musza jedynie zaakceptowac poziom
ushugi okreslony przez ustugodawce, wzglednie odrzucic¢ ofertg (Florys 2020).
Miejsce na negocjacje istnieje wowczas, gdy ushuga jest realizowana przez
normalny kanat sprzedazy bezposredniej. Mozna wtedy spotkac si¢ z przedsta-
wicielem firmy i przedyskutowa¢ umowe, ktora jest zawierana w formie papiero-
wej. Mozliwo$¢ negocjacji warunkow umowy wystepuje rowniez w przypadku
duzych kontraktow. Dostawcy ustug w chmurze, ktorzy majg silna pozycje na
rynku, np. Amazon EC2 (ang. Elastic Cloud Compute) czy Microsoft Azure,
proponuja predefiniowana, statyczng umowg SLA. Po podpisaniu umowy nie ma
mozliwo$ci zmiany uzgodnionego poziomu ushug. Tymczasem nastgpuje szybka
ewolucja zasobow IT, a $rodowisko chmurowe ma charakter dynamiczny —
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co moze prowadzi¢ do powstania nieoczekiwanych naruszen w zawartym
porozumieniu (Labidi, Mtibaa, Gargouri 2018). Z powyzszych wzgledow otwiera
si¢ pole do prowadzenia renegocjacji umow SLA. W przypadku wspomnianych
wczesniej umoéw SLA zawieranych w polskich jednostkach administracji
publicznej jest mozliwo§¢ prowadzenia negocjacji, ale poza systemem
ZUCH (2022).

Automatyzacja procesu negocjacji uméw SLA

Podczas procesu formutowania umowy SLA bardzo wazne jest zrozumienie
roznic pomiedzy perspektywa klienta a perspektywa dostawcy ustugi. Klient chce
mie¢ niezawodng ushuge, zas dostawca ustugi wie, na jakich warunkach moze
te niezawodnos¢ zagwarantowac. Czgstym problemem pojawiajacym si¢ podczas
negocjowania i tworzenia umowy SLA jest jezyk i wynikajacy z niego brak
zrozumienia obu stron. Dlatego tak wazne jest zrozumiate dla obu stron formuto-
wanie zapisOw w umowie. Aby wyeliminowa¢ spory podczas konstruowania
umowy, nalezy unika¢ sformutowan zbyt ogoélnych i niemierzalnych. W celu
ujednolicenia i uniknigcia niedomdéwien zaproponowano metody majace
utatwi¢ opracowywanie uméw SLA — np. jezyki SLALOM (ang. Service Level
Agreement — Legal and Open Model) i SLAng (Wasielewska, Podolska 2013).
Coraz wigkszego znaczenia nabiera zautomatyzowane zarzadzanie umowami
SLA, w tym réwniez mechanizmy optymalizacji w negocjacjach uméw (Lu i in.
2016).

T. Labidi i in. (2019) przeprowadzili studia literaturowe obejmujace publika-
cje w czasopismach z lat 2010-2018 zwigzane z tematyka negocjacji i renegocjacji
umow SLA z uwzglednieniem zagadnien ich automatyzacji i modelowania z za-
stosowaniem reprezentacji wiedzy w postaci ontologii. Z grupy okoto osiemdzie-
sieciu artykutdéw wyselekcjonowali dwanascie najcze$ciej cytowanych prac.
Rezultaty przeprowadzonych badan zestawiono w tabeli 7.2. W celu aktualizacji
wynikow badan T. Labidi i in. (2019) w ramach niniejszego opracowania prze-
prowadzono kwerendy zapytan do baz artykuldw za okres 2019-2022 (stan
na dzien 23.09.2022 r.). Wyszukiwanym stowem kluczowym byt termin ,,nego-
tiation SLA”, a przeszukane zostaly bazy ELSEVIER — Science Direct
oraz EMERALD. Rezultaty przedstawiono w tabeli 7.2.

Tabela 7.2. Synteza podej$é¢ do negocjacji uméw SLA

Autorzy Podejscie do negocjacji
Waeldrich i in. Zaimplementowana taktyka negocjacji ,,wez lub zostaw to”.
(2011) Mozliwo$¢ powtodrzenia procesu negocjacji/renegocjacji

zawartej umowy.

Kearney i in. Wsparcie dla wielu rund negocjacji w celu osiagnigcia porozumienia.
(2010)
Dastjerdi i in. Propozycja modelu negocjacji zaleznych od czasu. Skoncentrowanie
(2010) bardziej na cenie niz na wykorzystywanych zasobach.
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cd. tabeli 7.2

Autorzy Podejscie do negocjacji

Messina i in. Propozycja protokotu dotyczacego problemdw ze zrozumieniem, ktore

(2014) pojawiaja si¢ podczas negocjowania umoéw SLA z r6znymi dostawcami.

Mach, Schikuta | Propozycja systemu realizujacego strategi¢ biznesowa poprzez dostarcza-

(2012) nie odpowiednich informacji biznesowych, takich jak szacunkowe koszty
state i koszty zmienne. Mozliwos¢ renegocjacji umow.

El-Awadi, Propozycja ram wyboru najbardziej niezawodnych dostawcéw chmury.

Abu-Rizka Sformalizowanie umowy SLA za pomoca pomiaru kluczowych

(2015) wskaznikéw wydajnosci QoS (ang. Key Performance Indicators — KPI),
aby wspiera¢ automatyczne negocjacje.

Omezzine i in. Propozycja algorytmu planowania opartego na negocjacjach, ktory

(20106) zajmuje si¢ dynamicznymi zasobami i uwzglednia potrzeby klienta.
Propozycja automatycznego mechanizmu renegocjacji.

Paputungan i in. | Propozycja proaktywnego, dziatajacego w czasie rzeczywistym modelu

(2018) renegocjacji umoéw SLA w celu obstugi dynamicznej natury systemow
opartych na chmurze.

Joshi i in. Propozycja ontologii wysokiego poziomu w obszarze negocjacji

(2011) uméw SLA.

Muiloz i in. Wprowadzenie semantycznych adnotacji w umowie SLA, aby rozwiaza¢

(2010) problemy z interoperacyjnoscia.

Di Modica i in. Generowanie idealnej oferty i pordwnanie jej z rzeczywistymi

(2012) ofertami.

Labidi i in. Propozycja ontologii zadania klienta i ontologii oferty dostawcy.

(2019) Propozycja mapowania semantycznego mi¢dzy ontologiami przy uzyciu
technik mapowania syntaktycznego, semantycznego i lingwistycznego.
Propozycja kontekstowego systemu do automatycznej aktualizacji
umowy SLA po nieoczekiwanych zmianach ustug w chmurze.

Shojaiemehr, Propozycja zautomatyzowanego systemu negocjacyjnego umow SLA

Rahmani, dotyczacych ushug przetwarzania w chmurze. Opracowanie strategii

Qader negocjacji o nazwie BNMTO, ktora wykorzystuje tzw. tryb Burst

(2019a) (B — Burst-mode)"? i uwzglednia czynniki zwigzane z negocjatorem
(N — Negotiator-related factors), konkurencja rynkowa (M — Market
competition), pozostalym czasem (T — remaining Time) 1 zachowaniem
przeciwnika (O — Opponent’s behavior).

Shojaiemehr, Propozycja strategii negocjacyjnej TPO, ktéra wykorzystuje odpowiednio

Rahmani, metodg¢ czasu negocjacji (T — negotiation Time method), metodg

Qader preferencji (P — Preferences method) oraz metod¢ zachowania

(2019b) przeciwnika (O — Opponent's behavior method) do wygenerowania
nowej propozycji.

Kumar, Projekt struktury zautomatyzowanego zarzadzania zasobami w celu

Jaisankar minimalizacji naruszen uméw SLA i negocjacji w ramach wspotpracy

(2020) w chmurze.

Zrédto: Opracowanie na podstawie (Labidi i in. 2019; Shojaiemehr, Rahmani, Qader 2019a;
Shojaiemehr, Rahmani, Qader 2019b; Kumar, Jaisankar 2020)

13'W trybie Burst negocjator przedstawia drugiej stronie szereg propozycji, umozliwiajgc wigcej

opcji do wyboru.

98




Rafal Niedbat

Dostawcy ustug IT musza by¢ w stanie wywigzac si¢ ze swoich zobowigzan
dotyczacych jakosci ustug na podstawie zdefiniowanych uméw SLA z klientem
ushugi. Muszg zarzadzaé, wykonywac i utrzymywac tysiace umow SLA dla réz-
nych klientow i roznych rodzajoéw ustug, co wymaga nowych pozioméw elastycz-
nos$ci i automatyzacji. Ztozono$¢ logiki kontraktowej w umowach SLA wymaga
nowych form reprezentacji wiedzy, aby automatycznie wycigga¢ wnioski i wyko-
nywa¢ umowy (Paschke, Bichler 2008, s. 187). Ze wzgledu na rosngcg liczbe
umow $wiadczenia ustug miedzy dostawcami ustug a uzytkownikami oraz brak
standardu specyfikacji umoéw SLA istnieje potrzeba wypracowania efektywnego
podejscia do wyboru dostawcy. M. Wang i in. (2011, s. 1131) opracowali plat-
formg SLA w chmurze obliczeniowej. W skiad platformy wchodzi m.in. system
reputacji (do oceny wiarygodnos$ci dostawcow lub zasobow) oraz zestaw szablo-
n6é6w umow SLA. N.N. Htay Win i in. (2016) zaproponowali podej$cie do wyboru
dostawcy polegajace na automatycznym przypisywaniu ontologicznej informacji
semantycznej do specyfikacji WS-Agreement (ang. Web Services Agreement Spe-
cification) oraz semantycznemu dopasowywaniu elementow ushugi za pomoca in-
zynierii ontologicznej — przy uzyciu jezyka regut sieci semantycznej (ang. Seman-
tic Web Rule Language — SWRL) i jezyka OWL (ang. Web Ontology Language).
D. Saravanan, D. Sargunam i D. Rajaram (2016) opracowali semantyczng plat-
formg internetowq z zastosowaniem opisu wiedzy w formie ontologii do automa-
tyzacji negocjacji umow SLA w chmurze obliczeniowe;j.

Klienci i ushugodawcy potrzebuja wspolnego jezyka do negocjacji umowy SLA.
W literaturze przedmiotu zaproponowano kilka jezykow specyfikacji umow SLA
do odczytu maszynowego (glownie opartych na XML), takich jak WSLA (ang. Web
Service Level Agreement), WSOL (ang. Web Service Offerings Language) czy
wspomniane wczesniej jezyki SLAng i WS-Agreement. Wskazuje si¢ rowniez na
zastosowanie jezykow OWL-Q, Q-SLA, SSLAC (ang. Semantic SLA for Clouds),
SA-SLA (ang. Semantic Annotations for Service Level Agreement) (Kritikos, Plexo-
usakis, Plebani 2016; Kritikos, Uriarte 2017). Wigkszo$¢ istniejacych podejs¢ to
modyfikacje dwoch najbardziej akceptowanych specyfikacji, tj. WS-Agreement
i WSLA, wprowadzajacych nowe aspekty — na przyktad nowe techniki monitoro-
wania (Micsik i in. 2009, s. 169-170; Mufioz i in. 2010; Koller 2011, s. 28-29; Jara-
millo 2016, s. 17). Dla przyktadu — elementy umowy SLA, ktére moga by¢ adnoto-
wane w jezyku SA-SLA, to: opis poje¢ zwigzanych z ustuga w zakresie
funkcjonalnosci, parametry i metryki SLA, a takze wlasciwos$ci niefunkcjonalne
ustugi (Micsik 1 in. 2009, s. 169). Istniejace specyfikacje umow SLA, takie jak
WS-Agreement czy WSLA, s3 uznawane za podstaw¢ do ustanowienia wspol-
nego porozumienia mi¢dzy stronami negocjacji, a w szczegolnosci dotyczg inter-
operacyjnosci na poziomie syntaktycznym (Ludwig i in. 2003; GRAAP-WG
2007). Jednak potrzeba interoperacyjno$ci w warstwie semantycznej miedzy do-
stawcami ustug a uzytkownikami biznesowymi prowadzi do konieczno$ci ulep-
szenia tych specyfikacji. Ontologie i technologie semantyczne mogg w duzym
stopniu rozwiaza¢ t¢ przeszkode. Moga one bowiem uchwyci¢ znaczenie termi-
nologii zwigzanej z umowami SLA w sposob jednoznaczny i zrozumialy dla
komputera (Micsik 1 in. 2009, s. 169). Na potrzeb¢ opracowania modeli
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semantycznych umoéw SLA, ze wzgledu na ich zlozono$¢, wskazuje rowniez
P. Fitsilis (2006, s. 192). T. Halabi i M. Bellaiche (2018) zwracaja uwage na fakt,
ze umowy SLA w zakresie bezpieczenstwa ustug w ich obecnym formacie nie sa
w pelni mierzalne i s trudne do monitorowania. Ich zdaniem standaryzacja umow
przyciagnie wigcej klientow, ktorzy beda mogli korzysta¢ z zalet przetwarzania
w chmurze w bardziej pewny i bezpieczny sposéb. P. Hasselmeyer i in. (2007)
proponuja ogdlne ramy negocjowania uméw SLA. Komponenty ushugodawcy
obejmuja, oprocz funkcji rejestrowania jego ustug, repozytorium szablonéw do
przechowywania informacji o oferowanych ustugach ipoziomach jakosci, na
jakich moga by¢ dostarczone.

T. Labidi, A. Mtibaa i F. Gargouri (2018) opracowali oparte na ontologii kon-
tekstowe podejscie (czyli zalezne od aktualnych uwarunkowan srodowiska chmu-
rowego) do negocjacji i renegocjacji umow SLA, ktére umozliwia generowanie
spojnego dokumentu SLA dotyczacego ustug przetwarzania w chmurze. W nego-
cjacjach branych jest pod uwage kilku dostawcow oferujacych swoje ushugi,
a kilku kupujacych sktada oferty. Do semantycznego przedstawienia wymagan
klienta i ofert dostawcy jest stosowana reprezentacja ontologiczna. Pozwala ona
na znalezienie najbardziej dopasowanej ustugi w chmurze i na automatyczne
dostosowanie umowy SLA do zmian kontekstu ustugi w chmurze (rysunek 7.3).
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Rysunek 7.3. Negocjacje i renegocjacje umowy SLA w chmurze obliczeniowej
Zrodto: (Labidi, Mtibaa, Brabra 2016; Labidi, Mtibaa, Gargouri 2019)
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W procesie negocjacji (pierwsza faza) wystepuja dwie ontologie — klienta i do-
stawcy ustug. Ontologi¢ uslugodawcy przedstawiono na rysunku 7.4. Nastepuje
wyszukiwanie w ontologiach zgodnosci miedzy zapytaniami klienta a ofertami
dostawcy. Aby obliczy¢ stopien podobienstwa kazdej pary, stosowane sg trzy
techniki mapowania — skfadniowe, semantyczne i lingwistyczne. Umowa SLA
zostanie wygenerowana automatycznie w przypadku wystapienia zgodno$ci mie-
dzy zapytaniem klienta a oferta dostawcy. Druga faza, nazwana renegocjacja
umowy SLA, jest automatycznie wyzwalana w czasie realizacji ushugi po wykry-
ciu nieoczekiwanej zmiany kontekstu ustugi w chmurze. W tym celu zostala zde-
finiowana ontologia kontekstu ustugi w chmurze zawierajaca parametry (pamigc
masowa, zasoby sieciowe 1 zasoby obliczeniowe), ktore moga mie¢ wplyw na
umowe SLA. Powoduja one zmiang (wzrost lub spadek) zuzycia ustug w chmu-
rze, a tym samym zapewniong jako$¢ QoS. Nastgpnie wykonywane sa reguty
wnioskowania w celu uzasadnienia zmian kontekstowych ushugi w chmurze
i dostosowania umowy SLA tam, gdzie jest to wymagane. Umozliwia to proak-
tywng renegocjacj¢ umowy SLA i jej automatyczng korekte.

Dostawca Ustugi w Chmurze Obliczeniowe;j

ma Oferte
Y

Oferta
ma Aplikacje* ma Model Platnosci* v ma Cechy Ustugi*
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/:sl \ jest
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ma Model Ustugi* ma Model Wdrazania*

Bez Optaty | | Metryka | | Cecha Niefunkcjonalna| | Cecha Funkcjonalna

jest

Rysunek 7.4. Ontologia dostawcy ustug w chmurze obliczeniowej

Zrédto: Opracowanie na podstawie (Labidi, Mtibaa, Gargouri 2018)

Modelowanie procesu negocjacji z zastosowaniem ontologii zastosowali
rowniez V. Sarangan i C. Jyh-Cheng (2006). Po blizszej analizie roznych prosb
klientow i ofert dostawcow ustug stwierdzili, ze w niektorych przypadkach sg one
napisane zbyt skomplikowanym jezykiem. W konsekwencji klient moze nie rozu-
mie¢ niektorych cech proponowanej oferty. Aby rozwigzaé te problemy,
zdecydowali si¢ na modelowanie zadania klienta i oferty dostawcy za pomoca
ontologii. A. Hijriani i R. Sarno (2019) proponujg zastosowanie semantycznego
opisu umowy SLA w formie ontologii wspomagajacej wybor systemu ERP
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(ang. Enterprise Resources Planning) w modelu $wiadczenia ustug SaaS
(ang. Software as a Service).

Przeprowadzone studium literatury pozwala na udzielenie twierdzacej odpo-
wiedzi na pytanie badawcze PB2: Czy jest mozliwos¢ automatyzacji procesow
negocjacji umow SLA dotyczgcych Swiadczenia ustug w chmurze obliczeniowej?
A jesli tak — jakie sq gtowne motywy podjecia tego typu prac i jakie technologie
informatyczne sq w tym zakresie szczegolnie pomocne? Obecnie umowy migdzy
ustugodawcami a klientami zawierane sa gldwnie recznie, co sprawia, ze proces
negocjacji jest dlugotrwaty i trudny do zarzadzania. Wzrasta liczba umow $wiad-
czenia ushug i w konsekwencji istnieje potrzeba wypracowania efektywnego
podejscia m.in. do wyboru dostawcy. Z perspektywy dostawcow ustug — musza
oni zarzadza¢ duza liczbg umoéw SLA dla réznych klientow i réznych rodzajow
ustug. Wymaga to nowych poziomoéw elastycznosci i automatyzacji procesow.
Ze wzgledu na obfito$¢ ushug przewidywanych na przysztych rynkach ushug taki
reczny proces bedzie musiat by¢ czgsciowo, jesli nie w pelni, zautomatyzowany.
Negocjacje umowy SLA sg sposobem na osiagnigcie takiej automatyzacji i dla-
tego oczekuje si¢, ze bgda one niezbednym narzgdziem dla przysziego
rynku ustug. Do technologii informatycznych wspomagajacych automatyzacje
procesOw negocjacji nalezy zaliczy¢ szereg jezykow specyfikacji umow SLA
pozwalajacych na odczyt maszynowy. Sg to gtdwnie jezyki oparte na standardzie
XML (ang. Extensible Markup Language — rozszerzalny jezyk znacznikow) — naj-
bardziej znane to WS-Agreement i WSLA. Ponadto w literaturze przedmiotu
mozna znalez¢ liczne przyktady automatyzacji procesoOw negocjacji umow SLA
z zastosowaniem technologii semantycznych. Specyfikacje oferowanych ushug
przez dostawcow w chmurze obliczeniowej i zadan klientow formutowane sa
w postaci ontologii, stosowany jest jezyk regut sieci semantycznej (SWRL) oraz
jezyk OWL. Ontologie i technologie semantyczne pozwalaja na uchwycenie zna-
czenia terminologii zwigzanej z umowami SLA w sposob jednoznaczny i zrozu-
miaty dla komputera (Micsik i in. 2009, s. 169). Jak zasygnalizowano wczesnie;j,
srodowisko chmurowe ma charakter dynamiczny i w konsekwencji moze prowa-
dzi¢ do powstania nieoczekiwanych naruszen w zawartej umowie SLA. Z tego tez
wzgledu podejmuje si¢ wysitki, aby umozliwi¢ przeprowadzenie renegocjacji
umow. Duzg uzyteczno$¢ pod tym wzgledem przypisuje si¢ rozwigzaniom zwig-
zanym z automatyzacja procesOw renegocjacji zawartych porozumien.

Podsumowanie

Zarzadzanie i kontrola ushug udostgpnianych w chmurze obliczeniowej ma
duze znaczenie dla zapewnienia, ze obiecana jako$¢ ustug jest faktycznie swiad-
czona. Taka kontrola jest sprawowana poprzez zawarcie odpowiednich umow
o0 poziomie $wiadczenia ustug (SLA). Umowy tego typu zawierajg funkcjonalne
opisy tego, czym jest ustuga i jak mozna do niej uzyskac dostep, a takze opisy
wlasciwosci niefunkcjonalnych w kategoriach wydajnosciowych, prawnych,
finansowych i regulacyjnych. Z powyzszych wzgledow umowa SLA jest waznym
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elementem dziatalno$ci biznesowej przedsigbiorstw opartej na $wiadczeniu ustug
sieciowych.

Wiasciwie dobrana umowa SLA pomaga w zbudowaniu wiarygodnosci dla
ustugodawcy. Jest rowniez sposobem na przyciaggniecie klientéw w konkurencyj-
nym $rodowisku i nawigzanie relacji biznesowej klient—dostawca. Moze pomoc
w utrzymaniu klientow i zosta¢ wykorzystana jako mechanizm réznicowania
ustug. Nalezy zauwazy¢, ze wigkszo$¢ obecnych umoéw SLA skupia si¢ prawie
wylacznie na funkcjonalnych aspektach oferowanej ustugi, takich jak poziom wy-
dajnos$ci. Matg wagg przywiazuje si¢ do czynnikow niefunkcjonalnych, ktore jed-
nak majg znaczny wplyw na pomyslne nawigzanie relacji biznesowe;.

Waznym elementem zarzgdzania poziomem $wiadczenia ustug w zakresie za-
rzadzania umowami SLA sg negocjacje. Sg one jednym z etapow cyklu zycia
umowy SLA. Ich celem jest zniwelowanie konfliktéw pomig¢dzy stronami pod-
czas wystgpienia awaryjnych sytuacji i zachowanie stabilno$ci biznesu.

W wielu sytuacjach umowy SLA sa standardowe i nie sg negocjowane. Jesli
jednak istnieje konieczno$¢ wypracowania specjalistycznej umowy SLA, na przy-
ktad jesli jest wymagany dodatkowy monitoring $wiadczonych ustug, prowa-
dzone sa negocjacje. Z reguty konsekwencjg zawarcia umowy niestandardowej sg
wigksze koszty ustugi. W literaturze przedmiotu zwraca si¢ uwage na to, iz auto-
matyzacja negocjacji parametrow umowy SLA jest kierunkiem ewolucji w spo-
sobach zawierania umow tego typu. Jednoczesnie podkresla si¢, ze automatyzacja
ta jest utrudniona przez wymagania dotyczace poufnosci, ktore czesto zawierajg
komercyjne umowy.
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POZIOM SWIADOMOSCI Z ZAKRESU TECHNOLOGII
BLOCKCHAIN WSROD STUDENTOW
WYDZIALU ZARZADZANIA POLITECHNIKI
CZESTOCHOWSKIEJ

Adam Sokotowski Rafat Niedbat
Politechnika Czgstochowska Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

W rozdziale przyblizono wyniki badan ankietowych przeprowadzonych
w celu okreslenia poziomu wiedzy z zakresu technologii blockchain wsrod stu-
dentow Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej. Z przeprowadzo-
nych badan wynika, ze wigksza cze$¢ respondentow nie styszata o tej technologii
(69,8%). Inaczej natomiast przedstawia si¢ sytuacja w przypadku kryptowalut,
jako praktycznego przyktadu zastosowania technologii blockchain w obszarach
finansow. Az 97,4% respondentow wskazato, ze styszato o tym $rodku platni-
czym. Nalezy jednak podkresli¢, ze elastyczno$¢ oraz adaptacyjno$¢ technologii
blockchain w r6znych obszarach funkcjonowania gospodarki sugeruje koniecz-
no$¢ popularyzacji wiedzy z tego zakresu na roznych kierunkach studiow.

Technologia blockchain stanowigca integracj¢ rozwigzan o duzym potencjale
aplikacyjnym coraz intensywniej adaptowana jest w réoznych gat¢ziach gospo-
darki $wiatowej (Ertz, Boily 2019). Na technologi¢ t¢ sktadajg si¢ utylitarne roz-
wigzania informacyjne, ktore z duza skutecznoscig zostaly wdrozone jako opty-
malizatory funkcjonowania przedsigbiorstw oraz podmiotéw w takich sektorach,
jak medycyna, finanse, logistyka, edukacja itp. Wymieni¢ tu mozna takie skta-
dowe, jak: sie¢ rozproszona i zdecentralizowane systemy rozproszone; algorytmy
kryptograficzne gwarantujgce bezpieczenstwo przeptywu transakcji; przyro-
stowe, niezamienialne bazy danych; zdecentralizowana organizacja autono-
miczna; swobodny, transparentny dostep do danych; dezintermediacja w obsza-
rach zwigzanych z dobrami i ustugami cyfrowymi itp. Wszystkie te elementy
stanowi¢ mogg autonomiczne rozwigzania technologiczne i sg adaptowane
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w roznych obszarach gospodarki. Za utylitarne wdrozenie technologii blochchain
uzna¢ mozna rok 2009 i implementacj¢ tancucha blokéw w sferze finansowej, na
ktérym oparta byta sie¢ Bitcoin. Wdrozenie poprzedzone bylo opracowaniem ma-
nifestu autorstwa Nakamoto Satoshi, w ktorym zawarte byty kluczowe idee, jakie
niesie potencjat technologii blockchain i jego zastosowanie w konkretnym obsza-
rze, jakim jest cyfrowa waluta (Nakamoto 2009). W tym miejscu nalezy podkre-
sli¢, ze technologia blockchain stwarza dzigki swoim cechom szerokie spektrum
zastosowania, a kryptowaluty sa tylko jednym z utylitarnych przykladéw jej
adaptacji (Valdeolmillos i in. 2020). Kluczowy jest fakt, Ze rozwigzanie to jest
funkcjonujacym na duza skalg w obszarach finansow zastosowaniem technologii
blockchain i stanowi¢ moze obiekt empirycznych obserwacji (Albayatia i in.
2020). Stopien adaptacji tej technologii intensywnie wzrasta w réznych obszarach
gospodarki na calym §wiecie (Zhang, Wu, Wang 2020).

Motyw podjecia problematyki badawczej

Skala i tempo wprowadzania i utylitarnego zastosowania technologii block-
chain zalezne jest rowniez od poziomu wiedzy i §wiadomosci spoteczenstwa.
Istotny proces stanowi wzmacnianie $wiadomosci o jej funkcjonalno$ci na roz-
nych poziomach edukacji (Hanushek, WoBmann 2010). Wzrost gospodarczy
zwigzany jest ze stanem wiedzy, a ta jest niewatpliwym aktywatorem progresyw-
nego wdrazania i stosowania innowacyjnych technologii. Stad elementem pomoc-
niczym w tym konteks$cie moze by¢ wprowadzenie na studiach wyzszych nowych
kierunkéw nauczania lub przedmiotow zwiazanych z technologia blockchain,
ktore w efekcie wzmacnia¢ beda adaptacije tej technologii. Szkolnictwo wyzsze
w zatozeniu jest uznawane za podstawe rozwoju gospodarczego, spolecznego
i technologicznego, a zwigzane jest to z tworzeniem kapitatu ludzkiego oraz in-
nowacjami spolecznymi i technologicznymi (Panachev, Shcherbitsky, Medvedev
2021). Technologia blockchain, bedaca jednym z wiodacych kierunkéw w kon-
cepcji Przemystu 4.0, staje si¢ coraz bardziej popularnym rozwigzaniem apliko-
wanym w roéznych sektorach gospodarki. Sytuacja ta warunkuje wzrost zapotrze-
bowania na specjalistow z tej dziedziny. Przykladem moze by¢ odnotowany
w Stanach Zjednoczonych wysoki popyt na ekspertow, ktory w roku 2018 wzrdst
0 300% w stosunku do roku poprzedniego (Zhao 2018), a zjawisko to wcigz si¢
intensyfikuje (Kassab, Destefanis, DeFranco 2021). Swiatowe Forum Ekono-
miczne szacuje, ze 10% Swiatowego PKB do 2027 roku przechowywane bedzie
w rozwigzaniach z wykorzystaniem technologii blockchain. Kolejnym przykta-
dem potwierdzajacym intensyfikacj¢ wdrazania tej technologii jest raport firmy
Gartner, ktory antycypuje, ze do roku 2030 warto$¢ inwestycji w blockchain osig-
gnie poziom ok. 3,1 bln USD (Kandaswamy, Furlonger 2018). Powyzsze prze-
stanki wskazujg na sukcesywny rozwdj technologii blockchain, a co si¢ z tym
wigze — rosngce zapotrzebowanie na specjalistow z przedmiotowej dziedziny.
W konsekwencji rynek ustug edukacyjnych dopasowuje si¢ swoja oferta do kreo-
wanego popytu. Waznym elementem prowadzonych badan w tym $wietle jest
identyfikacja profilu kierunkéw studiow i1 dopasowywanie ich oferty do
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innowacyjnego kierunku technologicznego zawartego w zatozeniach Przemystu 4.0
(Haugsbakken, Langseth 2019; Themistocleous i in. 2020). Realizowane sg liczne
badania, w jakim stopniu prowadzone jest ksztalcenie w tym zakresie wsrod
studentow roznych kierunkow (Dymek, Grabowski, Paliwoda-P¢kosz 2019;
Opaci¢, Veinovi¢ 2020). W niniejszym rozdziale odniesiono si¢ do przyktadow
badan, ktére miaty miejsce w takich krajach, jak: Turcja, Serbia, Chorwacja,
Polska.

Metoda badawcza i wyniki

W celu okreslenia poziomu $wiadomosci z obszarow technologii blockchain
wsrod studentow przeprowadzono badania ankietowe metoda CAWI (ang. Com-
puter Assisted Web Interview). Kwestionariusz ankietowy skierowany byt do stu-
dentéw Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej w okresie od
01.05.2022 r. do 01.06.2022 r. Jako metode¢ doboru proby przyjeto dobor celowy.
Do badan ankietowych wybrano przede wszystkim studentéw z dwoch kierun-
kow: finanse i rachunkowos¢ oraz logistyka. Na wystane pytania odpowiedziato
189 studentow. W badaniach brali udziat studenci studiow stacjonarnych w naste-
pujacych proporcjach: 52,4% — kobiety, 47,6% — mgzczyzni. Ze wzglgdu na dys-
proporcje respondentdw pod katem obszaru ksztatcenia wyodrgbniono trzy grupy
prezentujace nastgpujace kierunki: finanse i rachunkowosé — 30,7% ankietowa-
nych, logistyka — 37,6% oraz grupa inne — 31,7%. W tej ostatniej zagregowanej
grupie znalezli si¢ studenci pozostatych kierunkow studiow (tj.: zarzqdzanie,
design i zarzqdzanie projektami oraz zarzqdzanie jakosciq i produkcjq), ktorych
ze wzgledu na mala liczebno$¢ oraz podobienstwo profilu nauczania zdecydo-
wano si¢ przedstawi¢ w formie zbiorczej (rysunek 8.1). Przeprowadzone badania
miaty charakter pilotazowy i w perspektywie czasu autorzy zaktadajg ich rozsze-
rzenie o uwzglednienie w rozwazaniach oddzielnie kazdego kierunku studiow
oraz zwickszenie liczebnosci proby badawcze;.

Podziat wg ptci Podziat wg kierunku studiéw
Kobiet: 52,4% Meziczyzn: 47,6% Finanse i rachunkowos¢: 30,7% Logistyka: 37,6% Inne: 31,7%

100 100

Liczebnosé

Kabieta Mezezzna Finanse i rachunkowos¢ Inne Logistyka
Ple¢ Kierunki

Rysunek 8.1. Charakterystyka grupy badawczej

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Celem zasadniczym przeprowadzonych badan byto sprawdzenie, czy wsrod
studentow Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czegstochowskiej, ze wskazanym
podziatem na grupy, zaleznie od kierunkow studiow, istnieje Swiadomos$¢ na te-
mat technologii blockchain i czy respondenci sg zainteresowani jej poszerzeniem
o tego typu zagadnienia tematyczne. Obok celu gtéwnego postawiono cel pomoc-
niczy, tj.: okreslenie zroznicowanych cech wptywajacych na zainteresowanie
przedmiotowymi obszarami tematycznymi, co w przyszlosci stanowi¢ mogtoby
sposob profilowania studentow pod katem wprowadzania zaje¢ dydaktycznych
z zakresu technologii blockchain.

W pierwszej czg$ci kwestionariusza ankietowego dokonano rozpoznania ma-
jacego na celu okreslenie, jak przedstawia si¢ poziom §wiadomosci z zakresu tech-
nologii blockchain. Kluczowym aspektem okreslonym w ramach celu badan byto
zidentyfikowanie, jaki odsetek respondentow ma swiadomo$¢ o istnieniu techno-
logii blockchain 1jak ksztattuje si¢ ona w ramach podzielonych, wskazanych grup.
Z odpowiedzi na pytanie dotyczace wiedzy na temat blockchain wynikalo, ze
wieksza czes¢ respondentow (69,8%) nie styszala o tej technologii (rysunek 8.2).
Inaczej natomiast przedstawia si¢ sytuacja w przypadku praktycznego przyktadu
zastosowania rozproszonego rejestru blokow w obszarach finansow. W odpowie-
dzi na pytanie o wiedz¢ dotyczaca kryptowalut — cyfrowej waluty w oparciu
o funkcjonalno$¢ technologii blockchain — wigkszo$¢ respondentéw wskazata, ze
styszata o tym $rodku platniczym (97,4% badanych), jedynie 2,6% pytanych nie
ma zadnej wiedzy na ten temat.

Czy styszatas(-tes) o technologii blockchain? Czy styszatas(-tes) o kryptowalutach?
Nie: 69,8% Tak: 30,2% Nie: 2,6% Tak: 97,4%

Liczebnosé

15i

0
100 100
‘0 . 50
E——
0 0
Tak
BC

Nie Nie Tak

Crypto

Rysunek 8.2. Poziom $wiadomosci badanych studentéw na temat technologii
blockchain oraz kryptowalut

Zrédto: Opracowanie wiasne

W przypadku obserwacji ksztattowania poziomu $wiadomosci na temat tech-
nologii blockchain mozna zauwazy¢, ze najnizszy odsetek respondentéw deklaru-
jacych znajomo$¢ w tym obszarze jest na kierunku finanse i rachunkowosé
(az 81% respondentow z grupy prezentujacej ten kierunek nie shtyszalo o tej
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technologii). Natomiast na podobnych poziomach ksztattuje si¢ stan Swiadomosci
na kierunkach logistyka (69%) i inne (60%) (tabela 8.1).

Poziom wiedzy wsrod wytonionej grupy osob deklarujacych znajomos¢ tema-
tyki blockchain (30,2% ankietowanych) okreslany byt w sposéb subiektywny —
autooceng, ktora miala swoja reprezentacj¢ za pomocg skali porzadkowej
w zakresie od 1 do 5 (gdzie: 1 — niski poziom wiedzy, 2 — §redni, 3 — trudno po-
wiedzie¢, 4 — dobry, 5 — wysoki). Dla poszczegdlnych kierunkow wartosci srednie
ksztaltowaly si¢ odpowiednio: dla kierunku finanse i rachunkowosé¢ — 1,64
(mediana = 1), dla kierunku logistyka — 1,82 (mediana = 2), natomiast dla pozo-
stalych kierunkoéw ujetych we wspoélnej grupie inne $rednia ustalona byla na
poziomie 1,94 (mediana = 1). Zauwazy¢ mozna we wszystkich tych przypadkach
niska samooceng respondentdw co do wiedzy na przedmiotowy temat. W odnie-
sieniu do catej grupy wykazujacej swoja znajomos¢ technologii blockchain wyni-
kato, ze 75% respondentow wskazuje na niski z poziom wiedzy przedmiotowe;.

Tabela 8.1. Poziom $wiadomosci na temat technologii blockchain wsréd
studentow wybranych kierunkéw. Odpowiedz na pytanie: Czy slyszale§
o technologii blockchain?

Odpowiedzi
Kierunek
tak nie
Finanse i rachunkowos¢ 19% 81%
Logistyka 31% 69%
Inne 40% 60%

Zrédto: Opracowanie wiasne

Dodatkowo w ramach badan ankietowych wprowadzone byly pytania kon-
trolne pozwalajace na wstepng oceng poziomu wiedzy respondentow z obszarow
technologii blockchain. Pytania zwigzane byly z deskryptywnym wyjasnieniem
charakteru blockchain przez uczestnikow badania i wskazaniem funkcjonalnos$ci
oraz cech szczegolnych rozwigzan dzialajacych na bazie tej technologii. Odpo-
wiedzi weryfikowane byly przez ekspertéw dziedzinowych (pracownicy nau-
kowi), a szczegodlng uwage zwracano poza trafno$cig opisu na wystgpujace w nich
frazy. Ocena ich miata charakter jakosciowy. Wigkszos¢ respondentow, opisujac
te technologie, kojarzyla jg z takimi zagadnieniami, jak: kryptowaluty (32%),
transakcje (16%), przetwarzanie danych (7%), niescentralizowany rejestr (7%)
oraz struktura blokow (4%). Cickawym aspektem zauwazonym w odpowiedziach
byto polaczenie technologii blockchain z intensywnie rozwijajacym si¢ cyfrowym
aktem wilasnosci — NFT (ang. Non-Fungible Token) (6%). Na tym etapie badan
zidentyfikowano rowniez zasadniczg rdznice¢ postrzegania technologii blochchain
oraz stanu wiedzy wynikajacego z podziatu na pte¢. W grupie respondentow,
ktoérzy przedstawili definicj¢ tancucha blokéw, byto 76% mezczyzn i 24% kobiet
(w tym z kryptowalutami technologi¢ t¢ kojarzy 83% mezczyzn, z transakcjami
73% mezczyzn). Zauwazy¢ tez mozna, ze prezentowana przez respondentow
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definicja technologii blockchain nie miata zunifikowanego charakteru, stad zakres
podobnych fraz ujety jest zaledwie w waskim przedziale stow podobnych, od 6%
do 32% ospowiedzi (co wynika¢ moze z duzej dowolnosci w jej interpretaciji).

W ramach badan wstepnie sformutowano hipoteze zerowa h0 — nie istnieje
réznica w stopniu zainteresowania poszerzeniem wiedzy z zakresu technologii
blockchain (SkillBC) miedzy studentami réznych kierunkéw oraz hipoteze alter-
natywng hl o istotnej statystycznie roznicy w checi poszerzenia wiedzy z zagad-
nien zwigzanych z blockchain. Poziom zainteresowania (zmienna zalezna) dekla-
rowany byl przez respondentow i wyrazony w pigciostopniowej skali Lickerta
(1 — niski, 2 — §redni, 3 — trudno powiedzie¢, 4 — dobry, 5 — bardzo dobry).
Korzystajac z testu Shapiro—Wilka, stwierdzono, ze rozktad zmiennej reprezentu-
jacej zainteresowanie respondentdw poszerzeniem wiedzy z zakresu blockchain
dla wszystkich prob (zmienng grupujaca byt tu kierunek) odbiega od rozkladu
normalnego przy ksztaltujacym si¢ prawdopodobienstwie testowym p = 5.669e-4
dla kierunku finanse i rachunkowosé, p = 2.194e-3 dla inne, p = 1.597¢-4 dla kie-
runku /ogistyka. Podobnie przedstawiaja si¢ wyniki w przypadku zainteresowania
poszerzeniem wiedzy z zakresu kryptowalut dla wszystkich trzech grup z réznych
kierunkow. W zwigzku z powyzszym na dalszych etapach badan w celu weryfi-
kacji postawionych hipotez postuzono si¢ testem nieparametrycznym Kruskala—
Wallisa. Dla tych trzech grup studentéw dokonano analizy, czy istnieje pomigdzy
nimi istotna statystycznie roznica w zainteresowaniu poszerzeniem wiedzy
z zakresu technologii blockchain. Z testu Kruskala-Wallisa wynikalo, ze przy pozio-
mie istotnosci 0,05 nie ma podstawy do odrzucenia hipotezy zerowej, a prawdo-
podobienstwo odpowiednio dla trzech grup reprezentujacych rézne kierunki wy-
nosito p = 0,47, gdzie $rednia zainteresowania dla finansow i rachunkowosci
wynosita 2,72, dla logistyki — 2,96, a dla grupy inne — 2,95 mediana dla wszystkich
grup okreslona byta na poziomie 3 (rysunek 8.3). Tym samym nie zostata wyka-
zana istotna statystycznie réznica w zapotrzebowaniu rozszerzenia wiedzy
z zakresu technologii blockchain pomigdzy obserwowanymi grupami studentow.

W kontynuacji obserwacji oraz braku zasadnosci odrzucenia hipotezy o roz-
nicy w checi poszerzania wiedzy z zakresu technologii blockchain wsrod grup re-
spondentow reprezentujacych trzy kierunki dokonano analizy pod katem okresle-
nia innych wielkosci, ktéore warunkowalyby istotne statystycznie roznice
w wyszczegolnionych grupach (ASA 2016). Wskazanie tych zmiennych, kon-
struowanych na bazie badan ankietowych wptywajacych na lini¢ podziatu grupy
badawczej, okreslone byto w zakresie celu pomocniczego (Amrhein, Greenland,
McShane 2019).

Dokonujgc wstepnej, zwizualizowanej eksploracji danych, wybrano zmienne,
ktore potencjalnie mogltyby mie¢ wplyw na to zréznicowanie. Zauwazono, ze taki
podziat ma charakter dychotomiczny i warunkujg go zmienne takie jak: pte¢
(zmienna niezalezna — Gender) oraz obecno$¢ wsrod znajomych osob inwestuja-
cych w kryptowaluty (zmienna niezalezna — Trader). W dalszych badaniach zde-
cydowano si¢ podja¢ obserwacje, jakie jest zainteresowanie poszerzeniem wiedzy
wsrod grupy badawczej ze wzgledu na ple¢. Na tym etapie badan odrzucona
zostala hipoteza hO0.
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Wykazano, korzystajac z testu nieparametrycznego Manna—Withneya, ze po-
miedzy mezczyznami a kobietami istnieje istotna statystycznie réznica mig¢dzy
stopniem zainteresowania poszerzeniem wiedzy z zakresu technologii przy praw-
dopodobienstwie w p = 0,02 (gdzie srednia dla mgzczyzn ustalona bylta na pozio-
mie 3,08, w przypadku kobiet wynosita ona 2,7) (rysunek 8.4) oraz wystepuje
istotna statystycznie roznica (p = 0,03) w zainteresowaniu w obszarach zgltebienia
tematyki zwigzanej z kryptowalutami ($rednia dla m¢zczyzn 3,64, dla kobiet 3,28,
mediana okre§lona na poziomie 3).

Stwierdzono réwniez, ze istotny statystycznie podziat ze wzgledu na ptec
w ramach catej grupy respondentdw jest zauwazalny w przypadku obserwacji pod
katem kierunkow tylko wsrdd studentow finansow i rachunkowosci.

Dyskusja

W badaniach podziat respondentow ze wzgledu na pte¢ rysowat si¢ proporcjo-
nalnie, wynikato to ze specyfiki Wydziatu Zarzadzania i charakteru prowadzo-
nych przedmiotow, gdzie przewazaja zagadnienia z zakresu nauk ekono-
miczno-spotecznych. Na podstawie przeprowadzonych badan stwierdzi¢ mozna
duze dysproporcje wsrdd respondentdow w poziomie swiadomosci oraz wiedzy
z zakresu technologii blockchain, jak i kryptowalut. W przypadku cyfrowej wa-
luty stwierdzono, ze wigkszo$¢ respondentow styszala o tym zagadnieniu
(97,4%). W przypadku technologii blockchain $wiadomos¢ o niej byta zdecydo-
wanie mniejsza, w tym punkcie zaledwie 30,2% respondentow zadeklarowato
swoja wiedze z tego obszaru przedmiotowego, przy czym jej poziom w catej gru-
pie oceniany byt jako niski (Srednia = 1,89, mediana = 2). W grupie z wiedza
o technologii blockchain dominowali m¢zczyzni — 77% (kobiety — 23%). Poziom
ten zblizony jest do przekrojowej znajomosci technologii wykazanej w ogolno-
polskich badaniach przeprowadzonych przez Uniwersytet £.6dzki, gdzie 62% re-
spondentéw przyznato, ze nie styszato o tym obszarze tematycznym (Rudnicka
i1in. 2020). Tak rysujaca si¢ dysproporcja moze wynikac z faktu, ze cyfrowy pie-
nigdz stanowi praktyczny przyklad uzycia, natomiast technologia blockchain,
w oparciu o ktora funkcjonuje, jest tematem mato rozpoznawalnym na skutek ni-
skiej popularyzacji w mediach, jak réwniez w osrodkach odpowiadajacych za pro-
cesy edukacyjne. Podobne rezultaty uzyskano podczas przeprowadzonych badan
nad poziomem $wiadomosci z zakresu technologii blockchain np. w Zagrzebiu.
Badania przeprowadzono wsrod studentow medycyny. W tym przypadku wick-
szo$¢ respondentow nie shtyszata o technologii blockchain (ok. 75,4%), 15,1%
zglosito, ze ma $wiadomos$¢, a pozostata grupa zadeklarowala wiedze z zakresu
blockchain popartg literaturowa analiza tego zagadnienia. Poza tym podobien-
stwem w ramach badan mozna rowniez odnie$¢ si¢ do analogii zwigzanej z odno-
towanym wigkszym zainteresowaniem tg tematyka wsréd mezczyzn (Radanovic,
Rkman, Likic 2018).

W wigkszosci opracowan naukowych badania zwigzane z analizg stopnia $wia-
domosci i wiedzy z obszarow technologii blockchain przeprowadzane sa wsrod
studentéow kierunkéw zwiazanych z informatyka, a uktadem odniesienia sg inne
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kierunki nietechniczne. Z przeprowadzonych badan ptyna wnioski, ze studenci
informatyki przejawiajg wigksza wiedzg i zainteresowanie technologia blockchain
niz studenci innych kierunkéw. Przyktadem tu moga by¢ wyniki badan przepro-
wadzonych wérdd studentow wydziatow technologicznych przez $. Bahtiyar i in.
(2020), zgodnie z ktéorymi 70,5% respondentéw wskazalo, ze ma $wiadomosé
istnienia technologii blockchain, a tylko 29,5% nie miato zadnej wiedzy na ten
temat. Tendencj¢ te potwierdzaja rowniez obserwacje, ktorych dokonali
M. Opaci¢ i M. Veinovi¢ (2020) na grupie studentéw z Serbii, gdzie 57,1%
uczestnikow badania zaznaczylo, ze styszato o technologii blockchain. Podobne
wnioski potwierdzajg badania, ktére przeprowadzili D. Dymek, M. Grabowski
i G. Paliwoda-P¢kosz (2019) w Polsce na uczelniach o profilu informatycznym.
Zdecydowanie wigksza wiedza wsrod studentow tych kierunkoéw z obszaru tech-
nologii blockchain moze wynika¢ z faktu, ze rozwigzanie to bazuje na sklado-
wych, ktére maja swoja genezg w obszarach informatyki (rozproszone bazy
danych, kryptografia itp.) i wcigz sukcesywnie ptyngcego zapotrzebowania ryn-
kéw pracy na dedykowanych specjalistow, np. z kompetencjami programisty.

W prowadzonych obserwacjach uwzgledniane byly rowniez pewne sktadowe
czynniki, ktére potencjalnie moglyby mie¢ wptyw na stan $wiadomosci z zakresu
technologii blockchain oraz kryptowalut wsrod respondentéw. Takim czynnikiem
byta m.in. analiza otoczenia respondentow i identyfikacja, czy wsérod ich znajo-
mych sg osoby zainteresowane lub angazujgce si¢ w przedmiotowg tematyke.
W przypadku studentow Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej
75% respondentéw wskazato, ze znajg osoby, ktére inwestuja w kryptowaluty.
Poziom ten byt zdecydowanie wyzszy niz w przytoczonych badaniach w innych
osrodkach, jak np. wsrod studentow z Serbii, gdzie 51,2% wskazato na takich
znajomych. Wskaznik ten w przypadku obserwowanej grupy badawczej prawdo-
podobnie uzasadnia tak wysoki poziom rozpoznawalnosci cyfrowej waluty
w porownaniu ze stanem §wiadomosci o technologii blockchain. Zaobserwowany
niski poziom $wiadomosci i wiedza z obszardéw technologii blockchain warunko-
waly réwniez nieduze zainteresowanie poszerzeniem wiedzy z przedmiotowego
obszaru. Zauwazalna roznica widoczna byla w stopniu zainteresowania pozyska-
niem wiedzy z zakresu kryptowalut, ktore stanowia aplikacyjne zastosowanie
blockchain.

W badaniach respondenci wskazali rowniez na popularne zrédta pozyskiwania
wiedzy dotyczacej przedmiotowych obszaréw. W przypadku technologii block-
chain na pierwszym miejscu wskazano na branzowe portale informacyjne (59,6%
respondentéw), na drugim kanaly YouTube (57,9%), media spoleczno$ciowe ze
szczegblnym wskazaniem na Twitter (31,6%), rozmowy zinnymi ludzmi
(28,1%). Niewielki odsetek uczestnikow badania wskazat jako zrodto zajgcia
i wyktad na uczelni (8,8%). W odniesieniu do kryptowalut jako pierwsze zrodio
informacji zostaly réwniez wytypowane branzowe portale informacyjne (74,1%
respondentéw). Za nimi znalazty si¢ rozmowy z innymi ludzmi (60,5%), kanaty
YouTube (58,9%), media spotecznosciowe (28,1%). W tym miejscu rOwniez nie-
wielka grupa wskazuje na zrédto informacji w postaci wykladow i zajec na uczelni
(5,4%).
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W przypadku analizowanych kierunkow w ramach prowadzonych badan nie
odnotowano istotnej statystycznie roznicy w poziomie zainteresowania poszerze-
niem wiedzy z zakresu technologii blockchain; warunkowane jest to rowniez nie-
wielkg §wiadomos$cia z tego obszaru. Roznica ta jest zauwazalna w odniesieniu
do utylitarnego przykladu jej zastosowania, czyli kryptowalut, tu zdecydowana
wigkszo$¢ respondentow zadeklarowata swiadomos$¢ i wiedze dziedzinowa. Zau-
wazy¢ mozna réwniez, ze tymi obszarami szczegolnie zainteresowane sa osoby,
ktoérych profil studiow nawigzuje do charakterystyki utylitarnego przyktadu za-
stosowania technologii blockchain, sa to studenci kierunku finanse i rachunko-
wos¢ ($rednia poziomu zainteresowania 3,45) oraz kierunku logistyka (3,58).

Wyzszy poziom wiedzy i szersza skalg zainteresowania z obszaru blockchain
przejawiaja mezczyzni. Moze to by¢ uwarunkowane wigkszym zainteresowaniem
tematyka nowych technologii, ktére wynikajg ze specyfiki plci (Sobieraj, Kramer
2019).

Podsumowanie

Adopcja technologii blockchain jest procesem intensywnie rozwijajacym si¢
w wielu krajach. Zauwazy¢ mozna, ze popularyzacja tej technologii oparta jest
m.in. na fundamencie rynku finansowego i ciggtej adopcji kryptowalut. Swiadec-
twem tego procesu moze by¢ rosngce zainteresowanie kolejnych instytucji adap-
tacjg rozwiagzan blockchainowych. Ten obszar jest najbardziej symptomatycznym
przyktadem utylitarnego zastosowania technologii blockchain z punktu widzenia
0s6b, ktorych wiedza, upodobania nie sg wprost ukierunkowane na zainteresowa-
nie obszarami technologicznymi. Pomimo wielu pejoratywnych opinii wigzacych
si¢ z kryptowalutami oraz kontrowersji wynikajacych z braku regulacji stajg si¢
one pewnym reprezentatywnym zjawiskiem §wiadczacym o wzrastajagcym zain-
teresowaniu utylitarnym przyktadem technologii blockchain. Zatozy¢ mozna,
ze przestanki $wiadczace o wzroscie zainteresowania ta technologig czgsto
warunkowane sg korzy$ciami plynacymi z jej charakteru, mowa tu m.in. o trans-
parentnosci, bezpieczenstwie, rozproszonym srodowisku sieciowym, swobodnym
dostepie, braku centralnego elementu zarzadzania itp. Z przeprowadzonych badan
wynika, ze zdecydowanie przewaza $wiadomos¢ o istnieniu rozwigzan aplikacyj-
nych zwigzanych z technologia blockchain nad samga istota tej technologii.
Zjawisko to znajduje swoje uzasadnienie w fakcie, ze na grupy o takim stanie
swiadomosci skladajg si¢ osoby ukierunkowane na profil nauk niezwigzanych
7 obszarami technologicznymi. Potwierdzeniem tej supozycji w prowadzonych
badaniach moga by¢ studenci reprezentujacy kierunek finanse i rachunkowosé.
Zauwazy¢ tu mozna duzg dysproporcj¢ w odniesieniu do pozostatych badanych
kierunkow, migdzy stanem §wiadomosci z zakresu technologii blockchain a sta-
nem §wiadomosci z zakresu utylitarnego jej zastosowania, czyli kryptowalut.

Uniwersalny charakter technologii blockchain, jej elastyczno$¢ oraz adapta-
cyjnos¢ w roznych obszarach funkcjonowania gospodarki sugeruje jednak
konieczno$¢ popularyzacji wiedzy z tego zakresu na roznych kierunkach studiow.
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TRANSAKCJE 0SZUKANCZE DOKONYWANE
PRZY UZYCIU BEZGOTOWKOWYCH
INSTRUMENTOW P£ATNICZYCH
JAKO PRZYKEAD CYBERPRZESTEPCZOSCI

Kamila Tomczyk

Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

Ze wzgledu na dynamiczny rozwoj technologii informatycznych i bankowosci
internetowe;j stale ros$nie znaczenie bezpiecznej transmisji i przetwarzania danych.
Wraz z rozwojem techniki wymiany informacji przez Internet powstato wiele
udogodnien dla klientow i uzytkownikow ustug informatycznych. Z drugiej
strony proces udostgpniania informacji za posrednictwem Internetu w postaci ban-
kowosci elektronicznej generuje wiele zagrozen zwigzanych z cyberprzestepczo-
$cia, przechwyceniem informacji poufnych, kradzieza danych i malwersacjami
finansowymi w systemach bankowos$ci online. Nowe rodzaje cyberprzestepczosci
atakuja oprogramowania ransomware (oprogramowanie blokujace dostgp do
komputera czy danych i wyludzajace okup) i botnety na duzg skale kradziez
danych osobowych.

Przyje¢ta metodologia badawcza polegata na dokonaniu analizy danych staty-
stycznych udostepnionych przez Bank Spoétdzielczy pod katem ustalenia liczby
operacji oszukanczych dokonanych kartami ptatniczymi. Badania koncentrowaty
si¢ gtownie na okresie czasu pandemii wywotanej wirusem SARS-CoV-2 od
stycznia 2019 roku do grudnia 2021 roku, kiedy bank wprowadzit nowe rozwia-
zania dla klientow: aplikacje mobilna, a pod koniec 2021 roku wdrozyt ustuge
BLIK, ktora cieszy si¢ popularno$cig zarowno wsrod uzytkownikow indywidual-
nych, jak i instytucjonalnych.

Rozdziat ma na celu wskazanie na jedno z kluczowych wyzwan, jakim jest
funkcjonowanie sektora bankowego w sytuacji rosngcych przypadkow transakcji
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oszukanczych. W pierwszej kolejnosci scharakteryzowano bankowos¢ elektro-
niczng oraz poj¢cie fraudow, a nastepnie przytoczono kilka przykladéw atakow
na systemy bankowe. Dokonano analizy transakcji oszukanczych na przyktadzie
Banku Spotdzielczego.

Charakterystyka bankowosci elektronicznej

Bankowo$¢ elektroniczna to ,,forma ushug $wiadczonych przez banki na rzecz
klientéw, polegajaca na umozliwieniu dostepu do rachunku bankowego na odle-
glos¢ za pomocg urzadzen do elektronicznego przetwarzania danych, takich jak
komputer, telefon, tablet, bankomat, terminal, odbiorniki telewizji cyfrowe;j”
(Gornisiewicz, Obczynski, Pstrus 2014, s. 30). Podzialem, jakiego mozna doko-
na¢ w obszarze bankowosci elektronicznej, jest klasyfikacja ze wzgledu na przy-
jete kanaty komunikacji (dystrybucji). W bankowosci elektronicznej wyrozniamy
trzy podstawowe rodzaje ustug (Kwasniewski i in. 2010, s. 6):

* bankowos$¢ terminalowa,
* bankowos¢ internetowa,
* bankowos¢ telefoniczna.

Roéznorodnos¢ definicji bankowosci elektronicznej w literaturze przedmiotu
wynika¢ moze z odmiennego spojrzenia na jej istote¢ i roznych celow, ktorym
okreslone definicje maja shuzy¢ (tabela 9.1). Indywidualne do$wiadczenia
autorow mogg mie¢ wplyw na sposob definiowania bankowosci elektroniczne;.

Tabela 9.1. Wybrane definicje bankowosci elektronicznej

Autor

. e Definicja bankowosci elektronicznej
definicji

Cato$ciowa koncepcja zaktadajaca wykorzystywanie w praktyce
operacyjnej systemow informatyczno-komunikacyjnych do usprawniania
1 przyspieszenia realizacji zlecen klientow bankow, co prowadzi do
przyspieszenia obiegu pienigdza bezgotowkowego.

J.H. Goérka

Wszelkie oparte na zastosowaniu elektronicznych urzadzen telekomunika-
cyjnych $wiadczenie ustug bankowych na odleglto$¢, ktore pozwala
klientowi na korzystanie z tych uslug w siedzibie banku lub w miejscu
zamieszkania.

B. Kosinski

Cato$ciowa koncepcja zakladajaca wykorzystywanie w praktyce operacyjnej
systemow informatyczno-komunikacyjnych do usprawniania i przyspiesza-
nia realizacji zlecen klientéw bankow, co prowadzi do przyspieszenia
obiegu pieniadza bezgotéwkowego.

G. Kotlifiski

Roéznorodne procesy umozliwiane przez nowoczesna technologie

i dotyczace tradycyjnej dziatalnosci operacyjnej bankéw oraz innych

J. Grzywacz czynnosci (np. realizowania strategii marketingowej, zabezpieczania
informacji), a zarazem zdalne korzystanie z ustug bankowych za pomoca
aczy telekomunikacyjnych oraz urzadzen informatycznych.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (https://9lib.org/article/...)
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Podzial bankowosci elektronicznej w zaleznosci od kanatéw dystrybucji
w sposob graficzny zaprezentowano na rysunku 9.1.

Bankowosé Komunikacja oparta na komputerach
[ internetowa osobistych z zainstalowang przegladarka
internetowa i dostepem do Internetu

Komunikacja przez tacze telefoniczne
Bankowoé¢ i internetowe z uzyciem modemu
— i dedykowanego oprogramowania

modelowa na komputerze klienta
\U m
W 5
o O Dwu- i jednostronna komunikacja
% g Bankowo$éé gtosowa za posrednictwem
z & | telefoniczna sieci telefon.lcznej i telefonéw
cC stacjonarnych
© =7
(]
on =
Q Obstuga ptatnosci bezgotéwkowych
., za pomocg elektronicznych elementéw
Bankowos¢ pfatniczych w terminalach POS
terminalowa i wielofunkcyjnych bankomatach

Bezprzewodowe systemy komunikacji
z uzyciem WAP 2.0, stron "internet light",
Bankowoiéé SMS oraz aplikacji dedykowanych
. w telefonach komdérkowych,
— mobilna smartfonach i PDA

Rysunek 9.1. Klasyfikacja tradycyjna bankowosci elektronicznej
wedlug kanaléw dystrybucji i komunikacji

Zrédto: (Borcuch 2016, s. 58)

Bankowos¢ internetowa — obecnie jedna z najpopularniejszych form banko-
wosci elektronicznej. Pozwala na dokonywanie operacji bankowych przez Inter-
net. Bankowos¢ internetowa jako instrument bankowosci elektronicznej jest alter-
natywnym w stosunku do placowki oddziatu bankowego kanatem dystrybucji,
wykorzystujacym sie¢ do $wiadczenia ushug bankowych (Chmielarz 2005, s. 22).

Bankowos¢ telefoniczna — ustugi bankowe dostgpne za pomoca telefonu ko-
morkowego lub stacjonarnego. Bankowos$¢ telefoniczna jest jedng z pierwszych
zautomatyzowanych ustug oferowanych klientom bankéw (Swiecka 2004, s. 18).
Obecnie bankowos$¢ telefoniczna jest kojarzona jako rozmowa z konsultantem.
Po stronie banku ten rodzaj komunikacji jest realizowany zazwyczaj w ramach
automatycznej telefonicznej obstugi klienta (call center) wyposazonej w system
telekomunikacyjny IVR (Interactive Voice Response).
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Bankowo$¢ terminalowa — najstarsza i najbardziej powszechna forma banko-
wosci elektronicznej, okreslana jako bankowo$¢ samoobstlugowa czy tez self-
-banking. Zaliczaja si¢ do niej bankomaty oraz terminale do akceptowania ptat-
no$ci kartami platniczymi EFT-POS (Swiecka 2012).

Bankowo$¢ mobilna — w skrocie okre$lana jako m-banking, mozna jg zdefi-
niowac¢ jako korzystanie z ustug bankowych za pomoca urzadzen mobilnych,
tj. smartfonéw czy tabletow. Ustugi bankowe dostgpne na telefon komorkowy
okreslane s3 mianem bankowo$ci mobilnej (Zaranska, Zborowski 2018, s. 12).

Istota i definicje transakcji oszukanczych

Ustawa o ustugach ptatniczych nie zawiera definicji legalnej pojecia nieauto-
ryzowanej transakcji ptatniczej. Zgodnie natomiast z art. 40 ust. 1 ustawy o ustu-
gach platniczych (u.u.p.) transakcj¢ platniczg uwaza si¢ za autoryzowang, jezeli
platnik wyrazit zgode na wykonanie transakcji ptatniczej w sposob przewidziany
w umowie mi¢dzy ptatnikiem a jego dostawca. Mozna zatem uznaé za nieautory-
zowang transakcje¢ platnicza w sytuacji, gdy platnik nie wyrazit na nig zgody.

Transakcja oszukancza (transakcja nieuprawniona) — transakcja karta platnicza
zakwestionowana przez bank, wystawce karty to fraud. Za transakcje fraud uwaza
si¢ transakcje (lub proby transakeji) kartami skradzionymi, zagubionymi (zastrze-
zonymi), skopiowanymi lub otrzymanymi na podstawie falszywych danych lub
danych obcego wlasciciela. Transakcje oszukancze to takie, ktore zostaty zreali-
zowane w sytuacji braku zgody rzeczywistego posiadacza lub tez w przypadku
ktérych poszkodowany zostaje zmanipulowany przez oszusta do wystawienia zle-
cenia platniczego (manipulowanie ptatnikiem — socjotechnika). Transakcje fraud
to coraz czgsciej oszustwa przy uzyciu kart skopiowanych na zasadzie skimmingu
w bankomatach lub samoobstugowych automatach akceptujacych karty (np. na
stacji benzynowej). W przypadku transakcji fraud sprzedawca (akceptant) po
zobaczeniu odpowiedniego komunikatu na wyswietlaczu terminala platniczego
powinien zatrzymac karte (http://finansopedia.forsal.pl/...).

Prawdziwg skale problemu niecautoryzowanych transakcji na §wiecie mozemy
zauwazy¢, analizujac dane publikowane przez Merchant Savvy — organizacje,
ktéra doradza bankom, jakich dostawcoéw instrumentéw platniczych powinny
wybraé. Skale problemu nieautoryzowanych transakcji na §wiecie przedstawiono
na rysunku 9.2.

Z danych wynika, ze od 2011 roku warto$¢ nieautoryzowanych transakcji
wzrosta trzykrotnie z 10 do 30 miliardéw dolaréw. Suma transakcji nieautoryzo-
wanych w 2027 roku moze przekroczy¢ ponad 40 miliardéw dolarow, co jest prze-
razajace.

Dane europejskiej komisji wskazuja, iz 56% respondentéw miato do czynienia
z oszustwem internetowym w ciggu dwoch ostatnich lat. Polska znajduje si¢ po-
nizej $redniej Unii Europejskiej — do§wiadczenia z fraudami potwierdzito 46%
badanych. Przodujg Dania i Irlandia, gdzie odpowiednio 69% i 68% pytanych
spotkato z si¢ z takim oszustwem.
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2027 1 40,63
2026 1 38,96
2025 1 37,34
2024 1 36,55
2023 1 35,67
2022 1 34,69
2021 1 33,59
2020 1 32,39

2019 1 30,07 @ transakcje oszukancze
2018 1 27,85

2017 1 23,97

2016 1 22,8

2015 1 21,84

2014 | 18,11

2013 | 13,7

2012 [ 11,17

2011 | 9,84

Rysunek 9.2. Nieautoryzowane transakcje — prognoza do roku 2027 [USD]

Zrédto: Opracowanie na podstawie danych publikowanych przez Merchant Savvy (za: Prawnik
.One 2021)

Transakcje oszukancze, metody cyberprzestgpcoOw:

Phishing to jedna z najpopularniejszych metod oszustwa sieci. Polega na wy-
sylaniu fatszywej korespondencji w postaci e-maili lub SMS-ow, w ktorej
znajduje si¢ link kierujacy do sfatszowanej strony banku (Vayansky, Kumar
2018, s. 15).

Vishing to rozmowy telefoniczne i podszywanie si¢ pod inny podmiot (oszusci
najczesciej podaja si¢ za: pracownikow banku, konsultantow inwestycyjnych,
pracownikow UKNF, BIK, sanepidu, funkcjonariuszy policji, lekarzy, pra-
cownikow misji ONZ). To telefoniczne wytudzenie informacji osobistych/
finansowych ',

Spoofing to oszustwo polega na podszywaniu si¢ pod inne urzadzenia lub
innego uzytkownika. Hakerzy zmieniajg numer telefonu, IP, z ktorych si¢ kon-
taktuja. Zawsze sg dobrze przygotowani, aby uspi¢ czujnoéé odbiorcy .
Transakcje oszukancze, oszustwa internetowe staja si¢ powoli codziennoscia —

juz co drugi Polak spotkat si¢ z proba wyludzenia. Analiza $wiatowych i euro-
pejskich danych o fraudach pozwala wnioskowac, ze skala naduzy¢ bedzie sie
zwickszac¢. Z danych przedstawionych na rysunku 9.2 wynika, iz prognozy nie sg

14 Wigcej informacji na temat metody vishing (https://www.hhs.gov/...).
15 Wigcej informacji na temat metody spoofiing (https://www.gov.pl/...).
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optymistyczne i zapowiadaja systematyczny wzrost liczby fraudow bankowych.
Pandemia COVID-19 spowodowala przyspieszenie wdrazania nowych technolo-
gii szczegolnie w bankach spoldzielczych. Czes¢ naszego zycia przeniosta si¢ do
$wiata wirtualnego, a to przyczynia si¢ do tego, ze rodzajow oszustw stosowanych
przez cyberprzestgpcow jest coraz wigcej. Edukacja uzytkownikow przestrzeni
online jest najlepszym sposobem na ograniczenie liczby fraudow. Istotna jest zna-
jomos¢ zasad bezpiecznego poruszania si¢ w sieci oraz wiedza na temat tego, jak
cyberprzestgpcy probuja oszukiwac i okradac.

W 2020 roku odnotowano ponad 322 tys. przypadkow transakcji oszukan-
czych na laczng kwote 264,7 min zH°.

N

v

O ptatnosci kartag @ polecenie przelewu @ wyptata gotéwki  Einne

Rysunek 9.3. Transakcje oszukancze dokonywane przy uzyciu bezgotéwkowych
instrumentoéw platniczych w 2020 roku

Zrédto: (https://www.nbp.pl/...)

Najwigkszg grupe oszukanczych bezgotowkowych transakcji platniczych
w 2020 roku stanowity ptatnosci karta, co niewatpliwie jest powigzane z rozwo-
jem rynku e-commerce i szeroko rozumianego handlu elektronicznego. Dla posia-
daczy kart platniczych i kredytowych mozna sformutowaé kilka kluczowych
zasad bezpieczenstwa:
* Nie klika¢ w linki otrzymane w SMS-ach oraz komunikatorach spotecznoscio-
wych.
* Nie podawa¢ zadnych danych osobowych ani nie klika¢ w BLIK-a otrzyma-
nego od znajomego.

16 Wigcej informacji na temat transakeji oszukaficzych (https://www.knf.gov.pl/...).
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* Zmieni¢ (zmniejszy¢) limity na karcie, w aplikacji mobilnej, bankowosci in-
ternetowe;.

*  Wazne, by doktadnie czyta¢ powiadomienia autoryzacyjne w aplikacji mobil-
nej, SMS-y.

» Zawsze dokladnie sprawdzac, co autoryzujemy, na jaka kwote i na jaki numer.

* Kierowac si¢ zasadg ograniczonego zaufania. Sprawdza¢ dwa razy rodzaj ope-
racji, upewnic si¢, czy przypadkiem nie nastgpito dodanie do konta zaufanego,
numer telefonu.

Mozliwosci, jakie daje wspotczesny Internet, utatwiaja zycie. Pozwalajg bez
ograniczen korzysta¢ z bankowosci elektronicznej, jednak nie powinny przystonic¢
zagrozen.

Prawidlowe zachowanie w cyberprzestrzeni, korzystanie z aplikacji antywiru-
sowych, zapoznawanie si¢ komunikatami bezpieczenstwa instytucji, takich jak
policja czy banki, prowadzi do zmniejszenia naduzy¢ i zwigksza bezpieczenstwo.

Procedury uwierzytelnienia i autoryzacji

Pojecie autoryzacji (jego wlasciwe rozumienie) moze wywotywac pewne wat-
pliwosci interpretacyjne. Wynika to z faktu, ze — podobnie jak w przypadku catej
regulacji dotyczacej dokonywania ptatnosci kartg ptatnicza — zastosowana siatka
pojeciowa czerpie z dwoch réznych zrodet, tj. obrotu biznesowego oraz praw-
nego. Czgsto jest ono uzywane w oderwaniu od znaczenia nadanego jej przez
u.u.p. (art. 40 i nast.), a jego zastosowanie bywa mylace i wewngtrznie nie-
spojne’”.

Uwierzytelnienie zostato zdefiniowane na gruncie dyrektywy PSD2 (ang. Pay-
ment Services Directive) — to Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady UE
z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie ustug platniczych w ramach rynku we-
wnetrznego. Glownym celem dyrektywy bylo zwickszenie bezpieczenstwa
uczestnikow rynku finansowego, konsumentow, czyli beneficjentéw indywidual-
nych korzystajacych z oferty bankéw. Uwierzytelnienie to — zgodnie z ustawowa
definicjg — ,,procedura umozliwiajaca dostawcy ustug platniczych weryfikacje
tozsamosci uzytkownika ustug platniczych lub waznosci stosowania konkretnego
instrumentu platniczego, tacznie ze stosowaniem indywidualnych danych uwie-
rzytelniajagcych tego uzytkownika” (art. 2 pkt 33b w.u.p.). Uwierzytelnienie to

17 Potwierdzeniem przywotanego problemu jest dostrzezone w doktrynie mylenie pojecia autoryza-
cji zuwierzytelnieniem (do czego doszlo nawet na etapie procesu thumaczenia dyrektywy na jezyk
polski). Szerzej: (Grabowski 2012, komentarz do art. 2, nb 31). W wersji angielskiej dyrektywy
PSD, w art. 4 pkt 19, uzyto pojecia ,,authentication”, podczas gdy art. 54 dyrektywy PSD (ktérego
implementacja jest art. 40 i nast. u.u.p.) postuguje si¢ juz pojeciem ,.authorisation”. W polskiej wer-
sji tego aktu w obu sytuacjach uzyto terminu ,,autoryzacja”. Pomijajac samg niescistos$¢ jezykowa,
jakiej dopuszczono si¢ na etapie ttumaczenia dyrektywy, nalezy podkresli¢, ze powyzsze, w sposob
oczywisty, stol w sprzecznosci z jedng z podstawowych zasad prawidlowej legislacji, jaka jest za-
sada, ze kazdy termin uzyty w danym akcie prawnym moze mie¢ przypisane tylko jedno znaczenie.
Co ciekawe, wydaje si¢, ze blad ten zostal dostrzezony, gdyz dyrektywa PSD2 (nastgpca obecnej
regulacji), rowniez poshugujaca si¢ pojeciem ,,authentication”, zostata juz przettumaczona z uzy-
ciem poprawnych termindw.
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zespol czynnosci, ktore stuzg potwierdzeniu tozsamosci ptatnika. Dyrektywa
PSD2 zostata stworzona m.in. po to, aby klienci mogli przeprowadza¢ transakcje
bez obawy o utrat¢ swoich srodkow. Dyrektywa PSD2 wprowadzita pojecie
silnego uwierzytelnienia klientow. To najbardziej odczuwalna dla konsumentow
zmiana, polegajaca na podwdjnej weryfikacji tozsamosci konsumenta, ktora
wydhuza proces logowania si¢ do bankowosci internetowej. W praktyce oznacza
to zastosowanie co najmniej dwoch elementow, ktore naleza do kategorii:

* wiedza — cos, co wie wylacznie uzytkownik (ciggi znakéw uzywane jako usta-
lone hasto, np. numer PIN);

* posiadanie — co$, co posiada wylacznie uzytkownik (uzywane w polaczeniu
z hastami jednorazowymi przekazywanymi za posrednictwem telefonu lub
aplikacji mobilnej, np. karta ptatnicza lub token);

» cechy klienta — co$, co jest charakterystyczne wylacznie dla uzytkownika
(np. biometria, przeptyw krwi, odcisk palca).

Celem stosowania si¢ do tych wymogow przez wydawcow instrumentoéw plat-
niczych oraz podmioty $wiadczace ustuge acquiringu jest podwyzszenie poziomu
bezpieczenstwa w transakcjach elektronicznych (NBP 2022).

Dokonujgc rozréznienia pomiedzy uwierzytelnieniem i autoryzacja transakcji
platniczych, nalezy zwréci¢ uwage na istote dwoch poje¢. W doktrynie wskazuje
si¢, ze uwierzytelnienie ,,polega na zweryfikowaniu tozsamosci ptatnika lub waz-
no$ci stosowania instrumentu ptatniczego” (Wyzykowski 2019, s. 107). Takie
podejscie pozwala na odrdznienie uwierzytelnienia od autoryzacji transakcji,
ktéra polega na wyrazeniu przez platnika zgody na wykonanie transakcji ptatni-
czej. Pojecie autoryzacji, chociaz nie jest tozsame z oSwiadczeniem woli platnika,
jest przeciwne do pojecia uwierzytelnienia, ktore bedzie jedynie zdarzeniem fak-
tycznym podobnym do okazania dokumentu tozsamo$ci dokonywanym przy oso-
bistym wstawieniu stron. Nie kazde o§wiadczenie woli ptatnika bedzie autoryza-
cja, np. istniejg przypadki, w ktorych oSwiadczenie nie odpowiada wymogom
ustanowionym w umowie pomiedzy ptatnikiem a dostawcg ushug platniczych.

Do nieautoryzowanej transakcji platniczej dochodzi wowczas, gdy bez wiedzy
rzeczywistego wiasciciela karty ptatnika dokonywana jest transakcja platnicza na
jego rachunek. Zgodnie z nowym brzmieniem art. 46 ust. 1 u.u.p. w przypadku
wystapienia nieautoryzowanej transakcji platniczej dostawca platnika niezwlocz-
nie, nie pozniej jednak niz do konca dnia roboczego nastgpujacego po dniu stwier-
dzenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, ktorg zostat obcigzony rachunek
platnika, lub po dniu otrzymania stosownego zgloszenia, zwraca platnikowi
kwote nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. W przypadku gdy platnik korzysta
z rachunku ptatniczego, dostawca platnika (bank) przywraca obcigzony rachunek
platniczy do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana trans-
akcja platnicza.

Zmiana ta w ocenie Rzecznika Finansowego ma ogromne znaczenie dla
instytucji finansowych i ich procedur postgpowania w przypadku wystapienia nie-
autoryzowanej transakcji platniczej. Zdaniem Rzecznika Finansowego, zgodnie
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z obecnym stanem prawnym, w przypadku wystgpienia nieautoryzowanej

transakcji mozna méwic o kilku podstawowych zasadach:

* obowigzku bezwarunkowego zwrotu §rodkow klientowi (z przepisu art. 46 ust.
1 u.u.p. po nowelizacji wynika przede wszystkim, ze ustawodawca krajowy,
w $lad za ustawodawca unijnym, wprowadzit obowiazek bezwarunkowego
zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatnikowi przez dostawce);

* obowigzku zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji w terminie D+1 (ustawo-
dawca unijny postanowit wprowadzi¢ zatem bardzo krotki termin dla dostawcy
na zwrot kwoty nieautoryzowanej transakcji platniczej, dokonanie zwrotu naj-
p6zniej nastepnego dnia po zgloszeniu lub wykryciu takiej transakc;ji);

* odpowiedzialnosci platnika za nieautoryzowang transakcje dopiero po zwrocie
srodkow (nastepuje ustalenie zasad ewentualnej wspotodpowiedzialnosci ptat-
nika za nieautoryzowang transakcje platnicza, w ocenie Rzecznika Finanso-
wego powinna ona nastgpowaé w toku postepowania sagdowego) (Rzecznik
Finansowy 2019, s. 5-7).

Analiza transakcji oszukanczych w Banku Spotdzielczym

Polem badawczym niniejszego rozdziatu jest analiza w bankowosci spotdziel-
czej transakcji oszukanczych dokonywanych przy uzyciu bezgotowkowych
instrumentow platniczych jako przejaw cyberprzestgpczosci. Badania zostaty
przeprowadzone w jednym z bankoéw spotdzielczych dziatajacych na terenie wo-
jewodztwa todzkiego; ze wzgledu na bezpieczenstwo autorka nie moze podac pel-
nej nazwy Banku Spotdzielczego ani jego lokalizacji.

Przeanalizowane zostaty dane statystyczne dotyczace transakcji oszukanczych
udostgpnione przez Bank Spotdzielczy. Do analizy wybrano okres czasu pandemii
COVID-19 od stycznia 2019 roku do grudnia 2021 roku. Do wyboru okresu przy-
czynito si¢ wiele czynnikow. Jednym z nich byto to, iz w 2019 roku analizowany
bank wprowadzit aplikacje mobilng i pod koniec roku wdrozyl ustuge BLIK.
Okres pandemii w bankach spotdzielczych byt przyspieszeniem we wdrazaniu no-
wych technologii, konieczne stato si¢ bezzwloczne podejmowanie decyzji, szyb-
kie tworzenie np. aplikacji, ktore borykaly si¢ z problemami; jednym stowem —
wdrozono i udoskonalono te aplikacje, dzi§ sa bardzo dopasowane do potrzeb
klienta. W okresie pandemii klient musiat zmieni¢ swoje podejscie do bankowosci
elektronicznej czy mobilnej. Wspolczesna bankowos¢ spotdzielcza jest osadzona
w tradycji, ugruntowana na rynku lokalnym. Stojaca u progu coraz wickszych
wyzwan w celu dostosowania do potrzeb mtodego pokolenia klientow.

Analiza danych statystycznych zostata przeprowadzona od stycznia 2019 roku
do grudnia 2021 roku. Liczbe transakcji oszukanczych przedstawiono na
rysunku 9.4.

Wedlug danych statystycznych udostgpnionych przez Bank Spoldzielczy
liczba operacji oszukanczych dokonanych kartami ptatniczymi wykazuje ten-
dencje wzrostowa. Wykorzystanie nowych technologii w sektorze ushug finanso-
wych dalo ogromny impuls do rozwoju. Wraz z rosnagcym uzaleznieniem od
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elektronicznych i cyfrowych narzg¢dzi do przeprowadzenia transakcji ptatniczych
dokonywanych bezgotowkowo wystgpuje powazne zagrozenie bezpieczenstwa
i niezawodnos$ci operacji finansowych, a wraz z rosngca tendencja rozpowszech-
nienia dostepu online liczba oszustw w tych ptatnosciach wzrasta (Soni, Soni 2013,
s. 22).

219

196

167

2019 2020 2021

Rysunek 9.4. Transakcje oszukancze w Banku Spéldzielczym

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie udostepnionych danych statystycznych przez Bank
Spoldzielczy

Cyberbezpieczenstwo to bezpieczenstwo technologii informatycznych.
Dla wigkszosci z nas to ogot praktyk i zasad postepowania w celu ochrony kom-
puterow, telefonéw i danych przed atakami, uszkodzeniami lub nieautoryzowa-
nym dostepem, w tym przed kradziezami i wyludzeniami $§rodkoéw z rachunku
bankowego. Niewatpliwie nowoczesne rozwigzania oferowane przez banki uta-
twiajg zycie. Pozwalajg na dostep do wilasnych $rodkéw w dowolnym czasie
i miejscu. Umozliwiajg szybki transfer gotowki, bezpieczne zakupy w sieci, ale
rowniez tatwy dostep do roznych platform, np. Ministerstwa Zdrowia czy PUE
ZUS. Wszystkim tym dobrodziejstwom towarzyszy wzrost zainteresowania prze-
stepcow. Wykorzystuja oni zarowno nowe elektroniczne formy ataku, jak
i klasyczne oszustwa w celu przechwycenia §rodkow klientow bankéw. Dlatego
Zespot Cyberbezpieczenstwa w Komisji Nadzoru Finansowego (CSIRT KNF)
ostrzega przed oszustami'®,

Podsumowanie

Zagadnieniem badawczym w niniejszym rozdziale byla analiza transakcji
oszukanczych dokonywanych bezgotowkowych transakcji ptatniczych jako prze-
jaw cyberprzestepczosci w czasie pandemii.

18 Wigcej informacji na temat ostrzegania przez CSIRT KNF (KNF 2021).
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Bank Spoldzielczy poddany analizie wpisuje si¢ w tendencje zmian sektora
banku spotdzielczego, dazy do wykorzystania potencjatu technologicznego, wdra-
zajac rozne kanaly dostepu. Z badan statystycznych udostepnionych przez bank
wynika, Ze transakcje oszukancze majg tendencj¢ wzrostowa, co przedstawiono
na rysunku 9.4.

Sektor finansowy jest celem wyrafinowanych dzialan przestgpczych, gtéwnie
z powodu wartosci aktywow, jakimi si¢ w nim zarzadza. Wyscig o pierwszenstwo
w wygodnej sprzedazy online staje si¢ dla przestepcow okazja do wyludzen. To
powoduje, ze banki i inne instytucje finansowe stajg przed dylematem wyboru
miedzy wygoda dla klientéw a utrzymaniem jej bezpieczenstwa w taki sposob,
aby owa wygoda nie stwarzata okolicznosci dogodnych dla przestepcow.

Sektor bankowy jest liderem cyberbezpieczenstwa, zatem klienci moga czué
si¢ bezpiecznie, korzystajac z bankowosci elektronicznej. Nalezy pamigtaé, aby
dba¢ o bezpieczenstwo urzadzen i ciagle poszerza¢ wiedzg o cyberbezpieczen-
stwie. Bardzo duzo zalezy od wiedzy i postaw klientow bankéw. FinCERT.pl —
Bankowe Centrum Cyberbezpieczenstwa ZBP to specjalny adres do zglaszania
przypadkow naduzyc.

Podj¢ta problematyka stanowi wstgp do badan majacych na celu identyfiko-
wanie czynnikow ryzyka, okreslenie, czy te ryzyka sg generowane gtoéwnie przez
techniczne niedoskonatosci systemow informatycznych, czy przez umyslne igno-
rowanie przez klientow zasad bezpiecznego korzystania z bankowosci elektro-
nicznej pod katem sklonnosci do korzystania z nowych, innowacyjnych ushug
bankowych.
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CHATBOTY W OBStUDZE KLIENTA
| ICH WPLYW NA ZARZADZANIE SPRZEDAZA

Paula Pyptacz Inez Pomorska-Jarzab
Politechnika Czestochowska Wyzsza Szkota Bankowa w Opolu
Wydziat Zarzadzania Wydziat Ekonomiczny

Wprowadzenie

Dostegpnos¢ ustug cyfrowych jest postrzegana jako rosnacy trend, szczeg6lnie
biorgc pod uwage coraz wigksze wykorzystanie systemow informatycznych czy
ewolucje¢ technologiczna, ktérej wyrazem sg rozwigzania z zakresu szeroko rozu-
mianego Przemyshu 4.0. Jednym z obszaréw, ktory — jak sie przewiduje — wkrotce
stanie si¢ zjawiskiem powszechnie stosowanym w wielu codziennych obszarach
dziatalnos$ci, jest rozwoj sztucznej inteligencji. Dynamicznie rozwija si¢ rynek
oprogramowania zwigzany z botami, czyli systemami symulujagcymi zachowania
czlowieka. Organizacje nie pozostaja obojetne i, zauwazajac ten trend technolo-
giczny, wykazuja coraz wigksze zainteresowanie wdrozeniem rozwigzan wyko-
rzystujgcych sztuczng inteligencj¢ w swojej dziatalnosci.

We wspotczesnych organizacjach mamy do czynienia z duzg ilo$cig danych,
informacji i dokumentow w postaci cyfrowej, ktére wymieniane sg migdzy pod-
miotami. Tym samym nie jest mozliwe terminowe, biezace reagowanie, przetwa-
rzanie wszystkich informacji oraz monitorowanie proceséw. Gdy dochodzi czyn-
nik czasu, sytuacja staje si¢ trudna. Powstajg opdznienia, procesy stajg si¢
niewydolne. Odpowiedziag w zakresie optymalizacji takich procesow moze by¢
technologia Robotic Process Automation (RPA), ktéra wykorzystuje robotyke
jako ,,zestaw technik dotyczacych obstugi i zaangazowania robotow w wykony-
wanie wielu zadan w zastepstwie cztowieka” (Ribeiro i in. 2021). Robotic Process
Automation (RPA) w ostatnich latach cieszy si¢ coraz wigksza popularno$cia
w wielu r6znych sektorach. Technologia ta szczegodlnie rozwingta si¢ na rynku
oprogramowania dla przedsigbiorstw (Ruiz i in. 2022), koncentrujgc si¢ na
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wydajnym realizowaniu procesow zaréwno administracyjnych, jak i back-office
(Madakam, Holmukhe, Jaiswal 2019).

Nowe technologie zmieniajg dzialanie organizacji, a tym samym rynek.
Rozwigzania z zakresu robotyzacji proceséw biznesowych sg stosowane coraz
szerzej, zar6wno jako automatyzacja powtarzalnych dziatan, jak i z wykorzysta-
niem sztucznej inteligencji 1 uczenia maszynowego.

Musimy pamigtac, ze wspofczesne organizacje muszg stawia¢ konsumenta
W centrum uwagi — to o niego toczy si¢ walka konkurencyjna, o jego zaangazo-
wanie w proces zakupowy, jego postrzeganie obstugi i jego zadowolenie. Klient,
jako najwazniejszy element organizacji, wyznacza cze¢sto kierunki dziatan i roz-
woju firmy. Tym samym celem rozdziatu jest wskazanie, jaki wptyw na proces
obstugi klienta ma wdrozenie botow, ktoére utatwiaja procesy obshugi klienta w fir-
mie z branzy automotive. W rozdziale przedstawiono zastosowanie botow
w firmie Lellek Sp. z o.0., jako przyktad skutecznego wdrozenia technologii,
dzigki ktorej proces obstugi zostal zoptymalizowany — z okresleniem korzysci po
stronie klienta, jak i organizacji. Wdrozenie bota gtosowego, za pomocg ktérego
klient moze szybko i sprawnie odwola¢ lub potwierdzi¢ wizyte, pozwolito na ob-
shuge 1584 klientow (w okresie od lipca do wrzesnia 2021 roku) oraz na zwigk-
szenie efektywnosci kontaktu z klientem o 13%. Rozwigzanie nie zastgpito
w 100% pracy czlowieka, jednakze wyeliminowato czgs¢ pracy administracyjne;j
pracownikoéw, umozliwiajac ich przesuniecie do zadan bardziej wymagajacych
i kreatywnych.

Uklad pracy jest nastepujacy: w pierwszej czg§ci omowiono ideg klienta ze-
wnetrznego. Nastepnie skupiono si¢ na analizie technologii RPA, ktéra umozliwia
automatyzacj¢ procesow biznesowych. W czesci trzeciej przedstawiono przypa-
dek Lellek Sp. z.0.0. jako przyklad wdrozenia botow zajmujacych si¢ obshuga
klienta w branzy automotive. W ostatniej czgsci przedstawiono wnioski z przepro-
wadzonych analiz, wskazano ograniczenia badawcze oraz kierunki dalszych prac.

Klient zewnetrzny i jego satysfakcja z obstugi

W dostepnej literaturze wystepuje szereg definicji klienta zewngtrznego. Maja
one roézny charakter zalezny od kontekstu badan prowadzonych przez poszczegol-
nych autorow. Opracowania te majg zardwno charakter naukowy, jak i populary-
zatorski. Generalnie klient zewnetrzny to osoba/podmiot pozostajacy pod wpty-
wem danego produktu lub ustugi oferowanych przez organizacj¢. W innym ujeciu
klient zewngtrzny to koncowy odbiorca produktow badz ustug. To takze osoba,
na ktora oddziatuje produkt, niebedgca cztonkiem organizacji, ktoéra go wytwo-
rzyta. Moze to by¢ nie tylko bezposredni nabywca, lecz takze inni beneficjenci
aktu zakupu, tacy jak: spoleczenstwo, srodowisko naturalne, wladze roéznego
szczebla itp. (Opolski 2002, s. 65-68; Lunarski 2008, s. 119-121). Wreszcie klient
zewnetrzny to osoba/podmiot zakupujacy okreslone dobro w celach konsumpcyj-
nych lub dystrybucyjnych, nabywajgc w ten sposob prawa do wiasnosci tego do-
bra. Nalezy jednak rozr6zni¢ produkt i ustuge, poniewaz w przypadku tej drugiej
kategorii dystrybucja, a wigc kolejne jej zbywanie, nie ma zastosowania.
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Na rynku konkurencyjnym, gdzie klient jest podmiotem dominujacym, orga-
nizacje gospodarcze stosujg szereg kryteriow segmentacji klienta zewnetrznego
w celu jego personifikacji, jak chociazby: demograficzne (wiek, faza cyklu zycia,
ptec); preferowany styl zycia (moda, zainteresowania, przekonania); spoteczno-
-ekonomiczne (dochdd, wyksztalcenie, wyznanie itp.); geograficzne (klimat,
dostepnos¢ zasobow naturalnych itd.) (Kotler 2004, s. 61-67).

Warto wskaza¢, ze w pismiennictwie oprocz pojecia klienta zewngtrznego
pojawia si¢ idea klienta wewnetrznego, ktora polega na przeniesieniu relacji
panujacych pomi¢dzy organizacja a jej klientami zewngtrznymi na grunt wewng-
trzorganizacyjny (Grigoroudis, Tsitsiridi, Zopounidis 2013; Ullah, Yasmin 2013).
Dotyczy to zaréwno publikacji naukowych, jak i migdzynarodowych standardow
zarzadzania, gdzie norma ISO wskazuje, ze ,,klient to osoba lub organizacja, ktora
moglaby otrzymywac lub otrzymuje wyrob lub ustugg, ktore sa przeznaczone dla
niej lub organizacji lub wymagane przez t¢ osobe¢ lub organizacj¢” (PN-EN ISO
9000:2015-10). Idac dalej, w normie okresla sig, ze ,.klient moze by¢ zewngtrzny
lub wewnetrzny w stosunku do organizacji” (PN-EN ISO 9000:2015-10). Wymia-
row odniesienia do klienta wewngtrznego moze by¢ kilka, np. pracownik, podmiot
wewngtrzny (wydzial, zaktad), proces itd.

Rynek konkurencyjny wymusza na organizacjach gospodarczych, aby te, ofe-
rujac swoje produkty i ustugi, w celu osiggnigcia jak najlepszych wynikow eko-
nomicznych, podejmowaty dziatania dla zainteresowania klientow swoja marka,
a nastepnie dbaty o dlugotrwaltg wspolprace. Tylko w ten sposdb mozna uzyskaé
zadowalajaca rentownos¢ podmiotéw gospodarczych na rynku konkurencyjnym.
Stad tez rosnie znaczenie satysfakcji klienta z otrzymanego produktu badz
ushugi — satysfakcji, ktorg sie dlugotrwale zdobywa, a ktérg mozna tatwo i szybko
straci¢. Nalezy by¢ czujnym i uwaza¢, gdyz czasami okazuje sig, iz utrata klienta
jest procesem nicodwracalnym.

Na satysfakcje klienta sktada si¢ wiele elementow. Przede wszystkim dotyczy
ona zadowolenia z otrzymanego produktu badz ustugi. To zadowolenie jest osia-
gane wowczas, gdy okreslone dobro spetnito oczekiwania i potrzeby. Klient ma
wowczas przekonanie, ze dokonat dobrej i wlasciwej transakcji (Liczmanska-
-Kopcewicz, Wisniewska 2019). Podobnie jak w przypadku klienta zewngtrz-
nego, w literaturze wystepuje rowniez szereg publikacji, w tym o charakterze me-
taanalitycznym, odnoszacych si¢ do satysfakcji klienta (Mruk 2022). Poszcze-
g0Ini autorzy podejmuja proby zrozumienia tej kategorii, badajac jg, glownie
z zastosowaniem rozbudowanych metod statystycznych, estymujac wspotczyn-
niki, wzory czy wskazniki umozliwiajace wyjasnianie istoty satysfakcji klienta
(Biesok, Wyrdd-Wrobel 2016, s. 38). Okazuje sie, ze objasnianie satysfakcji
klienta wymaga rowniez stosowania metod jakosciowych, poniewaz czgsto ma
ona charakter niedeterministyczny (Gotab-Andrzejak, Badzinska 2015, s. 81-91).

Biorgc pod uwage powyzsze tresci, nalezy zauwazy¢, ze tacznikiem opisywa-
nych kategorii klienta i jego satysfakcji, naturalnym $rodowiskiem zaistnienia,
jest jakos¢, a §cislej — zarzadzanie jako$cig. Norma terminologiczna wskazuje, ze
glowny podmiot, na ktory ukierunkowane jest zarzadzanie jakos$cig, to klient.
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Ukierunkowanie na klienta to jedna z fundamentalnych zasad zarzadzania jako-

$cig (PN-EN ISO 9000:2015-10).

Wigkszos$¢ modeli satysfakceji klienta opiera si¢ na metodach przynaleznych do
zarzadzania jakoS$cig:

* modele oparte na luce — metody: Sevqual, Kano i inne (zob. Parasuraman,
Zeithaml, Berry 1985, s. 41-50; Witell, Lofgren, Dahlgaard 2013, s. 1241-1252);

* modele oparte na wartosci — metody: QFD, CRM (budowanie trwatych wiezi,
programoéw lojalno$ciowych itp.), metoda zdarzen krytycznych; tajemniczego
klienta i inne (Urban 2018, s. 71, 82);

* modele oparte na doskonaleniu (bez doskonalenia produktu czy proceséw nie
ma mozliwosci konkurowania na wspolczesnym rynku) — modele oceny do-
skonatosci Polskiej Nagrody Jakosci (PNJ) czy europejskiej nagrody jakosci
(EFQM), a takze standard ISO 9004 (PN-EN ISO 9004:2018-06);

* modele oparte na standardach — normy: ISO 9001 oraz rodzina norm serii
10000 (PN-EN ISO 9001:2015-10; PN-ISO 10001:2020-06; PN-ISO
10002:2020-07; PN-ISO 10003:2020-07).

Automatyzacja procesow w organizacji

Aby pozosta¢ konkurencyjnymi, organizacje daza do poprawy efektywnosci
swoich dziatan poprzez przeprojektowanie i zarzadzanie procesami biznesowymi.
Technologia informacyjna (IT) odgrywa kluczowa role we wspieraniu tego celu.
Przedsigbiorstwa inteligentne poddaja si¢ temu trendowi. W ostatnim czasie
w przemysle obserwuje si¢ duze zainteresowanie specyficznym obszarem auto-
matyzacji: zrobotyzowang automatyzacja procesOw — RPA (Pyptacz, Sasak
2022). Robotic Process Automation (RPA) to automatyzacja procesow i zadan,
ktoére odtwarzajg powtarzalng, czgsto monotonng prace wykonywang przez ludzi
(van der Aalst, Bichler, Heinzl 2018). Mozna przyjac, ze narz¢dzia RPA to roz-
wigzania, ktore maja na celu usprawnienie pracy poprzez zmnigjszenie liczby po-
wtarzalnych zadan, dzigki ich automatyzacji (Aguirre, Rodriguez 2017). Uzupet-
nione o sztuczng inteligencje (Artificial Intelligence — Al) — algorytmy i techniki —
pozwalaja na poprawe precyzji realizacji zautomatyzowanych procesow.
Automatyzacja odbywa si¢ za pomoca robotow programowych, ktore sa w stanie
wykonywa¢ powtarzalne zadania doktadnie, bez pomytek.

Srednie i duze organizacje w ostatnich latach coraz czeéciej adoptuja RPA do
automatyzacji. Wykorzystuja one ,,robotycznego pracownika pelnoetatowego”
do utworzenia wirtualnego obszaru back-office. Roboty w tym obszarze moga
wykonywaé czynno$ci manualne bez bezposredniego udzialu cztowieka oraz
z wysoka wydajno$cia i szybkoscig (Willcocks, Lacity, Craig 2017; Fung 2014).
Gloéwne zastosowanie znalazty w zakresie czynnosci biznesowych, analizy
i raportowania finansow, zarzadzania sprzedaza, ptatno$ciami, wptywami, podat-
kami i ogdlnie pojeta ksiegowoscig (Ortiz, Costa 2020; Gotthardt i in. 2020).
Wszystkie te czynnosci taczy to, ze sa systematyczne, majg znaczny wolumen
spraw, s3 wykonywane na istniejacych systemach informatycznych poprzez ich
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interfejs uzytkownika i nie wymagaja dzialan poznawczych czy kreatywnych
(Penttinen, Kasslin, Asatiani 2018).

Podejscie back-office zostalo rozszerzone o dziatania front-office. W tego typu
zadaniach mamy do czynienia np. z obstugg zapytan telefonicznych lub interne-
towych czy obstugg reklamacji w centrach obshugi klienta, gdzie klienci moga
oczekiwa¢ odpowiedzi w danej chwili. CzynnoSci fiont-office sa zwykle prostsze
W poréwnaniu z czynnosciami back-office, ale wymagaja natychmiastowej reakcji
i obejmujg stosunkowo szeroki zakres dziatan. Jednak czynnik czasu reakcji jest
krytyczny, aby uzna¢ RPA za mozliwe do zastosowania w takich przypadkach
(Ruiz 1 in. 2022). Przedstawione argumenty pozwalaja wnioskowac, iz RPA jest
obecne w zakresie zarowno back-office, ktory oferuje szybszy zwrot z inwestycji
(Geyer-Klingeberg i in. 2018), jak i w zakresie front-office, poniewaz rozdzielenie
obu obszardw jest na ogoét rozmyte lub nawet niemozliwe, wigc proba sztucznego
rozdzielenia ich tworzytaby nieefektywne procesy.

Wdrozenia RPA s3 obarczone wysokimi oczekiwaniami dotyczacymi wydaj-
nosci, oszczednosci kosztow i zdolnosci do dostosowania si¢ do potencjalnych
wahan obciazenia pracg w krotkim okresie (Ribeiro 1in. 2021). Niektore raporty
prezentujg 30-50-procentowy spadek kosztow operacyjnych dziatan transakcyj-
nych w ramach ustug wspolnych z wykorzystaniem technologii RPA (Williams,
Suler, Vrbka 2020).

Jak wspomniano, wprowadzenie sztucznej inteligencji do rozwigzan z zakresu
RPA pozwala na uzupehienie oraz modyfikacj¢ rozwigzan. Sztuczna inteligencja
(AI) wplywa na to, jak angazujemy si¢ w codzienne czynnos$ci, projektujgc i oce-
niajac zaawansowane aplikacje i urzadzenia, zwane inteligentnymi agentami,
ktére mogg wykonywac rézne funkcje. Chatbot to program sztucznej inteligencji
i model interakcji czlowiek—komputer (Bansal, Khan 2018). To ,,program kom-
puterowy zaprojektowany do symulowania rozmowy z ludzkimi uzytkownikami,
zwlaszcza przez Internet” (Zubair Khan, Mahamat Yassin 2021). Wykorzystuje
on przetwarzanie jezyka naturalnego i analize ,,odczucia” do komunikacji
w jezyku ludzkim za pomoca tekstu lub mowy z ludzmi Iub innymi chatbotami
(Awad, Khanna 2015). Sztuczne podmioty konwersacyjne, agenci interaktywni,
inteligentne boty i cyfrowi asystenci sg rowniez definiowani jako chatboty.

0Od 2016 roku nastgpil gwaltowny wzrost popytu na zrobotyzowang automaty-
zacj¢ procesow. Wzrost ten odnotowano w szczegolnosci w obszarze prac biuro-
wych i operacji zwigzanych z modyfikacjami danych w aplikacjach wspomagaja-
cych zarzadzanie (Pyptacz, Sasak 2022). Produktywno$¢ jest najwazniejsza
motywacja dla uzytkownikow chatbotow, chociaz ich zakres dziatania obejmuje
rowniez rozrywke, czynniki spoteczne i nowatorskie interakcje. Chatboty w biz-
nesie staly si¢ tak powszechne, poniewaz zmniejszaja koszty obstugi i moga
obstugiwaé wielu klientéw jednocze$nie. Chatboty sg bardziej przyjazne i atrak-
cyjne dla uzytkownikow niz np. statyczne wyszukiwanie tresci w listach czesto
zadawanych pytan (FAQ). Oferuja uzytkownikom wygodng i skuteczng pomoc
podczas komunikacji z nimi, dostarczajg im bardziej angazujacych odpowiedzi,
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bezposrednio odpowiadajac na problemy klientéw (Brandtzaeg, Felstad 2017;
Adamopoulou, Moussiades 2020).

Metodologia badan

Poniewaz interesuje nas wspolczesne zjawisko oraz jego kontekst, przeprowa-
dzone zostalo badanie konkretnego przypadku. Metodologia studium przypadku
jest odpowiednia, gdy zjawisko wymaga zbadania go w oderwaniu od innych zda-
rzen (Noppen i in. 2020). Przyjeto definicje przypadku jako pojedynczego obiektu
badawczego, rozpoznawanego ze wzgledu na okreslony cel, usytuowanego
w konkretnym czasie i miejscu, z uwzglednieniem wiasciwych mu okoliczno$ci
(Czakon 2020). Tym samym w studium przypadku wzi¢la udziat jedna organiza-
cja — firma Lellek, w ktorej w 2020 roku wdrozono bota glosowego. Przy czym
wdrozone rozwigzanie wystepowato w pigciu oddziatach firmy. Walidacja danych
zostala przeprowadzona na podstawie wywiadéw z ekspertami — pracownikami
firmy Lellek, ktorzy uczestniczyli w réznych etapach wdrozen oraz uzywaja oma-
wiane rozwigzanie w codziennej pracy.

Wykorzystanie chatbotow w firmie Lellek Sp. z o.0.

Firma Lellek, w ktorej przeprowadzono badania, jest przedsigbiorstwem zaj-
mujacym si¢ przede wszystkim sprzedaza i serwisowaniem samochodow gtownie
Grupy Volkswagen. To firma rodzinna zarzgdzana przez dwoch braci i syna jed-
nego z nich. Dziata nieprzerwanie od 1994 roku, kiedy to otrzymata swojg pierw-
szg autoryzacj¢ marki Volkswagen w Opolu. Przedsigbiorstwo posiada siedem
lokalizacji w Polsce — Opole, Gliwice, Katowice, Kedzierzyn-Kozle, Wroctaw,
Sopot, Tarnowskie Gory.

W przedstawionej organizacji w roku 2020 zostat wdrozony bot o nazwie
,»hellobot”, ktory wspomaga proces obstugi klienta w serwisie samochodowym.
Bot glosowy dziatajacy w serwisach Grupy Lellek to nowoczesne narzedzie,
unikatowe w polskiej branzy automotive, opierajace si¢ na funkcjonalnos$ci inte-
ligentnego rozpoznawania mowy oraz szybkim wyborze odpowiedniego scena-
riusza. Opracowane narzedzie poza swojg innowacyjnoscig ma na celu optymali-
zacj¢ prostych, lecz czasochtonnych i powtarzalnych proceséw. W ramach
filozofii firmy podejmowanych jest szereg dzialan majacych odcigzaé ludzi ze
zmudnej pracy, na rzecz zadan bardziej rozwojowych. Wdrozenie bota wigzato
si¢ z etapem prove of concept, po ktorym miato nastapi¢ pelne wdrozenie oraz
odptatnos¢ za ustuge. Podczas wdrozenia zespot firmy Lellek podzielit si¢ swoim
know how, natomiast firma Iteo Sp. z 0.0. opracowata technologig.

Po trzymiesigcznym testowaniu rozwigzan podjeto analiz¢ majaca pokazac
ROI (return on investment). Narzgdzie zostato zaproponowane kilku niezaleznym
serwisom (lokalizacjom), bez obligatoryjno$ci wdrozenia. Pracownicy majacy
obstugiwaé narzedzie oraz kierownicy serwisu zostali przeszkoleni przez firme
Iteo. Podczas wideorozmowy mogli zadawa¢ pytania, dzicki czemu caly proces
zostal bardzo szczegdlowo omowiony z uzytkownikami koncowymi. W szesciu
serwisach testowano narzedzie i we wszystkich tych lokalizacjach nastapito peine
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wdrozenie. Scenariusze zostaty dopasowane do lokalizacji (odpowiednie powita-
nie wypowiedziane przez bota). Test zostal wykonany w pigciu serwisach, gdyz
na etapie wdrozenia jeden z kierownikow podjat decyzje o rezygnacji z powodu
zbyt duzego zaangazowania pracownikdw w proces przygotowania bazy do
obdzwonienia przez bota. Serwis realizuje procedure wysylaniu SMS-6w przez
asystentki serwisu, wedlug wczesniejszych norm. W fabeli 10.1 przedstawiono
wyniki kwartalnego testowania rozwigzania.

Tabela 10.1. Wyniki kwartalnego testowania bota
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KK 97 33 10 297 437 866
SEAT_GLIWICE 63 35 8 224 14 344 443
SKODA_GLIWICE 82 36 15 359 37 529 1008
SKODA_OPOLE 92 46 13 460 43 654 1463
VW_GLIWICE 9 3 1 44 23 80 1069
Suma koricowa 343 153 47 1384 117 2044 4849

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie danych wewnetrznych firmy Lellek

Zadaniem bota jest kontakt telefoniczny z klientem i potwierdzenie terminu
wizyty w serwisie. Bot, aby moc rozpocza¢ prace, musi otrzymacé bazg danych
klientéw jako plik z danymi wystany na specjalng skrzynke mailowa. O odpo-
wiednich ustalonych godzinach rozpoczyna wykonywanie potaczen telefonicz-
nych. Niedobrane polaczenia ponawia w ciggu dnia, natomiast na koniec dnia
roboczego generuje raport — sprawozdanie z przebiegu kampanii bota. Waznym
zadaniem w procesie jest przygotowanie odpowiedniej bazy. Wykonywana jest
ona w programie Excel, zgodnie z procedura dotyczaca opisu poszczegolnych
komorek. Bot sprawdza poprawno$¢ wszystkich rekordéw i w razie btedow row-
niez to raportuje.

Scenariusz pracy bota jest ztozony, z podziatem na polaczenia wychodzace
oraz przychodzace (jesli bot si¢ nie dodzwonit do klienta za pierwszym razem,
a klient oddzwanial, mogt przejs¢ caly scenariusz). Cel pracy bota to potwierdze-
nie wizyty klienta w salonie. Jako wejscie z procesu, czyli wynik dzialania bota,
uzyskuje si¢ kilka standéw, ktore pokazano liczbowo w tabeli 10.1, a s3 to:

» wizyta potwierdzona — gdy klient potwierdzit przybycie na ustalony termin,
bot zrozumiat wypowiedziang fraze, nie angazowano innych zasobow niz bot;

» wizyta odwotana — gdy klient podczas rozmowy odwotat wczesniej zaplano-
wang wizyte;
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* rozmowa przekierowana — gdy bot przekierowal rozmowe do konsultanta Bu-
siness Development Center (BDC) Grupy Lellek, poniewaz klient wyrazit che¢
zmiany terminu badz bot dwukrotnie nie zrozumial wypowiedzianej przez
klienta frazy;

* nieznany — gdy bot nie nawigzat polaczenia z klientem lub nie przeprowadzit
calego scenariusza rozmowy;

* puste — to rozmowa wychodzaca, podczas ktorej klient nie odebrat telefonu;

* liczba zlecen platnych — dane wymagane do analizy ROI, zostaly pobrane
z systemu fakturowego uzywanego przez serwisy; zlecenia platne to takie,
w ktorych platnikiem nie byl gwarant lub ptatnosci nie zostaty zakwalifikowane
do kosztéw wewnetrznych; po realizacji ushugi powstala faktura kosztowa.

Bot glosowy zostat wykorzystany w 42,15% sytuacji, po ktorych powstata fak-
tura kosztowa. Zaangazowanie pracownikow we wdrozenie nowego narzgdzia
bylo rozne, co wida¢ na podstawie serwisu Volkswagen Gliwice — prawdopodob-
nie narzedzie zostalo uzyte przez dwa dni, poniewaz ww. wskaznik wynosit
tam tylko 7,48%.

Bot glosowy realizowat logicznie ten sam scenariusz dla kazdego z serwisu,
jednak tre$¢ nagrania réznita si¢ pomigdzy lokalizacjami — dzigki temu spersona-
lizowano proces, np. klient Skody Opole wiedziat, ze bot dzwoni z tej lokalizacji,
a nie Seat Gliwice itd.

Na 2044 rozmowy zadane botowi potwierdzonych zostalo 1384, co stanowi
67,71% calo$ci. Jest to dobry wynik, gdyz wedtug statystyk z tego okresu konsul-
tant osiggat efektywno$¢ dodzwaniania do klienta na poziomie 54%.

Az 153 rozmowy (7,48% catosci) zostaty przez bota przekierowane do BDC.
W tych przypadkach przewiduje sie¢, ze klient nie odwotatby wizyty sam, a miat
zamiar z niej zrezygnowacé, gdyz termin mu nie odpowiadal. Istnieje tez opcja, ze
w czg$ci tych rozmoéw bot nie zrozumiat wypowiadanych fraz odpowiadajacych
znaczeniowo ,tak” lub ,,nie”. Dzigki przekierowaniu rozmow do BDC konsul-
tanci mogli dopytac klienta, czy chce przetozy¢ wizyte, i jesli byto to potrzebne,
dokona¢ odpowiednio wczesniej zmiany w grafiku mechanikow.

Klienci w procesie odwotali 47 wizyt (2,30%) i nie wyrazili zgody na przekie-
rowanie ich do konsultanta. W 22,50% sytuacji bot glosowy, pomimo dwukrotnej
proby potaczenia, nie nawigzal rozmowy z klientem lub potagczenie po odebraniu
zostalo przerwane — np. z powodu rozpoznania przez klienta, Ze nie rozmawia
z realnym cztowiekiem.

Analizujac KPI projektu, za sukces projektu mozna uzna¢ nawigzanie roz-
mowy i zebranie informacji dotyczacej potwierdzenia wizyty, odwolania wizyty
oraz przekierowania rozmowy. Na podstawie powyzszych danych mozna wska-
zac, ze na 2044 rozmowy sukces osiggnigto w 74,50% przypadkow, co uznaje si¢
za bardzo dobry wynik. Przeliczajgc czas, w jakim cztowiek musiatby wykonaé
te liczbe rozmow (5 min per sztuka), botowi powierzono ponad 170 roboczogo-
dzin, ktore do tej pory wykonywat wlasnie asystent serwisu.

W projekcie zatozono, ze okoto 50% klientéw nie informuje o chgci zmiany
terminu lub odwotania wizyty, co przeklada si¢ na zmniejszenie marzy serwisu.
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W wielu przypadkach nie ma mozliwosci, aby w ostatniej chwili zapewni¢ prace
mechanikowi, jesli zlecenie zostanie odwotane. Przyktad projektu (3-miesigcz-
nego) pokazuje, ze przy S$redniej marzy na zleceniu platnym w okolicach
300,00 zt netto wdrozenie bota gtosowego wygenerowalo oszczgdno$¢ na pozio-
mie 30 000,00 zt w skali 3 miesiecy (47 odwotan + 153 przekierowania / 50%).

Podsumowanie

Dynamiczny rozwdj sztucznej inteligencji i identyfikacji przez komputery ludz-
kiej mowy sprawia, ze boty ciagle doskonala swoje umiejetnosci. Kolejne lata beda
oznaczaly rozwdj oprogramowania botow, ktore beda w stanie pomoc klientowi
jeszcze szybciej podjac decyzje zakupowa, dokonaé ptatnosci online i poinformo-
wac o przesylce towaru w ramach kontaktu z jednym interfejsem. Dzigki umiejet-
nosciom przeszukiwania danych wirtualni doradcy sg w stanie dostarczy¢ zindywi-
dualizowang ustuge podczas toczacej si¢ w czasie rzeczywistym konwersacji.

Wdrozenie bota glosowego umozliwiajacego przypomnienie klientowi
o zaplanowanej wizycie to strategia budowania omnichanellowosci. Podejscie to
pozwala na pewniejsze i skuteczniejsze dotarcie do klienta, powiadomienie go
i pozyskanie informacji zwrotnej. Jest to wazne z punktu widzenia klienta, dla
ktorego problematyczne jest dzwonienie, pamigtanie o wizycie oraz o konieczno-
$ci ewentualnej zmiany terminu. Z analiz firmy wynika, iz jako gtowny powod
niepojawienia si¢ w umoéwionym terminie klienci wskazywali brak czasu lub
zapomnienie o wizycie. Z przeprowadzonych rozméw weryfikujacych poziom
satysfakcji wynika, ze kilka prosb o kontakt i mozliwos¢ przetozenia badz odwo-
fania wizyty daje klientowi duzg elastyczno$¢. Co wazne, nie jest konieczny
samodzielny kontakt klienta z konkretnym serwisem — wymagajacy zadzwonie-
nia, przej$cia przez IVR (interactive voice response) 1 przeprowadzenia bezpo-
sredniej rozmowy z pracownikiem. Podczas testow narzedzia zweryfikowano, ze
samodzielna proba odwotania wizyty zajmuje $rednio dwa razy wigcej czasu niz
skorzystanie z udostgpnionego narzedzia bota glosowego.

Nalezy tez zwroci¢ uwage, iz waznym aspektem jest rowniez perspektywa
organizacji, ktora efektywniej moze planowac prace serwisu, minimalizujac
godziny tzw. przestoju, podczas ktorych nie ma samochodu w serwisie, oraz moze
wydajniej zarzadzac relacjami z klientami. Narz¢dzie na pewno nie jest wykorzy-
stywane przez wszystkich klientow, ale zyskuje swoja popularnos¢, a klienci
coraz bardziej si¢ z nim oswajaja.

Autorki zauwazajg ograniczenia niniejszej analizy przypadku. Nie ma mozli-
wosci wnioskowania ogdlnego dotyczacego roznych rodzajow botow w roznych
organizacjach. Poza tym dane z przeprowadzonego projektu dotycza ograniczo-
nego okresu 3 miesigcy. Wyniki dotyczace zaoszczgdzonego czasu, kosztow oraz
mozliwo$ci przekierowania pracownikow do prac bardziej kreatywnych sa jedno-
znaczne. Jednakze w dalszych rozwazaniach nalezy poszerzy¢ analize, wykonaé
badania poréwnawcze, ktore pokaza takze, na ile bot ,,rozwija si¢” i jest doskona-
lony, a tym samym dadzag odpowiedz na pytanie, na ile jakos¢ pracy bota prze-
ktada si¢ na otrzymane wskazniki.
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Wprowadzenie

Wspolczesna gospodarka podlega dynamicznie postgpujacemu procesowi
zmian, ktory powoduje, iz dominujacy staje si¢ sektor ustug, tzw. serwicyzacja
(Kowalkowski iin. 2017, s. 4-10). W krajach wysoko rozwini¢tych 70% dochodu
narodowego brutto pochodzi z sektora ustug (Piatkowska 2015, s. 203). W Polsce
ponad polowa firm (52,5%) prowadzi dzialalno$¢ ustugowa (Skowronska,
Tarnawa (red.) 2021, s. 6). Sektor ushug jest jednym z najwazniejszych i najszyb-
ciej rozwijajacych si¢ sektorow polskiej gospodarki — zarowno przed pandemia
COVID-19, jak i w trakcie jej trwania — a jego rola po zakonczeniu pandemii
prawdopodobnie jeszcze wzrosnie (Poptawski, Uminski, Brodzicki 2021, s. 6).

Wraz ze wzrostem znaczenia ustug ro$nie znaczenie przedsicbiorstw ustugo-
wych. Serwicyzacja generuje popyt na ustugi, ktéry wraz z rozwojem rozwigzan
informatycznych z jednej strony daje przedsigbiorstwom ushugowym szans¢ na
rozwoj, rozszerzenie dzialalnosci, zwigkszenie zyskow, a z drugiej stawia w cen-
trum ich zainteresowania klienta i jego wymagania, co implikuje potezng konku-
rencj¢ oraz zwigzane z tym wyzwania. Klient jest nie tylko konsumentem, ale
i prosumentem, ktory aktywnie oddziatuje na portfel oferowanych ustug i sposoby
ich $wiadczenia (Toffler 1986, s. 575). Wysoka podaz ustug determinuje wzrost
i zmiang wymagan klientow, ktorzy czesto oczekujg zindywidualizowanej oferty
i jak najprostszej formy jej realizacji. Rozwija si¢ trend personalizacji, zgodnie
z ktorym Kklient i jego potrzeby sytuowane sg w centralnym punkcie procesu
sprzedazy i $wiadczenia ustug (Chomiak-Orsa 2020, s. 268). Przedsigbiorstwa
ushlugowe musza by¢ bezposrednio zorientowane na swoich klientow oraz ich wy-
magania, pozostawa¢ z nimi w stalej relacji. Pandemia COVID-19 postawila
przed organizacjami swiadczacymi ustugi wiele wyzwan i zmusita je do zmiany
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procesow biznesowych oraz wykorzystywanych rozwigzan informatycznych.
Co wigcej, przedmiotowe zmiany musialy zosta¢ zrealizowane bardzo szybko.
Poszukiwanie nowych koncepcji i strategii zarzadzania, ktére moglyby sprostac
wspolczesnym warunkom, jest szczegolnie uzasadnione w odniesieniu do przed-
sigbiorstw ustlugowych. Jednym z elementow powinien by¢ zwinny i skuteczny
model zarzadzania, zintegrowany z systemami informatycznymi, ktory zapewni
mozliwosci sprostania rynkowym wymaganiom, podjgcie proby ich wyprzedza-
nia 1 kreowania nowej oferty opartej na innowacyjnych rozwigzaniach. Istniejg
teoretyczne i praktyczne przestanki, aby przedmiotowy model oparty byl na po-
dejsciu procesowym.

Podej$cie procesowe uznawane jest za najszerzej 1 najczesciej stosowane
podejscie do zarzadzania, zardbwno w praktyce, jak i w teorii (Grajewski 2016, s. 55).
Pozadany wynik osiaga si¢ z wigksza efektywnoscia wowczas, gdy dziatania
i zwigzane z nimi zasoby sg postrzegane jako proces (Rogala 2012, s. 373).
Podejscie procesowe bezposrednio wptywa na efektywnos$¢ pracy i stopien reali-
zacji zalozonych celow. Przedsigbiorstwo, ktore nie skupia si¢ na swoich klien-
tach 1 na swoich procesach tworzacych warto$¢ dla nich, nie utrzyma si¢ dtugo na
rynku. Chcac zapewni¢ sobie warunki egzystencji i rozwoju, organizacje musza
doskonali¢ swoje procesy, struktury, kultur¢ organizacyjng i przystosowywac si¢
do wymagan zewngtrznych, wynikajacych z otoczenia, w ktorym funkcjonuja.
W centrum uwagi powinni znajdowac¢ si¢ klienci zewngtrzni i wewngtrzni oraz
zorientowany na nich tancuch tworzenia wartosci (Kunasz 2011, s. 16). Zastosowa-
nie podejscia procesowego w przedsigbiorstwach ustugowych zapewnia pozytywne
efekty dla samego przedsigbiorstwa oraz jego klientéw (Downar 2008, s. 54).

Analiza zastosowania zarzadzania procesami biznesowymi w przedsigbior-
stwach uslugowych jest szczegoélnie interesujaca w kontekscie przedsigbiorstw
swiadczacych ushugi bankowe i ubezpieczeniowe. Sektor bankowy jest uznawany
za najbardziej zaawansowany technologicznie sektor ustugowy w Polsce (Deloitte
2020). Z kolei sektor ubezpieczeniowy podlega dynamicznej cyfrowej trans-
formacji ukierunkowanej na optymalizowanie procesow biznesowych (PIU-
-Accenture 2018). Pandemia COVID-19 znaczaco przyspieszyla rozwoj — juz
i tak zaawansowanych w stosunku do pozostatych sektorow — cyfrowych kanatow
sprzedazy w bankach. Wiele z nich zamkneto lub skrocito godziny otwarcia od-
dziatow, jednocze$nie wdrazajac nowe funkcjonalnosci cyfrowe, migdzy innymi
w petni zdalne otwarcie konta, zdalna identyfikacja i weryfikacja klientoéw oraz
ptatnosci zblizeniowe (Deloitte 2020). W sektorze ubezpieczen pandemia zinten-
syfikowala rozwdj wielu systemow IT, ktore znajdowaty si¢ na wczesnym etapie
rozwoju. Firmy ubezpieczeniowe zostaly zobligowane do przyjecia rozwigzan hy-
brydowo-cyfrowych poprzez wiaczenie wirtualnych doradcéw, wideokonferencji
i czatow internetowych (PIU-Accenture 2021). Analizy Zwigzku Bankow Pol-
skich i Accenture wskazuja, ze ro$nie zainteresowanie digitalizacjg procesow biz-
nesowych z wykorzystaniem chmury obliczeniowej (ZBP-Accenture 2020).
Istotne znaczenie chmury dla sektora bankowego oraz sektora ubezpieczen
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potwierdzaja wytyczne i rekomendacje opublikowane przez Komisj¢ Nadzoru
Finansowego oraz Polska Izb¢ Ubezpieczen (KNF 2021; PIU 2021).

Celem rozdzialu jest przedstawienie rozwazan na temat zasadno$ci stosowania
zarzadzania procesami biznesowymi w przedsi¢biorstwach ustugowych oraz za-
prezentowanie wynikow badan przeprowadzonych wsréd wybranych przedsig-
biorstw ustugowych polskiego sektora bankowego i ubezpieczeniowego.

Zarzadzanie procesami biznesowymi

Zarzadzanie procesami biznesowymi (ang. Business Process Management —
BPM) jest wspolczesna koncepcja implementacji podejScia procesowego do
przedsigbiorstw (Nowosielski 2008, s. 59). Celem zarzadzania procesami bizne-
sowymi jest sukcesywny wzrost efektywnosci pracy realizowanej w organizacji
poprzez strukturyzacj¢ czynnosci z uwzglgdnieniem oczekiwanej wartosci doda-
nej, wymagan klientow oraz odpowiednie opisywanie i konfigurowanie procesow
(Kafel 2006, s. 6). J.F. Chang (2016, s. 31) pisze o ulepszaniu produktow i ustug
poprzez ustrukturyzowane podej$cie do poprawy wydajnosci, ktore koncentruje
si¢ na systematycznym projektowaniu i zarzadzaniu procesami biznesowymi
firmy.

Zarzadzanie procesami biznesowymi uwzglednia klasyczne funkcje zarzadza-
nia, tj. planowanie, podejmowanie decyzji, organizowanie, przewodzenie, kontro-
lowanie (Griffin 1998). J. Jeston (2018, s. 11) podkresla, Ze jest to subdyscyplina
zarzadzania, ktéra wymaga szerokiego spojrzenia na wszystkie aspekty funkcjo-
nowania przedsigbiorstwa i jego otoczenia. BPM zaktada, ze wizja przedsigbior-
stwa, sterowanie przedsigbiorstwem na poziomie strategicznym i operacyjnym,
organizacja pracy, wprowadzanie zmian, podejmowanie decyzji, wdrazanie sys-
temoéw informatycznych realizowane sa w odniesieniu i przez pryzmat procesow
biznesowych. Przedsigbiorstwa, ktore sa zorganizowane i zarzadzane zgodnie
z podejsciem procesowym, okresla sie jako zorientowane procesowo (ang. Pro-
cess-Oriented Organization lub Process-Driven Organization) (Willaert i in.
2007 s. 1-15). W organizacji zarzadzanej procesowo (IDS Scheer AG 2003):

Procesy, a nie funkcje i produkty sa w centrum zainteresowania.

* Decyzje podejmowane s3 na podstawie wiedzy o procesach.
* Procesy nakierowane sg na realizacj¢ celow biznesowych organizacji.
* Procesy sg zidentyfikowane, udokumentowane, stale monitorowane, mierzone

1 usprawniane.

» Kazdy proces posiada wtasciciela.

e Zarzadzanie procesami delegowane jest na dedykowany zespot/komorke orga-
nizacyjng.

* Do realizacji proceso6w wykorzystywane sg systemy IT.

J.F. Chang (2016, s. 31) okreslit podstawowe zasady zarzadzania procesami,
wedhug ktorych procesy biznesowe sg kluczowe w kontekscie tworzenia wartosci
dodanej dla klientow, powinny podlega¢ statemu usprawnianiu, a technologia in-
formacyjna jest niezbednym czynnikiem wspomagajacym zarzadzanie procesami.
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Potencjat zarzadzania procesami biznesowymi
w przedsiebiorstwach ustugowych

Wspolczesne przedsigbiorstwa musza stale ewoluowac, dostosowywac si¢ do
turbulentnie zmieniajgcego si¢ otoczenia. Przedmiotowa ewolucja determino-
wana bardzo szybkim rozwojem technologii i mozliwoscig jej wykorzystywania
implikuje nowe formy prowadzenia biznesu, kontaktu z klientem, §wiadczenia
ushug, dostarczania produktow. Dotyczy to w szczegdlnosci przedsiebiorstw ushu-
gowych, ktore z uwagi na swoja specyfike narazone sg na staly i intensywny kon-
takt z klientem. Coraz bardziej konkurencyjny globalny rynek XXI wieku, wraz
z fundamentalnymi zmianami w stylu zycia wielu konsumentow, zmusza przed-
sigbiorstwa do zmiany sposobu prowadzenia dzialalnosci tak, aby moc sprostaé
zmieniajacym si¢ potrzebom klientoéw. W. Downar pisze, ze: ,,Zarzadzanie wspot-
czesnym przedsigbiorstwem ustugowym jest procesem ciggltego dostosowywania
si¢ zaro6wno do warunkow wewnetrznych, jak i zmian zachodzacych w otoczeniu
[...], wymaga takiego ksztattu procesu $wiadczenia ushug i procesow pomocni-
czych, aby zapewni¢ elastyczno$¢ zaspokajania potrzeb klienta i adaptacyjnosé
przedsigbiorstwa. Naturalne jest zatem spojrzenie na przedsigbiorstwo ustugowe
przez pryzmat cigglej zmiany i permanentnego dostosowywania si¢” (Downar
2008, s. 32). Sprawdzajace si¢ dotad modele biznesowe i praktyki nie sg juz
w stanie zapewni¢ odpowiednich ram dla utrzymania skutecznych i wydajnych
operacji biznesowych. Na procesy przedsigbiorstw ustugowych wpltywa wiele
roznych czynnikéw, m.in. postgpujaca globalizacja, technologie, wymogi ryn-
kowe, konkurencja, regulacje i przede wszystkim wymagania klientow. Procesy
przedsigbiorstw ustugowych realizowane sg na styku z klientami, stad w wigk-
szym stopniu sg ,,narazone” na zmiany niz np. procesy przedsigbiorstw produk-
cyjnych. Elastycznos¢ przedsicbiorstw ushlugowych determinuja dwa glowne
czynniki: procesy biznesowe oraz rozwigzania informatyczne (Rudawska (red.)
2009, s. 125). Swiadczenie ustug jest procesem, zatem zarzadzanie ushigami
moze sprowadzac¢ si¢ de facto do zarzadzania procesami (Downar 2008, s. 25).
Przedsigbiorstwa uslugowe powinny zatem koncentrowac si¢ na swoich proce-
sach; zarzadzajac nimi, zwickszaja swoje szanse na skuteczne stawianie czotfa
wspolczesnym wyzwaniom. W tabeli 11.1 przedstawiono zestawienie korzysci
wynikajacych z zarzadzania procesami biznesowymi i wyzwan, z ktoérymi mierza
si¢ wspofczesne przedsigbiorstwa ustugowe.

Zarzadzanie procesami biznesowymi zaktada state i konsekwentne dostosowy-
wanie si¢ do klienta, jego potrzeb i uwarunkowan otoczenia. L.aczy strategie i cele
organizacji z oczekiwaniami klientoéw poprzez badanie, projektowanie, realizo-
wanie i usprawnianie procesOw biznesowych (Trocki 2016, s. 171-184). Autorzy
BPM Common Body of Knowledge (ABPMP 2013) podkreslaja, ze BPM odpo-
wiednio wdrozone stanowi kluczowa warto$¢ i potencjat przedsigbiorstwa,
wytwarza i dostarcza warto$¢ dodang dla klientow. J. Jeston (2018, s. 19) uwaza,
ze zarzadzanie procesami stanowi ,rozwigzanie” dla problemow z niskim
poziomem satysfakcji klientow, dlugim czasem wprowadzania nowych ushug na
rynek, duzym poziomem skomplikowania ustug. ,, Wspofczesne przedsigbiorstwa
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powinny rozbudowywac i doskonali¢ funkcje zarzadzania, zwracajac szczegolng
uwage na analiz¢ dynamiki otoczenia. Dotyczy to szczegdlnie przedsigbiorstwa
ustugowego, ktore poprzez proces zarzadzania jest tgcznikiem migdzy klientem
1jego potrzebami oraz zasobami.

Tabela 11.1. Zestawienie wyzwan przedsi¢ebiorstw ustugowych i korzysci
zarzadzania procesami biznesowymi

Wyzwania przedsi¢biorstw Potencjal zarzadzania procesami
ustugowych biznesowymi
o Identyfikacja i odpowiadanie na o Ukierunkowanie organizacji na potrzeby
zmieniajace si¢, zindywidualizowane i zadowolenie klienta przez mierniki procesow
wymagania klientow 1 system ich monitorowania
¢ Orientacja na klienta oraz potrzeby ciagltego
doskonalenia

o Zwigkszenie precyzji i $wiadczenia ustug

oraz wigksze zadowolenie klientéw

Skrocenie czasu ,,dostaw”

Podniesienie konkurencyjnosci przedsigbiorstwa
Podniesienie jakosci oferowanych ustug

Wozrost satysfakcji i liczby klientow, wzrost
zrozumienia przez pracownikow strategii

1 potrzeb klientéw

e Szybkie dostrzeganie okazji rynko- e Mozliwos¢ dostrzezenia i zrozumienie potrzeby
wych oraz zagrozen, umiejetnosé zmian oraz gotowo$¢ do ich elastycznej
kategoryzowania sytuacji jako implementacji
sprzyjajacych badz niesprzyjajacych

o Rekonfigurowanie dostgpnych o Wigckszy stopien nadzoru nad zasobami
zasobow oraz zdolno$¢ inicjowania wykorzystywanymi w organizacji, tak aby
i modyfikowania niezbgdnych przynosity one warto$¢ dodang w catym
przedsigwzig¢, biezace sterowanie fanicuchu wartosci
ich realizacja * Mozliwos$¢ wykorzystania informacji

¢ Ocena adekwatnosci zasobow oraz otrzymywanych z systemu zarzadzania
zdolno$é ich pozyskania z otoczenia procesami do podejmowania decyzji

e Poprawa przeptywu informacji

e Poprawa efektywnosci proceséw zachodzacych
w przedsigbiorstwie

e Wykorzystanie informacji zwrotnych z monitoro-
wania procesow do doskonalenia procesow

e }aczenie wizjonerstwa z zarzadza- e Mozliwos¢ przetozenia ogélnych celow
niem operacyjnym, czyli szerzenie organizacji na cele poszczegdlnych procesow
idei, ale jednocze$nie umigjetnosc e Ciagly i systematyczny nadzér nad wynikami,
osadzenia tych idei w dziataniach jakie osiagaja kluczowe z punktu widzenia
przedsigbiorstwa, z uwzglednienie- strategii procesy przedsigbiorstwa

niem jego ograniczenia Skuteczniejsza realizacja zatozonych celow
Poprawa wynikéw finansowych
Zmniejszenie kosztéw dziatalnosci
Systematyczny pomiar i analiza efektow,

jakie generuja poszczegodlne procesy

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Zadaniem przedsigbiorstwa ustugowego jest pozyskanie i potgczenie zasobow
dostepnych bezposrednio i posrednio w taki sposdb, aby skutecznie i efektywnie
realizowac¢ proces $wiadczenia ustug. Zarzadzanie przedsigbiorstwem ushugo-
wym jest procesem ciaglego dostosowywania si¢ zaréwno do warunkoéw
wewnetrznych, jak i zmian zachodzacych w otoczeniu” (Bojewska 2016, s. 113-
131). Przedsigbiorstwa ustugowe zapewniaja klientom warto$¢ dodang w postaci
ushug, powinny zatem koncentrowa¢ si¢ na dostarczaniu wartosci klientom
poprzez projektowanie i realizowanie ,,wlasciwych” procesow biznesowych, co
w praktyce mozliwe jest poprzez zarzadzanie procesami biznesowymi (ABPMP
2013, s. 46).

Wdrozenie i stosowanie zarzgdzania procesami stanowi wyzwanie dla wielu
wspotczesnych przedsigbiorstw. Wsrdd kluczowych trudno$ci wymienia si¢ pro-
blemy z decyzyjnoscig w organizacji, ktére moga mie¢ zrodto w braku wystarcza-
jacych srodkow finansowych, koncentracji na innych przedsigwzigciach, braku
rozumienia, na czym polega BPM, problemach w okre$leniu zwrotu z inwestycji.
Czgsto barierg jest silna orientacja funkcjonalna przedsigbiorstwa, brak odpo-
wiedniego przywodztwa, nieodpowiednie kompetencje i opor pracownikow przed
zmianami, skomplikowane i/lub dynamicznie zmieniajace si¢ procesy. Przedsig-
biorstwa mierzg si¢ rowniez z trudno$ciami w adaptacji rozwigzan informatycz-
nych do zarzadzania procesami, ograniczeniami funkcjonalnymi posiadanych sys-
temow IT i ich kosztami.

Zarzadzanie procesami biznesowymi w bankach
i zaktadach ubezpieczen dziatajgcych w Polsce -
wyniki badan

Istota, specyfika zarzadzania procesami wskazuja, iz jedng z kluczowych de-
terminantéw skutecznego i efektywnego zarzadzania procesami biznesowymi jest
stosowanie rozwigzan informatycznych. Z raportéw branzowych oraz wytycz-
nych organizacji regulacyjnych w Polsce wynika, ze banki i firmy ubezpiecze-
niowe sg silnie zorientowane na wykorzystywanie technologii informacyjnych
zarowno w perspektywie operacyjnej, jak i strategicznej (KNF 2021). Stanowito
to silng przestanke, aby badania przeprowadzi¢ w grupie przedsigbiorstw $wiad-
czacych ustugi bankowe i ubezpieczeniowe.

Badania przeprowadzono w latach 2020-2021 wsrdod 12 przedsiebiorstw repre-
zentujacych sektor ustug w obszarze bankowosci i ubezpieczen, w tym:

» siedem sposrod 25 bankow dziatajacych w Polsce (28%);
* pie¢ grup ubezpieczeniowych, na ktore sktadato si¢ 14 sposrod 59 zakladow

ubezpieczen dziatajacych w Polsce (24%) (KNF-Banki 2021; KNF-ZU 2021).

W czgéci teoretycznej wykorzystano nastepujace metody badawcze: analiza
krajowych oraz zagranicznych publikacji naukowych, analiza dokumentacji
przedsigbiorstw ustugowych, analiza specyfikacji narzedzi informatycznych
iuslug chmury obliczeniowej przeznaczonych do zarzadzania procesami
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biznesowymi, analiza zrodel internetowych (raportow, danych statystycznych,
publikacji branzowych). W czesci empirycznej przeprowadzono autorskie bada-
nia wsérod wskazanej wyzej grupy przedsigbiorstw, w ramach ktérych wykorzy-
stano analiz¢ porownawcza oraz wywiad bezposredni. Przeprowadzone badania
w zakresie podmiotowym obejmowaly przedsiebiorstwa ustugowe z sektora ban-
kowego 1 ubezpieczeniowego. W zakresie przedmiotowym skupiono si¢ na
zagadnieniach zwigzanych z zarzadzaniem procesami biznesowymi. W zakresie
przestrzennym — badania przeprowadzono wsrod przedsigbiorstw dziatajgcych na
terytorium Polski.

Eksperci, ktorzy wzieli udzial w badaniach, pemili rol¢ dyrektorow zarzadza-
jacych obszarem IT, architektow rozwigzan informatycznych i biznesowych,
dyrektorow zarzadzajacych wybranymi obszarami i procesami biznesowymi.
Wszystkie osoby cechowato posiadanie aktualnej wiedzy na temat stanu zarza-
dzania procesami biznesowymi, wykorzystania chmury obliczeniowej oraz pla-
néow w tym zakresie. Poddane badaniom przedsigbiorstwa dziataja w Polsce
w formie roznych spotek posiadajacych wspolne struktury i elementy zarzadza-
nia, jak rowniez szeroko pojeta strategi¢ i infrastrukture informatyczng. Z uwagi
na zasady zachowania poufnosci uzgodnione z poszczegodlnymi przedsigbior-
stwami przed zrealizowaniem badan nazwy oraz inne dane umozliwiajace ich
identyfikacje nie mogty zosta¢ zaprezentowane w rozdziale.

Do realizacji badan postuzono si¢ narzedziem badawczym w postaci kwestio-
nariusza wywiadu. Argumentem przemawiajagcym za wyborem przedmiotowego
narzg¢dzia byta mozliwo$¢ przeprowadzenia rozmow z ekspertami, doprecyzowa-
nie odpowiedzi, poznanie ich motywacji 1 uwarunkowan. Kwestionariusz
wywiadu skladat si¢ z 20 pytan. Na kazde pytanie eksperci mogli odpowiedzie¢
zgodnie z katalogiem odpowiedzi lub sformutowac wiasng odpowiedz. W dalszej
czegsci rozdzialu przedstawiono i przeanalizowano odpowiedzi na siedem zada-
nych pytan.

W pytaniu 1 sprawdzano, jaki jest cel i kontekst modelowania procesow
biznesowych w badanych organizacjach (rysunek 11.1). Z uzyskanych odpowie-
dzi wynika, iz gtowny powdd (100%) to potrzeba spelnienia wymagan formal-
nych, do ktorych przestrzegania przedsicbiorstwa sg zobligowane i ktére wymu-
szajg posiadanie modelu realizowanych procesow — m.in. regulacje sektorowe,
dyrektywy, rozporzadzenia, stosowane standardy jakosci. Modelowanie proce-
sOw jest rowniez czgsto wykorzystywane w kontekscie implementacji i wdrazania
systemOw informatycznych — wedlug wigkszosci organizacji (83%), posiadanie
modelu procesow biznesowych usprawnia analiz¢ biznesowo-systemowa oraz
definiowanie wymagan, ktore rozwigzania informatyczne powinny spekniac.
Ponad potowa organizacji (67%) wskazata, ze modelowanie procesow jest istot-
nym elementem systemu zarzadzania bezpieczenstwem i ciaglo$cig dziatania.
Potowa firm (50%) wykorzystuje procesy biznesowe w kontekscie wprowadzania
nowych ustug do swojej oferty.
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100%
100%
100%

Spetnienie wymagan formalnych, np. zwigzanych
2 1SO, dyrektywami itp.

Procesy sa narzedziem wspierajgcym definiowanie
wymagan i wdrazanie systemoéw informatycznych,
nowych funkcjonalnosci

100%

Procesy sa elementem zarzadzania
bezpieczenstwem i ciggtoscia dziatania organizacji

Procesy sa elementem wspierajgcym realizacje
zmian organizacyjnych, fuzji, wprowadzanie nowych
produktow/ustug

Procesy sg jednym z GROWNYCH elementéw
wykorzystywanym
w strategicznym i operacyjnym zarzadzaniu
organizacjg

Procesy wykorzystywane s3 jako element
WSPIERAJACY strategiczne
i operacyjne zarzadzanie organizacja

Procesy sa elementem zarzadzania jakoscig
w organizacji

Procesy s elementem mierzenia i oceny
efektywnosci dziatania organizacji

Procesy w organizacji wykorzystywane sa
incydentalnie i jedynie na poziomie operacyjnym,
nie maja wiekszego znaczenia z perspektywy
zarzadzania organizacjq i jej operacyjnego
funkcjonowania

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Wszystkie przedsiebiorstwa @ Banki @ Zakfady ubezpieczen
Rysunek 11.1. Odpowiedzi na pytanie 1: W jakim celu/kontekscie identyfikowane

i modelowane sa procesy biznesowe w organizacji?

Zrédto: Opracowanie wilasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Z perspektywy bankow poza kontekstem spelnienia wymagan formalnych mo-
delowanie procesow ma najwigksze zastosowanie we wdrazaniu systemow infor-
matycznych, zarzadzaniu bezpieczenstwem i ciggtoscig dziatania oraz w realizacji
zmian biznesowych, organizacyjnych, fuzji (71%). Dla wszystkich analizowa-
nych zakladéw ubezpieczen (100%) istotne jest uzycie procesow biznesowych
w projektach informatycznych. Z uzyskanych odpowiedzi wynika, iz wszystkie
badane przedsigbiorstwa modeluja procesy biznesowe. Modele proceséw stano-
wig istotne narzedzie wykorzystywane zaré6wno w kontekScie biznesowym,
zarzadczym, jak i informatycznym. Otrzymane wyniki korespondujg z wnioskami
ptynacymi z raportu The State of Business Process Management 2020 (Harmon,
Garcia 2020, s. 16), wedlug ktorego 98% badanych organizacji potwierdzito
wykorzystywanie procesow biznesowych w zarzadzaniu.

W pytaniu 2 weryfikowano zakres modelowania proceséw biznesowych
(rysunek 11.2). Wigkszo$¢ badanych organizacji (75%) koncentruje si¢ na mode-
lowaniu procesow, ktore realizowane sag w kluczowych obszarach ich dziatalno-
$ci. Stanowiska bankow i1 zaktadow ubezpieczen w tej kwestii sa podobne — 71%
bankow i 80% zaktadow ubezpieczen modeluje procesy w wybranych obszarach.
Podobne wnioski ptyng z badania The State of BPM Market — 2020, wedhug kto-
rego tylko 13% badanych organizacji modeluje wigcej niz 75% realizowanych
procesow (Harmon, Garcia 2020, s. 23). Uzyskane wyniki ,,prowokuja” do prze-
prowadzenia dodatkowych badan ukierunkowanych na sprawdzenie, z jakiego
powodu organizacje zajmujg si¢ swoimi procesami tylko w wybranych obszarach,
np. czy $wiadomie stosujg takie podejscie, chcgc minimalizowaé koszty i inwe-
stycje przy jednoczesnej maksymalizacji zyskow, czy tez wynika to z poziomu

dojrzatosci procesowe;j?
I 75

Wybrane obszary dziatania organizacji ‘ 71%
| 80%

I s
Wszystkie obszary dziatania organizacji 29%
20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Wszystkie przedsiebiorstwa [ Banki @ Zaktady ubezpieczen
Rysunek 11.2. Odpowiedzi na pytanie 2: Czy procesy identyfikowane i modelowane
sa we wszystkich obszarach organizacji, czy tylko w wybranych?

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan

Rodzaje procesow, ktore modelujg przedsiebiorstwa w perspektywie struktury
organizacyjnej, przenalizowane zostaly w ramach pytania 3 i 4 (tabela 11.2).
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Tabela 11.2. Odpowiedzi na pytanie 3: Jaki jest rodzaj modelowanych procesow
(perspektywa struktury organizacyjnej)? oraz pytanie 4: Jaki jest rodzaj
modelowanych proceséw (perspektywa klienta)?

Przedsiebiorstwo

Pytanie 3: Jaki jest rodzaj
modelowanych procesow
(perspektywa struktury

organizacyjnej): poziome,
pionowe, jednostkowe?

Pytanie 4: Jaki jest rodzaj
modelowanych procesow
(perspektywa klienta): gléwne,
wsparcia, zarzadzania?

Przedsigbiorstwo 1
(zaktad ubezpieczen)

Procesy jednostkowe: 60%
Procesy pionowe: 30%
Procesy poziome: 10%

Procesy gtowne: 60%
Procesy wsparcia: 20%
Procesy zarzadzania: 20%

Przedsigbiorstwo 2
(bank)

Wszystkie, w wickszosci procesy
poziome

Wszystkie, w wickszosci procesy
glowne

Przedsigbiorstwo 3
(bank)

Wszystkie, w wickszosci procesy
poziome

Wszystkie, w wickszosci procesy
glowne

Przedsigbiorstwo 4
(zaktad ubezpieczen)

Wszystkie, w wickszosci procesy
poziome

Procesy gtowne: 40%

Procesy wsparcia zarzadzania:
60%

Przedsigbiorstwo 5
(zaktad ubezpieczen)

Procesy pionowe: 60%
Procesy poziome: 30%
Procesy jednostkowe: 10%

Procesy wsparcia/zarzadzania:
70%
Procesy gtowne: 30%

Przedsigbiorstwo 6
(bank)

Wszystkie, w wickszosci procesy
poziome

Wszystkie, w wickszosci procesy
glowne

Przedsigbiorstwo 7
(bank)

Procesy poziome: 60%
Procesy jednostkowe: 30%
Procesy pionowe: 10%

Brak odpowiedzi

Przedsigbiorstwo 8
(bank)

Procesy jednostkowe: 50%
Procesy pionowe: 40%
Procesy poziome: 10%

Procesy wsparcia: 60%
Procesy zarzadzania: 30%
Procesy gtowne: 10%

Przedsigbiorstwo 9
(bank)

Brak odpowiedzi

Brak odpowiedzi

Przedsigbiorstwo 10
(zaktad
ubezpieczen)

Procesy poziome: 50%
Procesy jednostkowe: 50%

Procesy wsparcia: 70%
Procesy gtowne: 20%
Procesy zarzadzania: 10%

Przedsigbiorstwo 11
(bank)

Procesy jednostkowe: 60%
Procesy pionowe: 30%
Procesy poziome: 10%

Procesy gtowne: 70%
Procesy wsparcia: 20%
Procesy zarzadzania: 10%

Przedsigbiorstwo 12
(zaktad
ubezpieczen)

Wszystkie, w wickszosci procesy
poziome

Wszystkie, w wickszosci procesy
glowne

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan

Wickszo§¢ organizacji modeluje zwlaszcza procesy poziome. Moze to
wskazywa¢ na odchodzenie od hierarchicznych relacji pomigdzy komoérkami
organizacyjnymi oraz koncentracj¢ na procesach w skali makro (procesy poziome
realizowane sg na wskro§ organizacji). Istotny jest rowniez udziat procesow
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jednostkowych. Realizowane sa one w poszczego6lnych komoérkach organizacyj-
nych, co sugeruje silosowa struktur¢ organizacyjna, dominacj¢ funkcjonalnego
podejscia do zarzadzania i/lub wewngetrzne ograniczenia, ktore ttumig szerokie
stosowanie podejscia procesowego.

W pytaniu 4 dyskutowano temat rodzaju modelowanych proceséw z perspek-
tywy klienta (fabela 11.2). Wigkszo$¢ firm przede wszystkim modeluje procesy
glowne — realizowane one sg na styku z klientami i bezpo$rednio wptywajg na
wyniki biznesowe. Zestawienie odpowiedzi na pytanie 3 i pytanie 4 prowadzi do
interesujgcego spostrzezenia, mianowicie przedsigbiorstwa 1 oraz 11 wskazaty,
ze w wickszos$ci modeluja procesy jednostkowe oraz procesy glowne. Z jednej
strony moze to wskazywac¢ na pewng sprzecznos¢ — procesy gtowne zwykle sg
procesami poziomymi, z drugiej moze by¢ to konsekwencja podejscia funkcjonal-
nego praktykowanego w tych organizacjach, wedhug ktérego procesy skoncentro-
wane sg w wybranych komorkach organizacyjnych. Pozostate przedsigbiorstwa,
ktoére zadeklarowaty skupianie si¢ w wigkszo$ci na procesach poziomych, konse-
kwentnie koncentruja swoja uwage na procesach glownych.

— 83%
Optymalizacja czasu 86%
Wzrost skutecznosci i efektywnosci proceséw —570/ 75%

()

zarzadzania 1100%

— 75%

Optymalizacja kosztéw 71%

Wzost satysfakcji klientéw 57%
5

Wozrost jakosci $wiadczonych ustug

42%
Lepsze wyniki finansowe 43%
40%
Wzrost zaangazowania pracownikéw w realizacje ZSZ%)V
zadan 0% °

17%

Wieksze zadowolenie partneréw

17%
Wieksze zadowolenie pracownikow

(@)
X
®
X o -
MR
OO
X

Inne
20%

0% 20% 40% 60% 80%  100%
W Wszystkie przedsiebiorstwa @ Banki @ Zaktady ubezpieczen

Rysunek 11.3. Odpowiedzi na pytanie 4: Jakie korzysci wynikaja ze stosowania
podejscia procesowego do zarzgdzania?

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

—
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Banki najczgsciej (86%) wskazywaty na korzy$¢ w postaci optymalizacji
czasu, natomiast dla wszystkich zaktadow ubezpieczen (100%) najistotniejszy jest
wplyw na usprawnienie procesow zarzadzania. Motywacja i podejécie prezento-
wane przez badane przedsigbiorstwa sg spojne ze specyfika przedsigbiorstw ushu-
gowych zaprezentowang w dotychczasowych rozwazaniach — dla firm §wiadcza-
cych ushugi jedna z kluczowych determinantow dzialania jest zadowolenie
klientow z ich wysokiej jakosci ustug. Raport The State of the BPM Market — 2020
wskazuje na bardzo podobne wnioski, tj. 69% przeanalizowanych organizacji wy-
razito zainteresowanie zarzadzaniem procesami z uwagi na optymalizacj¢ czasu
i kosztow, 35% z uwagi na usprawnienie wdrazania nowych produktow, a 38%
z uwagi na poprawg¢ satysfakcji klientoéw (Harmon, Garcia 2020, s. 18).

Trudnosci zwigzane z zarzadzaniem procesami biznesowymi zostaly okre§lone
przez ekspertow w ramach pytania 6 (rysunek 11.4).

— 83%
Duza dynamika organizacji i otoczenia 86%

80%
Brak odpowiedniej wiedzy i kompetencji wsréd 7]?;%
Lz 0
pracownikow 80%
Zbyt diugi lizy, model ',=75%
yt dtugi czas analizy, modelowania 579%

implementacji, wdrazania procesow 100%

67%
Ograniczenia budzetowe 57%
80%

67%

Zbyt dtugi czas realizacji zmian w procesach 43%

zarzadzajacych 80%
Ograniczenia zwigzane z systemami 50‘?77
informatycznymi 20% °
Brak odpowiedniej metodyki 57%

Problemy organizacyjne

Inne

0% 20% 40% 60% 80%  100%
B Wszystkie przedsiebiorstwa [ Banki @ Zakfady ubezpieczen

Rysunek 11.4. Odpowiedzi na pytanie 6: Jakie trudnosci, ograniczenia, wyzwania
zwigzane s3 ze stosowaniem podejScia procesowego do zarzgdzania?

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Duza dynamika organizacji i otoczenia jest typowa dla przedsigbiorstw ushu-
gowych i postrzegana jest przez nie jako jedno z najistotniejszych wyzwan, z kto-
rymi muszg si¢ mierzy¢ (83%). Eksperci za istotne trudno$ci uwazaja brak wiedzy
i kompetencji wsrod pracownikow (75%), zbyt dlugi czas realizacji czynnosci
sktadajacych si¢ na zarzadzanie procesami (75%), ograniczenia finansowe (67%)
oraz ograniczenia zwigzane z systemami informatycznymi (50%). Jako dodat-
kowe ograniczenie wskazano problemy z odpowiednim projektowaniem i mode-
lowaniem procesow, wynikajacym z braku odpowiednich kompetencji w organi-
zacji (8%). Dla bankéw najwigkszg trudno$¢ stanowi dynamika organizacji
(86%), a dla zaktadow ubezpieczen zbyt dlugi czas wdrazania proceséw oraz im-
plementacji zmian (100%). Interesujagcym uzupetlieniem uzyskanych wynikow
sa opinie organizacji analizowanych w ramach raportu The State of the BPM
Market — 2020 — 52% z nich gléwne trudnosci dostrzega w multiplikowanych
i konkurujacych ze soba inicjatywach optymalizacyjnych, a 48% w braku odpo-
wiedniego zainteresowania ze strony osob zarzadzajacych (Harmon, Garcia 2020,
s. 25).

Odpowiedzi na pytanie 7 prowadza do konkluzji, iz Zadna z badanych organi-
zacji nie planuje zaniecha¢ aktualnie praktykowanego podejscia do zarzadzania
procesami — bez wzgledu na jego forme, poziom zaawansowania i zaangazowania
(rysunek 11.5).

Planuje S'Q spra ni¢ aktualne pode's’c'e %
u g u wnli u 1
) ) 71%

procesowe do zarzadzania
| 60%

36%
29%
40%

Planuje sie kontynuowac aktualne podejscie
procesowe do zarzadzania

0%
Nie planuje sie zadnych inicjatyw 0%
0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Wszystkie przedsiebiorstwa  OBanki @ Zaktady ubezpieczen

Rysunek 11.5. Odpowiedzi na pytanie 7: Jakie sa plany organizacji w zakresie
podejscia procesowego do zarzadzania w najblizszych trzech latach?

Zrédto: Opracowanie wihasne na podstawie przeprowadzonych badan

Wigkszos¢ firm (73%) planuje rozw6j w tym zakresie, m.in. wskazujgc na po-
trzebe robotyzacji proceséw. Podobne zamiary majg przedsicbiorstwa analizo-
wane w ramach raportu The State of the BPM Market — 2020 — 57% z nich dekla-
ruje wzrost inwestycji w rozwiazania BPM w perspektywie kolejnych dwoch lat,
a 35% planuje utrzymac je na aktualnym poziomie (Harmon, Garcia 2020, s. 28).
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Podsumowanie

Wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, iz analizowane banki i zaktady
ubezpieczen posiadajg $wiadomos$¢ realizowanych procesOw biznesowych
1 metodycznie, z wykorzystaniem standardow i profesjonalnych narze¢dzi, mode-
lujg je i zarzadzaja nimi. Gtéwny kontekst modelowania procesow to speienie
wymagan formalnych, budowa i wdrazanie systemow informatycznych, zarzadza-
nie ciggloscig dzialania oraz zarzadzanie procesami biznesowymi. W wigkszosci
badanych organizacji procesy modelowane s3 w wybranych obszarach dziatania
— najczesciej s to procesy poziome — realizowane na wskros struktury organiza-
cyjnej oraz procesy gtdowne bezposrednio wspierajace realizacje gtownych celow
biznesowych.

Jako kluczowe korzysci wynikajace z procesowego podejécia do zarzadzania
wskazano optymalizacj¢ czasu i kosztow, poprawe skuteczno$ci procesOw zarza-
dzania 1 wzrost satysfakcji klientow. Glownych ograniczen upatruje si¢ w dyna-
mice organizacji i otoczenia, dlugim czasie analizy i implementacji procesow,
braku odpowiednich kompetencji. Zdecydowana wickszo$¢ bankéw i zaktadow
ubezpieczen w najblizszych latach planuje usprawni¢ aktualne podejscie do
zarzadzania procesami.

Wyniki badan i przeprowadzonych w trakcie ich realizacji rozméw wskazuja,
iz zarzadzanie procesami biznesowymi jest istotnym elementem strategii zarza-
dzania bankow i zakladow ubezpieczen w Polsce. Zidentyfikowane korzysci,
wyzwania i plany optymalizacji aktualnego podej$cia do zarzadzania procesami
w najblizszych latach prowokuja do prowadzenia prac badawczych, ktore adre-
suja potrzeby i zagadnienia zglaszane przez badane firmy.
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BEZPIECZENSTWO W ZARZADZANIU
TRANSPORTEM DROGOWYM W POLSCE

Pawet Smolnik Angelika Polak
Politechnika Czgstochowska Politechnika Czgstochowska
Wydziat Zarzadzania Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

Zmiany zachodzace na rynku globalnym rodza potrzebe jak najefektywniej-
szego wykorzystania galezi transportu poprzez tworzenie nowoczesnych syste-
mow transportowych, modernizacj¢ srodkow transportu oraz usprawnianie dzia-
fania infrastruktury drogowej (Kozerska 2021).

ZYozonos¢ metod transportu uzalezniona jest od specyfiki przewozonych
fadunkow, od zagregowanej galezi transportu, jak réwniez od zorganizowania
transportu (bezposredni lub posredni, intermodalny lub multimodalny). Skompli-
kowanym procesem, ktory wymaga wzigcia pod uwage kilku czynnikow zwigza-
nych bezposrednio z kosztami, jako$cig oraz czasem prowadzonych dziatan, staje
si¢ zarzadzanie transportem.

Temat znaczenia transportu w rozwoju gospodarczym jest coraz czgsciej
poruszany w publikacjach naukowych. Jednoczesnie wskazywane sa jego pejora-
tywne skutki. W najwiekszym stopniu podkresla si¢ degradacyjng dziatalno$c¢
w aspekcie spotecznym — kolizje i wypadki drogowe, skutkiem ktorych sg nie-
rzadko tragiczne sytuacje dla ogotu spoleczenstwa.

Bezpieczenstwo transportu drogowego jest wspolng odpowiedzialnoscia spo-
teczng. Podkresla to fakt, ze 90% wszystkich wypadkow spowodowanych jest
btgdami kierowcy, takimi m.in. jak: niedostosowanie predkosci do warunkow
jazdy, niewlasciwa ocena sytuacji na drodze oraz naruszenie przepisOw ruchu
drogowego. Efektem systematycznej i nieustannej pracy podmiotow odpowie-
dzialnych za bezpieczenstwo w ruchu drogowym jest redukcja liczby ofiar $mier-
telnych wypadkow drogowych. Do istotnej redukcji liczby wypadkéw w naszym
kraju przyczynia si¢ przeniesienie duzej czg$ci ruchu samochodowego na sie¢
autostrad, drog ekspresowych oraz obwodnic miast. Kierowcy w Polsce maja do
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dyspozycji 4146,4 km drog szybkiego ruchu, w tym 1696,2 km autostrad i 2450,3 km
drog ekspresowych (GDDKIiA), co przedstawiono na rysunku 12.1.
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Rysunek 12.1. Autostrady i drogi ekspresowe (w km) stan na lata 2003-2019

Zrédto: Opracowanie wilasne na podstawie danych GDDiK

Z raportu Biura Ruchu Drogowego (Komenda Gioéwna Policji, Biuro Ruchu
Drogowego 2021) wynika, iz nieodpowiednie dostosowanie predkosci do warun-
koéw ruchu jest jedng z przyczyn wypadkow w Polsce. Statystyki wypadkow po-
kazuja, ze ich przyczynami najczesciej sa zjawiska, ktore nie sa catkowicie przy-
padkowe 1 nieprzewidywalne (Kowalewski, Pgkalski, Siergiejczyk 2014;
Mbiydzeyny, Persson, Davidsson 2012). Dlatego innowacyjne rozwigzania na
drodze oraz w pojezdzie maja prowadzi¢ do ograniczenia lub wyeliminowania
przyczyn wypadkéw drogowych. Wymaga to na poczatku opracowania podstaw
teoretycznych i metodologicznych bezpieczenstwa transportu i ruchu drogowego.
Jeszcze wezesniej nalezy zidentyfikowac oraz opisa¢ kluczowe problemy bezpie-
czenstwa drogowego (Szymanek 2018; Bergel-Hayat, Zukowska 2015). Wizja
docelowa jest autonomicznos¢ w kierowaniu pojazdami.

Celem rozdziatu jest ukazanie problematyki bezpieczenstwa w ruchu drogo-
wym w Polsce. Wzrost zainteresowania problematyka bezpieczenstwa i zagrozen
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w ruchu drogowym wptynal na popularyzacje badan prowadzonych w tym zakre-
sie. Przeprowadzajac analiz¢ zagrozen w ruchu drogowym, szczegélng uwage
nalezy zwroci¢ na stan infrastruktury drogowej, otoczenie i dostgpno$¢ drogi oraz
zachowania uczestnikow ruchu drogowego. Autorzy rozdzialu przeprowadzili
analiz¢ zagrozen w ruchu drogowym, zwracajac szczeg6lng uwage na bledy
popelniane przez jego uczestnikow. Ze wzgledu na dostepno$¢ niezbednych
danych statystycznych obszar badawczy zostat ograniczony do polskich danych
o wypadkach $miertelnych. Dla osiggni¢cia celu, rozwigzania problemu badaw-
czego, wykonano szereg zadan badawczych. Wyniki analiz pozwolily odpowie-
dzie¢ na pytanie, dlaczego proces poprawy bezpieczenstwa ruchu drogowego
dokonuje si¢ zbyt wolno. Wskazana w Narodowym Programie Bezpieczenstwa
Ruchu Drogowego 2013-2020 idea zmniejszenia liczby ofiar $miertelnych o 50%
oraz ci¢zko rannych o 40% nie zostala osiggnigta. Wyniki badan dostarczaja
przydatnych wskazowek dla konstruktywnych rozwigzan dotyczacych bezpie-
czenstwa w ruchu drogowym, ktére mozna wykorzysta¢ do rozwigzywania spre-
cyzowanych probleméw samodzielnie lub rownocze$nie z innymi metodami
badawczymi. Konfrontacja wynikéw okreslonego problemu badawczego moze
by¢ bardzo interesujaca.

Bezpieczenstwo w czasie pracy

Czas pracy kierowcy obejmuje wszystkie czynnosci zwigzane z wykonywa-
niem przewozu drogowego, w szczegolnosci: prowadzenie pojazdéow mechanicz-
nych; zatadunek i roztadunek towarow oraz nadzor nad zatadunkiem i wytadun-
kiem; nadzor czy pomoc osobom wsiadajacym i wysiadajacym z pojazdu;
czynnos$ci spedycyjne; obstuge codzienng pojazdow i przyczep; inne prace podej-
mowane w celu wykonania pracy lub zapewnienia bezpieczenstwa osob, pojaz-
dow irzeczy; niezbedne sprawy administracyjne; utrzymanie pojazdu w czystosci
i tadzie.

Odmiennie niz w Kodeksie pracy, do czasu pracy kierowcy zaliczany jest row-
niez czas poza odgoérnie przyjetym rozkladem czasu pracy, w ktorym kierowca
pozostaje na stanowisku pracy / w gotowosci do wykonywania zleconego zadania.
Szczegolnie podczas oczekiwania na zatadunek czy roztadunek towaru, ktorego
przewidywany czas trwania nie jest znany kierowcy przed wyjazdem albo przed
rozpoczeciem danego okresu pracy (http://www.czas-pracy.pl/...).

Pracodawcy coraz bardziej zdaja sobie sprawe ze znaczenia wlasciwych, ergo-
nomicznych warunkow pracy zatrudnionych pracownikéw. Odpowiednie rozwia-
zania mogg przyczyni¢ si¢ do poprawy jako$ci i wydajnosci pracy (Klimecka-
-Tatar, Ulewicz 2015).

Gléwnym aktem normatywnym, ktory mowi o czasie pracy kierowcow, jest
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1054 z dnia 15 lipca
2020 r. zmieniajace rozporzadzenie (WE) nr 561/2006 w odniesieniu do mini-
malnych wymogdéw dotyczacych maksymalnego dziennego i tygodniowego czasu
prowadzenia pojazdu, minimalnych przerw oraz dziennego i tygodniowego
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okresu odpoczynku oraz zmieniajgce rozporzadzenie (UE) nr 165/2014 w odnie-
sieniu do okres$lania potozenia za pomocg tachografow.

Kierowcy sg zobowigzani do przestrzegania przepisOw czasu pracy kierowcy —
prowadzenie pojazdu w wymiarze 9 godzin. Istnieje mozliwo$¢ wydtuzenia tego
czasu do 10 godzin dwukrotnie w skali tygodnia. Tygodniowo kierowcy pracuja
nie wigcej niz 56 godzin, w ciaggu 2 tygodni nie wigcej niz 90 godzin. Tydzien
rozpoczyna si¢ w poniedziatek o godzinie 00:00, a konczy o 24:00 w niedzielg.
Podczas pracy kierowcy przystuguje 45-minutowa przerwa co 4,5 godziny jazdy.
Przerwe mozna podzieli¢ na dwie krotsze. Kierowcy przyshuguje tez przerwa po
6 godzinach pracy w wymiarze 30 minut badz 45 minut zaleznie od dlugosci trasy.
Jesli nie skorzystat z wezesniejszej przerwy przystugujacej mu po 4,5 godzinach
jazdy, a jednoczes$nie czas pracy przekracza 9 godzin, to przerwa po 6 godzinach
nie moze by¢ krétsza niz 45 minut. Po 9 badz 10 godzinach jazdy kierowca jest
zobowigzany do przerwy dobowej, ktéra wynosi nie mniej niz 11 godzin w skali
doby. Moze by¢ ona podzielna na dwie: 3 godziny 19 godzin (rysunek 12.2) (CIOP
2022b).

nowy okres jazdy odpoczynek regularny

il 13h 11h

dp ynek < nowy okres

<o[<olfifg-0

dobatrwa 24 h

oo | 15h . 9h
nowy ckres jazdy WYKROCZENIE!
8h Zh

Rysunek 12.2. Czas pracy kierowcy

Zrédto: Opracowanie wiasne

W przypadku zatogi dwuosobowej czas pracy wynosi maksymalnie 30 godzin.
W tym tylko 21 godzin aktywnosci (tabela 12.1).

Podczas zatadunku i roztadunku nalezy przestrzega¢ nastgpujacych zasad:
trzeba zapozna¢ si¢ ze sprz¢tem, poznac jego obstuge, dziatanie i zagrozenia, jakie
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moze stwarzac; obshugiwac sprzet zgodnie z instrukcjg producenta; stosowac nie-
zbedne srodki ochrony indywidualnej; okresli¢ strefe niebezpieczna i nie dopusci¢
do przebywania oséb nieupowaznionych w owej strefie; przed rozpoczeciem
zatadunku skrzynia pojazdu powinna zosta¢ doktadnie oczyszczona; po uzyciu
sprzetu zatadunkowo-roztadunkowego nalezy zabezpieczy¢ go w jego normal-
nym potozeniu spoczynkowym (CIOP 2022a). Przepisy regulujace czas pracy
kierowcy zaimplementowane zostaly w celu zapobiegania przepracowaniu si¢
kierowcow zawodowych, a w rezultacie maja zredukowacé liczbe wypadkdéw spo-
wodowanych tym czynnikiem. Przestrzeganie przepisOw powinien respektowac
nie tylko kierujacy pojazdem cigzarowym, ale roOwniez jego pracodawca.

Tabela 12.1. Praca zalogi dwuosobowej

Kierowca 1 Kierowca 2

4,5 godziny jazdy w trasie

4,5 godziny przerwa

4,5 godziny przerwa

4,5 godziny jazdy w trasie

4,5 godziny jazdy w trasie

4,5 godziny przerwa

4,5 godziny przerwa

4,5 godziny jazdy w trasie

Odpoczynek 9 godzin

Odpoczynek 9 godzin

Zréddto: Opracowanie wiasne na podstawie (https://csk.pl/...)

Bezpieczenstwo ruchu drogowego opiera si¢ przede wszystkim na przestrze-
ganiu przepisOw ruchu drogowego, o ktérych mowi Ustawa z dnia 20 czerwca
1997 r. — Prawo o ruchu drogowym. W dziale 1 art. 1 okresla ona:

1) zasady ruchu na drogach publicznych, w strefach zamieszkania oraz w strefach
ruchu;

2) zasady i warunki dopuszczenia pojazdow do tego ruchu, a takze dziatalnos¢
wilasciwych organow i podmiotow w tym zakresie;

3) wymagania w stosunku do innych uczestnikéw ruchu niz kierujacy pojazdami;

4) zasady i warunki kontroli ruchu drogowego.

Przepisy ustawy stosuje si¢ rowniez do ruchu odbywajacego si¢ poza miej-
scami wymienionymi w ust. 1 pkt 1, w zakresie:

1) koniecznym dla uniknigcia zagrozenia bezpieczenstwa osob;
2) wynikajacym ze znakow i sygnatow drogowych.

Zadania samorzadu wojewoddztwa, o ktorych mowa w art. 75aa-75ac, art. 140g
ust. 2, art. 140 i art. 140k, stanowig zadania z zakresu administracji rzadowej
(Ustawa z dnia 20 czerwca 1997 r. — Prawo o ruchu drogowym).

Zagrozenie dla bezpieczenstwa w ruchu drogowym wynika z kilku grup
czynnikOw — zaczynajac od stanu drog publicznych i stanu technicznego samo-
chodow poruszajacych si¢ po drogach krajowych, poprzez wspotfunkcjonowanie
wielu kierowcow w tym samym czasie na tym samym odcinku drogi, a zakon-
czywszy na cechach indywidualnych prowadzacego pojazd mechaniczny
(Cybulski 2008).
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Bezpieczenstwo transportu ADR

Bezpieczenstwo pojazdéw przewozacych materiaty niebezpieczne jest bar-

dziej skomplikowane niz zwyktych towarow. Wymaga specjalnego przystosowa-
nia zarowno pojazdu, jak i samego towaru, opracowania i zabezpieczenia trasy,
po ktérej poruszac si¢ bedzie pojazd.

Materiaty niebezpieczne cechujg si¢ przede wszystkim wilasciwosciami fizy-

kochemicznymi i biologicznymi. Przewozenie takich materiatow stanowi zagro-
zenie dla zycia ludzkiego oraz ryzyko biodegradacji srodowiska naturalnego.
Prawdopodobieﬁstwo takich zagrozen byloby wigksze, gdyby nie niwelowaty go
przeplsy i ograniczenia (Neider 2015):

akt prawny ADR — umowa europejska dotyczaca migdzynarodowego prze-
wozu drogowego towaréw niebezpiecznych sporzadzona zostata w Genewie
30 wrze$nia 1957 r. (Polska ratyfikowala ja dopiero w 1975 r.) (ADR 1957);
Dyrektywa 2008/68/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 24 wrzes$nia
2008 r. w sprawie transportu ladowego towarow niebezpiecznych;

Ustawa z dnia 28 pazdziernika 2002 r. o przewozie drogowym towarow nie-
bezpiecznych;

Ustawa z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o transporcie drogowym.

Odpowiednie przygotowanie pojazdu, w ktorym sa przewozone tadunki

niebezpieczne, cechuje sig:

prawidlowym oznakowaniem pojazdu;

oznakowaniem rodzaju materialu — odpornos$ci na czynniki zewnetrzne;
serwisowaniem konstrukcji nadwozia, silnika i uktadu wydechowego oraz ich
umieszczenia w pojezdzie;

serwisowaniem instalacji elektrycznej;

wyposazeniem w urzadzenia kontrolne, alarmowe, gas$nice przeciwpozarowe,
apteczke, sprzet ochrony osobistej kierowcy (np. maska przeciwgazowa) oraz
znaki ostrzegawcze, kliny do unieruchamiania pojazdu.

Ladunki niebezpieczne ze wzgledu na rodzaj zagrozenia zostaty pogrupowane

w dziewigC klas (tabela 12.2). Dzieli si¢ je na podstawie stwarzanego zagrozenia.

Tabela 12.2. Ladunki niebezpieczne z podzialem na klasy

Klasa Ladunki niebezpieczne
Klasa 1 Materiaty i przedmioty wybuchowe
Klasa 2 Gazy
Klasa 3 Materiaty ciekte zapalne
Klasa 4 Materiaty state zapalne i samoreaktywne, materiaty wytwarzajace
w zetknigciu z woda gazy palne
Klasa 5 Materiaty utleniajace i nadtlenki organiczne
Klasa 6 Materiaty zakazne i trujace
Klasa 7 Materiaty promieniotworcze
Klasa 8 Materiaty zrace
Klasa 9 Rozne materiaty i przedmioty niebezpieczne

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie PPOZ
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Przepisy regulujace zasady przewozu tadunkow niebezpiecznych opieraja si¢
na modelowych regulacjach opracowywanych przez Komitet Ekspertow ONZ do
spraw Transportu Towarow Niebezpiecznych i Globalnie Zharmonizowanego
Systemu Klasyfikacji i Znakowania Chemikaliow. Wynikiem tych prac jest
wydawany raz na dwa lata dokument — Recommendations on the Transport
of Dangerous Goods Model Regulations, zawierajacy znowelizowane przepisy
modelowe, ktore sg zalecane do stosowania we wszystkich rodzajach transportu,
w tym w transporcie ladowym — samochodowym (ADR) i kolejowym (RID) —
morskim (IMDG) oraz lotniczym (ICAO/IATA). W przypadku wyrobéw che-
micznych trudnych do jednoznacznego zdefiniowania trzeba zastosowac pozycje
grupowe, na podstawie podobienstwa zagrozen. Konieczne jest wowczas przepro-
wadzenie klasyfikacji, tzn. okreslenie zagrozenia dominujacego i dodatkowego,
stopnia nat¢zenia tego zagrozenia oraz grupy pakowania i warunkoéw bezpiecz-
nego przewozu (Mezyk 2016).

Oznakowanie opakowan

W zwigzku z transportem materiatdéw uznanych powszechnie za niebezpieczne
konieczne jest wlasciwe ich oznakowanie za pomocg odpowiednich opakowan.
Ponizej zostaly wypunktowane rodzaje opakowan tychze materiatlow:

a) Opakowania zewngtrzne — s to zewnetrzne zabezpieczenia opakowania zto-
zonego lub kombinowanego, wraz z materiatami chtonnymi i innymi materia-
fami do utrzymania i ochrony naczyn lub opakowan wewngtrznych.

b) Opakowania wewnetrzne — przy tych opakowaniach konieczne jest takze
zastosowanie opakowania zewngetrznego, aby prawidtowo zabezpieczy¢ towar.

c) Opakowania kombinowane — ten typ opakowania sktada si¢ z jednego lub
z kilku opakowan wewngtrznych umieszczonych w opakowaniu zewnetrznym.

d) Opakowania zlozone — oznaczaja opakowanie z naczynia wewnegtrznego,
np. szklanego, oraz z opakowania zewngtrznego, wykonanego np. z metalu,
drewna, ktore raz ztaczone ze soba pozostaje nieroztaczne.

e) Opakowania awaryjne, czyli specjalne — ten rodzaj przeznaczony jest do prze-
wozu uszkodzonych sztuk przesyiki lub towaréw niebezpiecznych, ktore przy-
ktadowo ulegly wyciekowi (Kotdys 2015).

Opakowania wptywaja w duzym stopniu na logistyke transportu, a w ostatnim
etapie po zuzyciu produktu majg ogromny wplyw na atrybuty proekologiczne,
a takze na koszty utylizacji.

Przewoz tadunkow

Ladunki sg przewozone na trzy roznigce si¢ od siebie sposoby:

a) Przew0z w sztukach musi zawiera¢ oznakowang nalepke¢ i numerem UN oraz
w niektorych przypadkach nazwy materiatu, jak i nalepki informujace o tok-
sycznos$ci, wlasciwosciach zracych towaru oraz palnosci. Przewo6z nastgpuje
w skrzyniach, kontenerach, na platformach badz pojazdach ze specjalnym,
przystosowanym nadwoziem.

b) Przew6z w cysternach musi zawiera¢ tzw. kod cysterny, inaczej — wymogi
dotyczace przewozu wybranego tadunku, np. typ pojazdu, stopien napetnienia
zbiornika, odpowiednie znakowanie.
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c) Przewdz luzem odbywa si¢ za pomoca kontenerow lub pojazdéw skrzynio-

wych (Rogalski, Pyza 2018).

Istotnym elementem podczas transportu sg kody UN, grupy pakowania, nazwa
przewozowa oraz numer naklejonej etykiety.

Kazdy materiat niebezpieczny powinien zawiera¢ tzw. karte charakterystyki,
ktéra informuje (Rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 3 lipca 2002 r.
w sprawie karty charakterystyki substancji niebezpiecznej i preparatu niebez-
piecznego):

a) identyfikacji producenta,

b) sktadzie sktadnikow,

c) zagrozeniach,

d) postepowaniu w przypadku uwolnienia si¢ tadunku niebezpiecznego,
e) postepowaniu z substancja,

f) postepowaniu w przypadku pierwszej pomocy poszkodowanego,

g) wilasciwosciach niebezpiecznych,

h) informacjach przepisow,

i) telefonie alarmowym.

Takie rozwigzania pozwalaja zniwelowac szkody, ktore moga wystapic
w nastepstwie wypadku drogowego.

Metoda badawcza

W procesie badawczym przyj¢to nastepujgce ograniczenia:

* Obszar badawczy jest ograniczony do polskich danych o wypadkach $miertel-
nych ze wzgledu na dostgpno$¢ niezbednych danych statystycznych.
» Dane statystyczne odnosza si¢ do lat 2016-2020.

Dla osiagniecia celu, rozwigzania problemu badawczego, wykonano szereg
zadan badawczych:

1. przeglad literatury specjalistycznej dotyczacej zarzadzania bezpieczenstwem,
2. case study,
3. ocena rozwigzan i mozliwo$ci poprawy bezpieczenstwa na drogach.

W 2020 roku na polskich drogach wydarzylto si¢ 23 540 wypadkow drogo-
wych, w ktorych zgingto 2491 osob, a 26 463 osoby zostaly ranne, w tym
8805 0sob odniosto cigzkie obrazenia.

Porownujac z rokiem 2019 na polskich drogach:

* Liczba ofiar $miertelnych zmniejszyta si¢ 0 418 0sob (—14%).
» Liczba rannych zmniejszyta si¢ 0 9014 0sob (—25%), wiaczajac cigzko rannych

o 1828 przypadkow (—17%).

* Liczba wypadkow zmniejszyta si¢ o 6748 (—22%).
* Liczba kolizji drogowych zmniejszyta si¢ o 73 408 (—16%).

Wprowadzenie ograniczen w przemieszczaniu si¢ wskutek epidemii
COVID-19 generowalo niskie nate¢zenie ruchu i miato wyrazny, lecz niefatwy
do zbadania wptyw na ogo6lnag liczbe wypadkow drogowych, a takze ich ofiar.
Pomimo redukcji liczby wypadkdw oraz ich ofiar zanotowano znaczne opo6znienie
w realizacji celu wytyczonego na miniong dekade w aspekcie zmniejszenia liczby
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ofiar $miertelnych wypadkow drogowych oraz liczby osoéb, ktore w wypadkach
odniosty obrazenia cigzkie. Nawigzujac do zatozen Narodowego Programu
Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego 2013-2020, zauwaza sig, ze liczba ofiar $mier-
telnych od 2013 do 2020 roku powinna zosta¢ obnizona co najmniej o 50%,
a przypadkow osob ciezko rannych 0 40%. W 2020 roku liczba ofiar $miertelnych
byta wicksza 0 491 o0sob, w stosunku do zatozonych wartosci, a liczba przypad-
kéw cigzko rannych wigksza o 1905 oso6b. Wbrew tendencji spadkowej Polska
jest nadal daleka od realizacji wytyczonych celow.

Jednym z najistotniejszych typow systemow bezpieczenstwa ruchu drogowego
sg systemy pomiaru predkosci pojazdow. Z raportu Biura Ruchu Drogowego wy-
nika, ze nieodpowiednie dostosowanie predkosci do warunkow jazdy jest druga
najczestszg przyczyna wypadkow w Polsce.

Na kolizje i wypadki drogowe wptyw ma wiele czynnikow. Nawiazujac do
statystyk policji, mozna wskazac, ze do 96,5% wypadkow przyczynit si¢ w znacz-
nej mierze uczestnik ruchu (rysunek 12.3).

Przyczyny wypadkéw drogowych w 2017 r.

4, 7%

(o)
nieprawidtowe 10% 26,2 A)
wyprzedzanie inne przyczyny nieustgpienie
pierwszenstwa
przejazdu
9%
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pojazdami

11,6%
nieprawidfowo
wykonane manewry
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pierwszeristwa pieszemu

Rysunek 12.3. Gléwne przyczyny wypadkéw drogowych w roku 2017
Zrédto: (Komenda Gtéwna Policji, Biuro Ruchu Drogowego 2021)
Nalezy zwroci¢ uwage, ze gtownymi przyczynami wypadkow drogowych
w roku 2017 byto zaréwno nieustapienie pierwszenstwa przejazdu, jak i niedosto-
sowanie predkosci do warunkoéw panujacych na drodze.
Case study

Metodologia ta faczy reprezentatywne dane o wypadkach uzyskane w studium
przypadku z danymi dotyczacymi wypadkéw drogowych wedlug pojazdow
sprawcy (samochody cigzarowe), nietrzezwych kierujacych samochodami
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ciezarowymi, niedostosowanie predkosci do warunkéw na drodze. Struktura
modelu wykorzystywanego w biezacych badaniach zostata przedstawiona poni-
zej. Metodologia jest opisana oddzielnie w ponizszych sekcjach, aby umozliwi¢
poOzniejsza zintegrowang analiz¢ wszystkich zmiennych. W powszechnej praktyce
analizy te sg przeprowadzane sporadycznie lub wcale. Nalezy wzia¢ pod uwage
wszystkie wyniki w celu lepszego zrozumienia kwestii bezpieczenstwa drogo-
wego oraz przedstawienia technicznych i operacyjnych propozycji majacych na
celu promowanie bezpieczenstwa drogowego w obszarach, w ktorych w okresie
analizowanym wystepowato podwyzszone ryzyko. Oprocz identyfikacji skutkow
juz przeprowadzonych dziatan analiza pozwala ustali¢, ktére dzialania zostaty
podjete, ktore powinny by¢ dalej stosowane, a ktore ze wzgledu na uzyskane
wyniki nie sg tak istotne w dalszym zastosowaniu. Na rysunku 12.3 przedstawiono
schemat blokowy metodologii.

WYPADKI DROGOWE
POJAZDY DMC > 3.5t

5 NIEDOSTOSOWANIE
NIETRZEZWI KIEROWCY PREDKOSCI Z UDZIALEM PIESZYCH
INTERPRETACJA INTERPRETACJA INTERPRETACJA
DANYCH DANYCH DANYCH

l |

OCENA MOZLIWOSCI
POPRAWY
BEZPIECZENSTWA

Rysunek 12.4. Schemat blokowy metodologii

Zrédto: Opracowanie wiasne

Na podstawie powyzszego schematu zostanie dokonana analiza wypadkow
drogowych z udziatem pojazdow o DMC powyzej 3,5 tony.

Analiza wypadkow drogowych z udziatem pojazdéw o DMC
powyzej 3,5 tony

Niniejsza sekcja zawiera analiz¢ informacji statystycznych dotyczacych wy-
padkow. Umozliwia to analize statystyczng wypadkéw w ujeciu wieloletnim
(2016-2020). Wedhug H. Yu (i in. 2014) zaleta metod analizy przestrzenne;j jest
fatwo$¢ ich stosowania w sieci w celu identyfikacji punktow krytycznych i prze-
strzennych wzorcow wypadkow. Odnoszac si¢ do A.K. Al-Aamri (i in. 2020),
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nalezy wspomnie¢, ze przestrzenna analiza wypadkow pozwala na okre$lenie
wplywu drogi i charakterystyki ruchu na ich wystepowanie.

Na rysunku 12.5 przedstawiono statystyke wypadkéw drogowych z udziatem
pojazdow cigzarowych w Polsce w latach 2016-2020.
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Rysunek 12.5. Wypadki drogowe z udzialem pojazdéw ciezarowych DMC
powyzej 3,5 tony w Polsce w latach 2016-2020

Zréodto: Opracowanie wiasne na podstawie (http://www.obserwatoriumbrd.pl/)

Gloéwng przyczyna wypadkow drogowych jest czynnik ludzki. W rezultacie
poprawa wilasciwosci infrastruktury drogowej zazwyczaj wptywa w sposob zna-
czacy na bezpieczenstwo ruchu drogowego. Istotne jest, ze wypadkoéw nie mozna
wyeliminowa¢ catkowicie, stosujac interwencje zapobiegawcze, ale istnieje spo-
sobno$¢ ich zmniejszenia.

Zgodnie z informacjami zawartymi w przegladzie literatury nie mozna stwier-
dzi¢, ze nieodpowiednie wlasciwosci nawierzchni same w sobie sg bezposrednia
przyczyna w ypadku, ale skutki mogg ulec pogorszeniu w niektorych sytuacjach
konfliktowych, np. nietrzezwi kierujacy (rysunek 12.6).

Pomimo coraz wigkszej liczby uzytkownikéw ruchu drogowego oraz rosngcej
liczby samochodow liczba wypadkoéw ma tendencje spadkows, a istotng role
w tym trendzie odgrywaja systemy poprawy bezpieczenstwa ruchu drogowego.
Dzicki zmniejszeniu si¢ liczby wypadkéw drogowych zanotowano spadek
liczby 0sdb zabitych i cigzko rannych w wypadkach drogowych do 2020 roku.
Na rysunku 12.7 przedstawiono liczbe zdarzen drogowych wynikajacych z niedo-
stosowania predkosci do warunkéw jazdy na przetomie lat 2016-2020.
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Rysunek 12.6. Wypadki drogowe z udzialem nietrzezwych kierujacych pojazdami
ciezarowymi DMC powyzej 3,5 tony w Polsce w latach 2016-2020

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (http://www.obserwatoriumbrd.pl/)
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Rysunek 12.7. Wypadki drogowe ze wzgledu na niedostosowanie predkosci
do warunkoéw na drodze przez kierujacych pojazdami ciezarowymi DMC
powyzej 3,5 tony w Polsce w latach 2016-2020

Zréddto: Opracowanie wiasne na podstawie na podstawie (http:/www.obserwatoriumbrd.pl/)
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Rysunek 12.8. Wypadki drogowe — potracenia pieszych przez kierujacych
pojazdami ciezarowymi DMC powyzej 3,5 tony w Polsce w latach 2016-2020

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (http://www.obserwatoriumbrd.pl/)

Narodowy Program Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego przyjety przez Kra-
jowa Rade¢ Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego (KRBRD) 20 czerwca 2013 r.
opiera si¢ przede wszystkim na ksztaltowaniu bezpiecznych zachowan uczestni-
koéw ruchu oraz ochronie pieszych, dzieci i rowerzystow, jak rowniez na budowa-
niu i utrzymaniu bezpiecznej infrastruktury drogowej i zmniejszeniu liczby wy-
padkéw drogowych. Narodowy Program Bezpieczenstwa ma na celu podkresli¢
kierunek, w jakim nalezy podazac, by osiagna¢ zalozone w nim cele (Narodowy
Program BRD 2013-2020).

Podsumowanie

Gltowng przyczyng wypadkow drogowych w Polsce jest czynnik ludzki.
Problem ten mozna jednak rozwigza¢ poprzez podjecie skutecznych dziatan —
przez wilasciwe planowanie urbanistyczne i tworzenie bezpiecznigjszych drog,
przeprowadzanie kontroli bezpieczenstwa drogowego.

Pomimo wysitkéw podejmowanych w celu poprawy bezpieczenstwa drogo-
wego wladze dysponujg ograniczonymi zasobami i zasobami ludzkimi, co unie-
mozliwia realizacje tych projektow w krotkim terminie lub w ogoéle; w zwiazku
z tym konieczne jest przeprowadzanie regularnych audytéw bezpieczenstwa ru-
chu drogowego w celu uzyskania wiarygodnych i aktualnych danych niezbednych
do prawidlowego wdrozenia planu ograniczania ryzyka.
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Reforma bezpieczenstwa w ruchu drogowym przebiega za wolno — wskazana
w Narodowym Programie Bezpieczenstwa Ruchu Drogowego 2013-2020 idea
zmniejszenia liczby ofiar $miertelnych o 50% oraz cigzko rannych o 40% nie
zostala osiggnigta. Dane na temat zagrozenia mieszkancéw naszego kraju okre-
$lone liczbg ofiar $miertelnych w wypadkach drogowych przypadajacych na 1 mi-
lion mieszkancow plasuja si¢ na najwyzszych miejscach na tle krajow Unii Euro-
pejskiej — gorsze wyniki notujg tylko: Rumunia, Bulgaria oraz Lotwa. Analizujac
dane dotyczace ofiar Smiertelnych i cigzko rannych, mozna zauwazy¢, ze bardzo
wysoki odsetek stanowia piesi uczestnicy ruchu drogowego. Niemniej jednak
w minionych latach sytuacja pieszych uleglta poprawie. Nasila si¢ natomiast
zagrozenie wsrdd rowerzystow i motocyklistow. Naczelng przyczyna wypadkow
jest niedostosowanie do warunkéw panujacych na drodze, predkos¢ oraz nieza-
chowanie szczegolnej ostroznosci podczas ustgpowania pierwszenstwa innym
uczestnikom ruchu drogowego. Ze wszystkich gatezi transportu najbardziej nie-
bezpiecznym i kosztownym spotecznie jest transport drogowy, dlatego bezpie-
czenstwo na drogach jest priorytetem w tym zakresie. Automatyzacja transportu
drogowego odegra znaczacy wplyw w dalszej perspektywie do redukcji liczby
oraz ograniczenia skutkow kolizji i wypadkow drogowych poprzez: wspieranie
prawidlowych decyzji kierowcy w sytuacjach awaryjnych, zapobiegawcze infor-
mowanie kierujacego o mozliwych sytuacjach zagrozenia zdrowia i zycia w ruchu
drogowym oraz minimalizowanie mozliwo$ci podjecia przez kierowce nieprawi-
dlowych decyzji, ktore bedg oddziatywaty na bezpieczenstwo innych uczestnikow
w ruchu drogowym.
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RACHUNEK KOSZTOW DZIALAN W ZARZADZANIU
SAMORZADOWYM WIELOBRANZOWYM
PRZEDSIEBIORSTWEM KOMUNALNYM

Tadeusz Chrusciel

Spoteczna Akademia Nauk
Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

Samorzadowe spotki komunalne w Polsce funkcjonuja w oparciu o Kodeks
spotek handlowych. Roznorodno$¢ zadan wlasnych gminy realizowanych przez
samorzadowe spotki komunalne zalezna jest od wielu czynnikow, wsrod ktorych
do istotnych naleza: liczba obstugiwanych mieszkancow, wielkos¢ terytorialna
gminy, istnienie w otoczeniu podmiotoéw, ktore rowniez realizujg zadania wlasne
gminy w danym obszarze ustug. W miastach malej, ale rowniez sredniej wielko$ci
s to najczesciej wielobranzowe samorzadowe spolki, realizujace zadania z za-
kresu: utrzymania czystosci ulic, zieleni miejskiej, cmentarzy komunalnych, cie-
ptownictwa, dostaw wody i odbioru odpadow ciektych i statych, mieszkalnictwa
komunalnego. Mnogo$¢ zadan wymagajacych rownolegtej realizacji, wobec na-
silajacego si¢ globalnego kryzysu finansowego oraz surowcowego, wymaga
szczegblnego podejscia do zarzadzania i podejmowania decyzji w warunkach nie-
pewnosci, biezacej analizy sytuacji finansowej w turbulentnym otoczeniu.

Celem rozdziatu jest odpowiedz na pytanie: czy istnieja mozliwosci efektyw-
nego zarzadzania samorzadowa wielobranzowg spotka komunalng w dynamicz-
nie zmiennym i niepewnym otoczeniu oraz jaki model zarzadzania bytby sku-
teczny w praktyce gospodarczej w zaistnialych okoliczno$ciach. Majac na uwadze
teoretyczno-koncepcyjny charakter opracowania, zastosowano metody badawcze:
metode studiow literaturowych oraz metode dedukcyjng, wspomagang wniosko-
waniem przez analogie.
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Znaczenie informacji kosztowej w warunkach niepewnosci
i ryzyka

Dynamika zachodzacych zmian rodzi koniecznos¢ wykorzystania wiedzy
o rosngcych kosztach ushug oraz implementacji sprawnych narzg¢dzi stuzacych za-
rzadzaniu w sektorze przedsigbiorstw komunalnych.

Jak twierdza H. KoS$cielniak i K. Suska, rachunkowo$¢ stanowi najwazniejszy
element systemu informacyjnego przedsigbiorstwa, bedac jednoczesnie podstawa
zasilania informacyjnego controllingu. Controlling, wspierajac procesy decyzyjne
przedsigbiorstwa, sprzyja racjonalnemu prowadzeniu dziatalnosci i jest faczni-
kiem migdzy rachunkowoscia i zarzadzaniem (Koscielniak, Suska 2020, s. 53).
Funkcja controllingu jest stworzenie systemu niezbednych informacji historycz-
nych, aktualnych i prognozowanych o charakterze finansowym oraz niefinanso-
wym, strategicznych i operacyjnych na wszystkich szczeblach zarzadzania, dopa-
sowanych do wymogow poszczegdlnych komorek organizacyjnych i majacych na
celu zapewnienie efektywnego wykorzystania wszystkich zasobow przedsigbior-
stwa (Koscielniak, Suska 2020, s. 32-33). Wsrod nowych koncepcji rachunkowo-
$ci, pozwalajacych dostarcza¢ wiarygodne informacje kosztowe wspomagajace
procesy decyzyjne, na uwage zashuguje rachunek kosztow dziatan, ktory zdaniem
H. Koscielniak i K. Suskiej jest narzedziem traktujacym procesy realizowane
w przedsiebiorstwie jako glowne zrodto powstawania kosztow, gdzie dziatania
shuzace wyprodukowaniu wyrobdéw badz ustug sa czynnikiem ksztattujacym po-
ziom kosztow (Koscielniak, Suska 2020, s. 36-37).

Jak podkresla B.R. Kuc, controlling finansowy wykorzystywany jest przy usta-
laniu zagrozen w trwalym utrzymywaniu ptynnosci finansowej, czyli zdolnosci
do wywigzywania si¢ przedsicbiorstwa ze zobowigzan platniczych w kazdym
okresie (Kuc 2016, s. 253).

Podejmowanie decyzji w turbulentnym otoczeniu, przy praktycznie nieograni-
czongj ilo$ci zmiennych, jest zadaniem niezwykle skomplikowanym i obcigzajg-
cym psychike decydentow. Dodatkowym negatywnym bodzcem jest presja czasu.
Wymykajgca si¢ spod kontroli inflacja, galopujace ceny oraz perspektywa niedo-
statku surowcow energetycznych zmusza menedzeré6w do podejmowania decyzji
obarczonych duzym marginesem btedu. Dla jakosci procesow decyzyjnych po-
mocna moze okaza¢ si¢ regula 4F, wskazujaca na (Adamik, Nowicki 2012,

s. 229):
 skupianie si¢ kierownictwa przedsigbiorstwa na obszarach o wyrézniajacych
kompetencjach,

» jak najszybsze reagowanie na sygnaly plynace z otoczenia zewngtrznego
1 wewngtrznego,
* mozliwie najlepsze zaspokajanie potrzeb klientow,
* elastyczno$¢, innowacyjnos¢ i dokonywanie zmian w zasobach, strukturze,
procedurach.
Procesy podejmowania decyzji, zdaniem J. Penca, we wspotczesnej firmie sta-
nowia najwazniejszy element ogodlnego procesu zarzadzania, stad doskonalenie
zarzadzania zmierzajace do przystosowania si¢ do otoczenia i radzenia sobie
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z coraz trudniejsza przyszlosciag nakierowane by¢ musi na racjonalizacj¢ procesu
decydowania (Penc 2000, s. 77).

Podejmowanie decyzji w warunkach ryzyka jest juz powszechnym zjawiskiem.
R.W. Griffin okresla stan ryzyka jako sytuacje, w ktorej dostepnos¢ poszczegdlnych
mozliwosci 1 zwigzane z kazda z nich potencjalne korzysci ikoszty sa znane
z pewnym szacunkowym prawdopodobienstwem (Griffin 2005, s. 285).

B. Pleczeluk zauwaza koniecznos¢ wdrazania zarzadzania ryzykiem w jed-
nostkach sektora finanséw publicznych, w ktérym oprocz przegladu zadan i usta-
lenia polityki funkcjonowania, zrozumienia istoty i przydatno$ci wyznaczy¢ na-
lezy cele i mierniki, odpowiednio dostosowac strukture organizacyjng i okresli¢
zakres odpowiedzialno$ci za realizowane dziatania (Pleczeluk 2011, s. 54-55).
Polityka zarzadzania ryzykiem, zdaniem B. Pleczeluk, wynikajaca z logicznej, za-
planowanej, kompleksowej oraz udokumentowane;j strategii dziatan, realizowana
by¢ powinna z uwzglednieniem: identyfikacji, pomiaru i kontroli ryzyka dla mak-
symalizacji jako$ci §wiadczonych ustug, wdrozenia procesu zarzadzania ryzy-
kiem, zapewnienia wsparcia i porad w formie szkolen zarzadzania ryzykiem,
wyboru najlepszej praktyki, odpowiedzialnosci na poziomie strategicznym i opera-
cyjnym za monitorowanie oraz weryfikacje zadan objetych zarzadzaniem ryzy-
kiem, opracowania i utrzymania etyki zarzadzania ryzykiem (Pleczeluk 2011, s. 51).

Decyzje podejmowane w warunkach ryzyka mozna okresli¢ granicami praw-
dopodobienstwa, natomiast w warunkach niepewnosci taka mozliwo$¢ nie wyste-
puje. Niepewnos¢ wynika z turbulentnego otoczenia oraz ze ztozonos$ci i dynami-
zmu wspotczesnych przedsigbiorstw. Stan niepewnosci, zdaniem R.W. Griffina,
to sytuacja, w ktorej podejmujacy decyzje nie zna wszystkich mozliwosci wyboru,
zwigzanego z kazda z nich ryzyka ani mozliwych konsekwencji (Griffin 2005,
s. 286).

Zarzadzanie w warunkach niepewno$ci wymaga wigkszego zaangazowania
intuicyjnego, intelektualnego oraz holistycznego podejscia do zarzadzania.
Wspotczesnie niepewnos$¢ dotyczy¢ moze:

* zasobow ludzkich (trudna do przewidzenia absencja chorobowa);

¢ kosztOw materiatow;

* kosztow energii;

* zasobow finansowych (dynamicznie rosngca inflacja, ograniczone mozliwosci
pozyskania $rodkéw finansowych);

» dostepnos¢: materialow, surowcow energetycznych, czg$ci zamiennych;

* precyzyjnego oszacowania kosztow produkcji i ustug;

» zagwarantowania portfela zamowien;

» zaplanowania dostatecznej wartosci przychodow;

» zagwarantowania jakosci i dostgpnosci oferowanych produktow i ustug;

 $ciggalno$ci nalezno$ci od klientow;

* dotrzymania terminéw wykonywanych zadan;

* wykonania zadan w zalozonym rezimie kosztow.

Megaparadygmat sustainability, autorstwa W.M. Grudzewskiego, 1. K. Hejduk,
A. Sankowskiej i M. Wantuchowicz, bedacy zdolno$cia przedsigbiorstwa do cig-
glego uczenia sie, adaptacji i rozwoju, rewitalizacji, rekonstrukcji oraz reorientacji,
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jest wspotczesnym drogowskazem dla przedsiebiorstw w celu utrzymania trwatej
1 wyr6zniajacej pozycji na rynku (Grudzewski i in. 2012, s. 27).

W warunkach pogarszajgcej si¢ sytuacji ekonomicznej oraz wysokiej konku-
rencyjnosci firm dbatos¢ o efektywno$¢ dziatalno$ci i wykorzystywanie rachun-
kowosci zarzadczej w procesach decyzyjnych nabiera szczegélnego znaczenia.

Dla monitoringu zmian w otoczeniu mozna postuzy¢ si¢ dynamicznym mode-
lem zarzadzania zmiang strukturalng, w ktéorym poszczegdlne elementy wspol-
tworzg proces ciagtego doskonalenia organizacji lub dzialu, gdzie wystepuja lub
moga wystapi¢ zmiany w otoczeniu i zachodzi koniecznos$¢ reagowania albo kre-
atywnego wyprzedzania poprzez weryfikacje strategii, dostosowania proceséw do
nowych okoliczno$ci rynkowych, dokonania analizy finansowej, kontroli i mody-
fikacji dziatan.

Biezace i1 bardzo precyzyjne monitorowanie kosztow dziatan poszczegolnych
procesow, a nawet zadan pozwala na szybkie reagowanie zarzadu na podstawie
informacji o zauwazonych zmianach oraz niekorzystnych okoliczno$ciach majg-
cych wplyw na koncowy wynik finansowy i podejmowanie dziatan zmierzajacych
do obnizania strat.

E. Glodzinski wprowadza pojecie zarzadzania niepewno$cia, bedace uprosz-
czeniem zarzadzania w warunkach niepewnos$ci, w celu podejmowania dziatan
wyprzedzajacych: prognozowania i analizy zmian stanu otoczenia oraz analizy
faktycznych zmian stanu otoczenia. Zarzadzanie niepewno$cia, zdaniem E. Glo-
dzinskiego, jest mozliwe pomimo braku kwantyfikowalnych charakterystycznych
cech zdarzen, jesli znane sg zrodta potencjalnych ryzyk oraz pojawiajacych si¢
szans (Gtodzinski 2014, s. 38). Zarzadzanie zagrozeniami oraz potencjatami to,
wedtug E. Glodzinskiego, analizowanie otoczenia w celu podejmowania dziatan
wyprzedzajacych, bedacych elementami systemu wczesnego ostrzegania, w kto-
rych uczestnicza dziaty analiz ekonomicznych, logistyki, ksiegowosci oraz analiz
prawnych. Utrudnieniem w pozyskaniu przydatnych informacji oraz danych
do procesu zarzadzania zagrozeniami i potencjalnymi mozliwosciami jest brak
danych przed przystapieniem do realizacji projektu czy rozpoczeciem wspolpracy
(Gtlodzinski 2014, s. 37), np. zmiana cen, galopujaca inflacja, dostepnos¢ surow-
cow w trakcie realizacji zadania, wiarygodno$¢ dostawcow, partnerow bizne-
sowych. Konieczne wydaje si¢ opracowanie wlasnej listy potencjalnych lub
implementacje¢ istniejgcych dostgpnych prognoz opisujacych mozliwe zmiany
otoczenia zewngtrznego w okresie realizacji, jak rowniez zabezpieczenie margi-
nesu finansowego w postaci odpowiednio wysokiej marzy w wyznaczonym
umowg interwale czasu. Metodyka zarzadzania niepewno$cig uwzgledniaé po-
winna (Glodzinski 2014, s. 37):

* systematyczne korzystanie z dostepnych kanalow komunikacji o zmianach

W otoczeniu;

* stosowanie znanych metodyk zarzadzania ryzykiem;

* wykorzystywanie dedykowanych rozwigzan IT;

* dziatania proaktywne (wyprzedzajace), jak i reaktywne (bgdace odpowiedzig
na zdarzenia);

*  wystepowanie sprzezen zwrotnych miedzy poszczegdlnymi dziataniami.
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Uwzgledniajac turbulentne otoczenie, wysoka niepewnos¢ oraz uwarunkowa-
nia finansowe wspolczesnych przedsigbiorstw, mozna poshuzy¢ si¢ dynamicznym
modelem zarzadzania zmiang, ktorego graficzny obraz zaprezentowano na
rysunku 13.1.

Czynniki zewnetrzne Przeslanki wprowadzania zmian Czynniki wewnetrzne

dynamiczny wzrost cen materialow
wzrost kosztow obslugi kredytow
wzrost cen surowcow energetycznych
oddzialywanie konkurencji
wzrost potrzeb i oczekiwan klientow
postepujaca inflacja

przetrwanie przedsigbiorstwa
dalszy rozwoj przedsigbiorstwa
zwigkszanie jak uslug
zaspokajanie potrzeb klientow
pelnienie misji spolecznej
ochrona srodow naturalnego

pogorszenie sytuacji finansowej
poprawa sprawnosci dzialania organizacji
zorientowanie na potrzeby pracownikow
usprawnienie obslugi klienta
wprowadzenie podejscia procesowego
wzrost minimalnej placy

A v
‘ Badanie otoczenia wewnetrznego |[¢——————

N i ia zewnetrznego

A4 A4 A4

| Analiza strategii |

benchmarking strategii
analiza dotychcezasowej koncepcji zarzadzania

|

Weryfikacja strategii

zmiana strategii organizacyjnej
dostosowanie zasobow

ontvmalizacia procesow

f

dostosowanie struktury do celow i strategii
weryfikacja procesow
dobor zespolow pracowniczych

y

Zmiana procesow

wprowadzanie zmian w zarzadzaniu procesami
optymalizacja procesow
analiza kosztow procesow i zadan
v l

Dostosowanie struktury org

vinej |
<
do zmian procesow i dzialan

Ocena zdolnosci organizacji do zmian:

jace czynniki zdolnosci do zmian
i stopnien zdolnosci do zmian

Ocena skuteczno$

i wprowadzanych
ych efektow

Controlling efektywnosci procesow

wymiar kosztow Proces wprowadzania zmian:
ko
su

zwigkszenie konkurencyjnosci X
wymiar
wymiar

zmiana struktury organizacyjnej
opis procesu wdrozenia zmian

szenie kosztow uslug
zwigkszenie szybkosci realizacji uslug
wzrost jakosci $wiadezonych uslug
wzrost kompetencji pracownikow
zastosowanie nowoczesnych technologii
wzrost przychodow v
poprawa opinii o dostarczanych uslugach
poprawa skutecznosci realizacji uslug

doskonalenie kadr pracowniczych

Ciggle doskonalenie optymalizacja procesow
wykorzystanie systemow
informatycznych
outsourcing uslug
weryfikacja kosztow

Rysunek 13.1. Dynamiczny model zarzadzania zmiang strukturalna

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Uniwersalno$¢ modelu daje mozliwo$¢ implementacji dla wigkszos$ci aktual-
nie funkcjonujacych przedsigbiorstw, ktoére pomimo nieprzewidywalnych zmian
sg zdeterminowane potrzebg przetrwania i rozwoju.

Rachunek kosztow dziatan w zarzadzaniu finansami

Koncepcja rachunku kosztow dziatan (ABC — Activity Based Costing) zaktada,
ze koszt wlasny wytworzenia produktu réwny jest sumie kosztow bezposrednich
(przypisanych do obiektu kosztowego) i kosztow wszystkich dzialan zwigzanych
z wytworzeniem tego produktu.

Wsréd celow implementacji rachunku kosztow dzialan M. Kotosowski
wymienia jako istotne: urealnienie kalkulacji kosztow wytworzenia produktow,
ushug, obstugi klientow, zwigkszenie dokladnosci pomiaru zuzycia zasobow
przedsigbiorstwa, zwigkszenie przejrzystosci ponoszonych kosztoéw w roznych
obszarach dziatalno$ci, podejmowanie trafnych decyzji wynikajacych z analizy
kosztow (Kotosowski 2013, s. 974).

M. Kedzior, opierajgc si¢ na wynikach badan, twierdzi, Ze im mniejsze partie
produktow, tym koszty posrednie sa wigksze, stad stosowanie tradycyjnego
rachunku kosztow nalezy ograniczac i dla unikni¢cia bledéw niedoszacowania lub
przeszacowania kosztu jednostkowego zastapi¢ rachunkiem kosztow dziatan
(Kedzior 2007, s. 240-241).

Na znaczng r6znic¢ wysokos$ci kosztow wytworzenia wyliczong na podstawie
kalkulacji doliczeniowej w stosunku do rachunku kosztow dziatan zwraca uwage
K. Rybicka — na podstawie wynikow badan przeprowadzonych metodg analizy
porownawczej odchylenia kosztow posrednich wynosity blisko 46% (zbyt
niskiego narzutu) w jednym z wyrobow do ponad 62% (zbyt wysokiego narzutu)
w drugim z badanych wyrobow (Rybicka 2011, s. 442).

K. Rybicka, argumentujac zalety stosowania rachunku kosztow dziatan w za-
rzadzaniu, wskazuje na wykorzystanie zdolnosci produkcyjnych zasobow, lepsza
jakos¢ planowania i danych o rzeczywistych kosztach poszczegoélnych dziatan,
uzyskanie rzetelnej i prawdziwej informacji o przyczynach i obiektach koszto-
wych oraz rzeczywistych kosztach wytwarzania, posiadania dobrej bazy informa-
cji kosztowej, utatwienie analizy kosztow i dokonania budzetéw oraz zarzadzania
kosztami, utatwienie kontroli wykonania zadan, utatwienie oceny rentownosci
oraz optymalizacji proceséw (Rybicka 2011, s. 436-437).

W. Swieboda w metodzie ABC, oprocz dostarczenia szczegdétowych informa-
cji do potrzeb sprawozdawczosci finansowe;j i dla potrzeb rachunkowosci zarzad-
czej, wskazuje na wydzielenie grup kosztow zwigzanych z dziataniami, rzeczywi-
ste rozliczenie kosztow posrednich w przekroju dziatan, uwzglednienie czasu
kontroli (Swieboda 2017, s. 264). Proponowany przez W. Swiebode schemat roz-
liczania zasobow na obiekty kosztowe w rachunku kosztow dziatan obejmuje
rozliczanie zasobow, ktorymi sg: pracownicy, maszyny, urzgdzenia, budynki, ma-
terialy bezposrednie, materialy posrednie na dzialania takie, jak: planowanie
sprzedazy, fakturowanie, wydawanie materialow, szkolenia, a nastepnie rozlicze-
nie na obiekty kosztowe w postaci: produktow i ustug, projektow, klientow,
kanatow dystrybucji, regionow (Swieboda 2017, s. 265).
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Z kolei J. Rubik, uwzgledniajac podejscie procesowe funkcjonowania przed-
sigbiorstwa, przyjmuje w koncepcji rachunku kosztow dziatan trzy filary:

* zasoby, rozumiane jako posiadane ekonomiczne elementy, utozsamiane
z kosztami rodzajowymi, ktore uzywane sg w trakcie realizacji dziatan;

* dziatania bedgce jednorodnymi lub podobnymi powtarzajgcymi si¢ czyn-
no$ciami i zadaniami wykonywanymi w celu realizacji okreslonej funkcji
gospodarczej, przy zatozeniu, ze kilka dzialan tworzy proces;

» obiekty, finalne obiekty kalkulacji, jako koncowa kategoria ekonomiczna, dla
ktorej sa gromadzone i liczone koszty (Rubik 2020, s. 106).

Procesowy rachunek kosztow ABC, zdaniem B. Sadowskiej, polega na anali-
zie oraz przeksztatceniu proceséw dziatania, uwzgledniajac zatozone cele, koszty
ich realizacji, jako$¢ oraz czas realizacji. Czytelny zapis kosztow procesowych
pozwala na szczegdtowa analiz¢ ponoszonych nakladow na poszczegélne dziata-
nia, co w konsekwencji daje obraz pracy zaangazowanych zasobow ludzkich
i zuzytych materialow w okre§lonym interwale czasowym. Rejestrowanie czasu
pracy poszczeg6lnych czynno$ci realizowanego zadania czy procesu wszystkich
zaangazowanych pracownikéw pozwala okresli¢ efektywno$¢, rzeczywiste na-
ktady i w konsekwencji podja¢ dzialania zarzadcze zmierzajace do usprawnien
organizacyjnych, weryfikacji dotychczasowych stawek za dostarczane ustugi, po-
rownania z oferta konkurencji, decyzji o outsourcingu itp.

B. Sadowska ujmuje przebieg procesowego rachunku kosztow dziatan ABC
W kllku etapach (Sadowska 2015, s. 425-426):

rozpoznanie i analiza istotnych procesow i dzialan wystepujacych w organizacji;
* ustalenie miernikéw dla kazdego dziatania (klasyfikacja zasobow i no$nikow

kosztéw zasobow);

» okreslenie wielko$ci dziatania (planowania sumy kosztow);

» ustalanie stawek kosztow dzialania, tj. okreslenia kosztow jednostkowych
miernika procesu.

P. Mucko i M. Janowicz proponujg stosowanie w controllingu operacyjnym
rachunku kosztow dziatan sterowanych czasem, wskazujac na korzysci w postaci:
doktadniejszego planowania, prognozowania zapotrzebowania na zasoby oraz
przewidywania niewykorzystanych zdolno$ci operacyjnych, mozliwosci analizy
wariantow sytuacyjnych, uzyskania obiektywnego, przejrzystego modelu zwigz-
kéw przyczynowo-skutkowych ponoszonych kosztow (Mucko, Janowicz 2009,
s. 373).

Z kolei A. Bojnowska zauwaza bardzo istotng zalet¢ wykorzystania rachunku
kosztow dziatan sterowanych czasem pozwalajaca na doktadne wyliczenie wydaj-
nos$ci i sprawnosci proceséw, co w konsekwencji wptywa na ich doskonalenie
(Bojnowska 2008b, s. 11-12). Procedura kalkulacji, zaproponowana przez A. Boj-
nowska, wedlug koncepcji rachunku kosztow dziatan opartym na czasie, zawiera
nastgpujace etapy: identyfikacj¢ proceséw i dziatan oraz ustalenie zasobow i ich
kosztéw, oszacowanie praktycznej wydajnosci zasobow oraz skalkulowanie
kosztu dla jednostki czasu, ustalenia mozliwych przebiegow wykonywania dzia-
fan — sieci czynno$ci oraz ustalenie czasu trwania czynnosci dla kazdego
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dziatania, wskazanie zaleznosci mi¢dzy dziataniami a obiektami kosztowymi oraz
kalkulacje kosztow obiektow kosztowych (Bojnowska 2008a, s. 8-9).

Wsrod barier implementaciji rachunku kosztow dziatan K. Mokrzycka wymie-
nia: centralizacj¢ wiadzy i kompetencji, brak miar, ktore rzetelnie odzwierciedlajg
stopien realizacji zadan, posiadanie systemu komputerowego do ewidencji kosz-
tow w ukladzie dziatan, wysokie koszty wdrozenia (Mokrzycka 2018, s. 120).

Utworzenie systemu raportowania opartego na rachunku kosztow dziatan,
wykorzystywanie informacji z rachunkowos$ci zarzadczej przy podejmowaniu
decyzji w dziatalno$ci operacyjnej, precyzyjna analiza rentownos$ci dziatalnosci
poszczegblnych jednostek biznesowych czy pomoc w budzetowaniu to, jak twier-
dzi T. Wnuk-Pel, praktyczne zalety wprowadzania rachunku kosztow dziatan
(Wnuk-Pel 2011, s. 25).

E. Nowak, dokonujac podziatu modeli rachunku kosztow na strategiczne i ope-
racyjne zarzadzanie kosztami, wymienia rachunek kosztow jakosci oraz rachunek
kosztow dziatan jako przydatne zar6wno w zarzadzaniu straegicznym, jak i zarza-
dzaniu operacyjnym (Nowak 2015, s. 170-171). Strategiczne zarzadzanie kosz-
tami, zdaniem E. Nowaka, ukierunkowane jest na osigganie celéw o charakterze
dhlugookresowym, jak np. wzrost wartosci, a podejmowane decyzje odnosza si¢
do przysztych zamierzen czy zaangazowanych zasobdw, natomiast operacyjne
zarzadzanie kosztami dotyczy poprawy efektywnosci wykorzystania zasobow,
podporzadkowane jest zadaniom wykonywanym dla osiagni¢cia zatozonych
celow oraz decyzjom biezacej dzialalnosci (Nowak 2015, s. 167). Niezaleznie od
interwatu czasu w zarzadzaniu kosztami uwaga koncentruje si¢ na wykorzystaniu
informacji o kosztach przy podejmowaniu decyzji. W przypadku dynamicznie
zmieniajacego si¢ otoczenia oraz wysokiej niepewnosci operacyjne zarzadzanie
kosztami przy zastosowaniu rachunku kosztow dzialan wydaje si¢ nicodzowne.

W rachunku kosztéow dziatan koszt wlasny wytworzenia danego produktu
rowny jest sumie kosztow bezposrednich oraz kosztow wszystkich dziatan zwia-
zanych z jego wyprodukowaniem, z pomini¢ciem kosztéw posrednich okreslo-
nych za pomoca narzutow, jak to ma miejsce w tradycyjnej kalkulacji kosztow.

Glowne cele rachunku kosztéw dziatan to:

» urealnienie kalkulacji kosztow wytworzenia produktow oraz ograniczenie
btednych decyzji dotyczacych tychze kosztow;

» zwigkszenie doktadno$ci pomiaru zuzycia zasobow przedsigbiorstwa;

» zwigkszenie przejrzystosci ponoszonych kosztow w réznych obszarach dzia-
falnosci przedsigbiorstwa.

Zapewnienie mozliwo$ci zarzadzania wszystkimi pracami przedsigbiorstwa
poprzez znajomos$¢ realizowanych dziatan oraz ich zmierzenie pozwala na podej-
mowanie wlasciwych decyzji dotyczacych zachodzacych proceséw oraz zasobow
zuzywanych w ramach procesow.

System rachunku kosztow dziatan pozwala uzyskaé¢ wiedze¢ w nastepujacych
kwestiach:

* do jakich dziatan czy proceséw wykorzystywane sa zasoby przedsigbiorstwa;
 jakie koszty generujg poszczegodlne procesy i dzialania;
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» jakie czynniki wptywaja na wysoko$¢ kosztow poszczegodlnych procesow

1 dziatan;

» jaka cze$¢ dziatan przypada na okreslone obiekty kosztowe, grupy wyrobow,
ushug i nabywcow;

» ktore dziatania realizowane w ramach proceséw sg dziataniami tworzacymi
wartosc, a ktore prowadza do zmniejszenia warto$ci

oraz podda¢ weryfikacji, dlaczego przedsicbiorstwo musi realizowaé poszcze-

gblne procesy i dzialania.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze wdrozenie rachunku kosztéw dziatan
w przedsigbiorstwie polega na:

* identyfikacji wystepujacych procesoéw i dziatan;

» podporzadkowaniu zasobow do procesow i dziatan;

* pomiarze kosztow procesow i dziatan;

* okresleniu rozliczeniowych kluczy kosztow, tj. wskazaniu czynnikéw wpty-
wajacych na wysokos¢ kosztow poszczegolnych procesow i dziatan;

* utworzeniu odpowiedzialnosci w osrodkach, gdzie wystepuja koszty;

* rozliczeniu kosztow dzialan na poszczego6lne obiekty kosztowe.

Wykorzystanie systemu ERP znacznie utatwia efektywne zarzgdzanie przed-
sigbiorstwem, z uwagi na rejestracj¢ wykonywanych operacji we wspolnej bazie
danych, co w efekcie pozwala na sprawowanie pelnej kontroli oraz centralizacje
zarzadzania (Kaczmar, Matuszek, Wigcek 2018, s. 101).

A. Kister wskazuje na wiele korzy$ci wynikajacych ze stosowania rachunku
kosztow dziatan, wsrdd ktorych wyrdznic nalezy: okreslenie, ktore z prowadzo-
nych dzialalno$ci sg rentowne, identyfikacj¢ przyczyn niekorzystnej sytuacji
ekonomicznej, argumentacj¢ decyzji outsourcingowych, oszacowanie kosztow na
potrzeby przetargdw, prognozowanie kosztow i przychodow przy zmianach wiel-
kosci produkceji lub zmianach kosztow zasobow (Kister 2021, s. 233).

Rachunek kosztéw dziatan, zwany inaczej rachunkiem ABC, w turbulentnym
otoczeniu moze okazac si¢ znaczgcym dla sprawnego zarzadzania takze w sekto-
rze przedsigbiorstw komunalnych.

Implementacja rachunku kosztow dziatan w zarzadzaniu
wielobranzowa spotka komunalna funkcjonujaca
w turbulentnym otoczeniu zewnetrznym

Wielobranzowe przedsigbiorstwa komunalne, funkcjonujace w miastach
matej i sredniej wielkoSci, realizujg szereg zadan wiasnych, najczesciej w pewnej
sekwencji zdarzen odbywajacych si¢ w tym samym czasie. Trudno$¢ w zaplano-
waniu 1 wykorzystaniu istniejacego potencjatu ludzkiego wynika z mnogos$ci zgta-
szanych zadan serwisowych, zlecen doraznych, terminowosci dostaw materiatow,
rosngcych cen paliw, materialow 1 wyrobow gotowych, zmiennosci warunkow
pogodowych.
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Zarzadzanie wielobranzows spotka komunalng w turbulentnym otoczeniu
zewngtrznym napotyka na szereg problemow oraz ograniczen, do ktorych nalezg:
» planowanie kosztow ustug stalych (zadan wlasnych gminy) oraz zleconych

przez jednostki samorzadu terytorialnego;

» szacowanie kosztow ushug serwisowych;

* obsluga najemcow mieszkan (dynamika zadluzenia najemcow, mozliwosci
egzekucyjne, niech¢¢ do podnoszenia stawek zblizonych do wartosci odtwo-
rzeniowej za m°);

* prognozy stop procentowych;

* dynamika zmian cen surowcow energetycznych;

* koszty remontéw i awarii sprzetu,

* niepewnos¢ przychodow spotki w przypadku stosowania formuly przetargowe;;

* umowy na czas nieokreslony z pracownikami spotki;

» zawarte dlugoterminowe umowy.

Pojawiajgce si¢ mozliwosci to:

» wykorzystanie programéw do obshugi wspdlnot mieszkaniowych oraz prowa-
dzenia ksiegowosci spotki;

* budzet jednostek samorzadu terytorialnego jako zabezpieczenie srodkow
finansowych na pokrycie realizacji zadan wlasnych gminy (dedykowanych
samorzadowej spotce w formule in house);

* zmiana warunkOw umowy stalej o prac¢ na umowe zlecenie — niebezpieczen-
stwo utraty najlepszych pracownikow;

* outsourcing ushug,

Uznaje si¢, ze trzema podstawowymi miernikami efektywnosci procesow
i dzialan sg: czas, jakos$¢ oraz koszt (Rynca, Pawlak-Wolanin 2008, s. 443). Dzi¢ki
wykorzystaniu rachunku kosztow dziatan dostgpna jest informacja o kosztach
wykonanej ushugi, procesu czy dzialania, pozwalajac réwnoczesnie wskazac
iloSciowo 1 warto$ciowo zuzycie zasobow w procesach i dziataniach. Jednakze
dla doskonalenia proceséw i dziatan niezbedna jest perspektywa potrzeb klienta
(jakos¢ usthug, szybkos¢ reagowania na jego potrzeby) oraz pracownikow (zespo-
towego dziatania, wspotpracy, odpowiedzialnosci, wydajnosci, wykorzystania
czasu).

Wielobranzowe przedsigbiorstwa komunalne realizujg szereg ustug, wsrod kto-
rych nalezy wymieni¢: remonty i naprawy substancji mieszkaniowej oraz infra-
struktury komunalnej, catoroczne utrzymanie drog, zieleni miejskiej, dostawe
ciepta, odbior odpadéw, obshuge administracyjng mieszkancow.

Majgc na uwadze powyzsze rozwazania, w tabeli 13.1 przedstawiono niektore
istotne mierniki efektywno$ci w wymiarach czasu, jakosci i kosztow.

Wykorzystanie dynamicznego modelu zarzadzania zmiang do wychodzenia
z sytuacji kryzysowej przy zastosowaniu rachunku kosztow dziatan oraz szerokiej
analizie efektywnos$ci proceséw i dziatan jest kierunkiem, ktéory w praktyce
gospodarczej znajduje zastosowanie.
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Tabela 13.1. Wybrane mierniki efektywnosci proceséw i dzialan wielobranzowego
przedsi¢biorstwa komunalnego

Mierniki pomiaru efektywnoS$ci proceséw
L. i dzialan
Nazwa miernika 5 5 5
wymiar wymiar wymiar
czasu jakosci kosztu

Produktywnos¢ (wielko$¢ zaangazowanych
zasobow w stosunku do uzyskanych efektow) X X
Wydajnos¢ pracownikdéw w roboczogodzinach

. . X X X
na jednostke ustugi
Wielko$¢ ustug (rzeczywistych

. X X

do zamierzonych)
Liczba niewykonanych zlecen X
Liczba opdznionych zadan X X X
Liczba jednostek straconych wskutek awarii X X X
Elastycznos$¢ ustug (czas przygotowawczy) X
Czas realizacji ustugi X X
Efektywno$¢ czasu wytwarzania ustugi X X
Rentowno$¢ sprzedazy X
Poziom satysfakcji klienta X X X
Liczba skarg X X

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Ryhca, Pawlak-Wolanin 2008, s. 445-448)

Wyniki badan samorzadowych przedsiebiorstw komunalnych funkcjonuja-
cych w miastach matej i §redniej wielkosci wojewodztwa zachodniopomorskiego
ujawniaja szereg przyczyn utrudniajgcych wprowadzanie zmian, do ktérych na-
lezag m.in. uzywane systemy informatyczne niedostosowane do zachodzacych
zmian, oraz potwierdzaja koniecznos¢ stosowania biezacej analizy efektow finan-
sowych dostarczanych ustug (Chrusciel 2018, s. 187). Ograniczenie dziatalnosci
dziatow ksiggowosci do sprawozdan finansowych przy braku mozliwosci bieza-
cego wykorzystania rachunkowosci zarzadczej utrudnia procesy podejmowania
decyzji, jak rowniez oceng sytuacji finansowej spotek przez cztonkow rad nad-
zorczych.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania literatury przedmiotu wsparte wynikami badan
autora oraz jego pigtnastoletnig praktyka zarzadzania przedsi¢biorstwami komu-
nalnymi doprowadzily do ponizszych konkluzji.

Dynamika zmian oraz niepewno$¢ otoczenia zewngtrznego wymagajg wspoma-
gania przy podejmowaniu decyzji. Zaprezentowany dynamiczny model zarzadzania
zmiang w warunkach niepewnos$ci oparto na wynikach badan samorzadowych
przedsigbiorstw komunalnych, uwzgledniajac ciggltos¢ controllingu procesoéw
i dziatan w wymiarach jakosci, kosztéw i czasu podczas podejmowanych decyzji
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oraz dzialan przez samorzadowe przedsigbiorstwa komunalne. Istota modelu jest
permanentna obserwacja zachodzacych zmian w turbulentnym otoczeniu, dosto-
sowywanie elementow strategii oraz struktury organizacyjnej, jako dziatan
proaktywnych i reaktywnych do realizowanych procesow, poddawanie analizie
finansowej kazdego z realizowanych procesow i dziatan, dynamiczne wprowa-
dzanie korekt w prowadzonej dziatalnosci oraz ciagte doskonalenie zarzadzania
poszczegolnymi komorkami organizacyjnymi.

Implementacja rachunku kosztéw dziatan oraz analiza miernikow efektywno-
$ci w wymiarze czasu, kosztow oraz jako$ci w odniesieniu do przedsigbiorstw
komunalnych, realizujacych zadania wiasne na rzecz gminnych czy powiatowych
jednostek samorzadu terytorialnego stanowi bardzo istotny element wdrazania
NPM (New Public Management) oraz w procesach doskonalenia zarzadzania
opartych na praktyce biznesowe;.

Efektywno$¢ zarzadzania w warunkach niepewnosci i ryzyka oraz podejmo-
wanie optymalnych decyzji zaleze¢ moze od synergii wdrazania zaprezentowa-
nego modelu zarzadzania zmiang oraz rachunku kosztow dzialan w wielobranzo-
wych samorzadowych przedsiebiorstwach komunalnych.
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USER EXPERIENCE | USER INTERFACE
W KREOWANIU WIZERUNKU ORGANIZACJI
NA PRZYKtADZIE INSTYTUCJI ADMINISTRACJI
PUBLICZNEJ

Natalia Gron Krzysztof Hauke Kazimierz Perechuda
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Wydziat Zarzadzania Wydziat Zarzadzania Wydziat Zarzadzania

Wprowadzenie

Spoleczenstwo informacyjne stawia sobie wiele wyzwan. Miedzy innymi
zasoby stron internetowych stanowia o przekazie informacji. Przekaz tych infor-
macji powinien by¢ czytelny i jasny dla odbiorcow. Wymienione cechy sg
wyznacznikami transparentnosci dziatania tych organizacji. Stanowia one o wize-
runku danej organizacji. Obecnie pierwszy kontakt, niezaleznie od rodzaju czy
misji, jest realizowany za pomoca strony internetowej. To strona internetowa jest
wizerunkiem danej organizacji. W rozdziale oméwiono zagadnienie kreowania
wizerunku organizacji na przykladzie instytucji administracji publicznej:
Wroctaw, Krakoéw, Katowice. Za pomoca narzedzi zostaty przeanalizowane
zasoby informacyjne tych organizacji. Do realizacji celu opracowania zastoso-
wano przeglad literatury przedmiotowej w jezyku polskim i angielskim w zakresie
User Experience (UX) 1 User Interface (Ul). Charakterystyka narzedzi do wery-
fikacji zasobow informacyjnych zostata dokonana na podstawie zrodet interne-
towych i wlasnych doswiadczen. W czgsci empirycznej wykorzystano zasoby
informacyjne instytucji administracji publicznej, ktére zobligowane sg do wyko-
rzystywania Biuletynow Informacji Publicznej (BIP) i sg oficjalnie publikowane
na stronach WWW. Wyniki badan wskazuja, ze organizacje musza zadbac nie
tylko o content, ale sposob jego prezentacji z uwzglednieniem wykluczen o cha-
rakterze zdrowotnym.
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Koncepcja UX (ang. User Experience) jest wspolczesnie bardzo modna
\4 nastepujqcych dyscyplinach naukowych:

nauki o zarzadzaniu i jako$ci,

« ICT,
» marketing postmodernistyczny.

Wyrdzni¢ mozna w rozwoju UX dwa podejscia:

* informatyczne, ex ante, dotyczace optymalizacji procesow zakupow w Inter-
necie (strona oferenta);

* postmodernistyczne, ex post, zorientowane na optymalizacj¢ procesOw uzyt-
kowania produktow (strona konsumenta).

Jednocze$nie warto mie¢ na uwadze dwa inne wymiary UX:

» produktowy (instalacja, eksploatacja, doskonalenie nabytego produktu);
* procesowy (sam produkt jest traktowany jako narzedzie rozwiazywania pro-
bleméw klienta).

W niniejszym opracowaniu autorzy analizujg UX w instytucjach administracji
publicznej w informatycznej optyce badawczej, analizujac UX od strony produk-
towe;j.

W procesie projektowania strony internetowej wykorzystuje si¢ podejscie
User Experience i User Interface, stawiajac tym samym w centrum zainteresowa-
nia uzytkownika i jego potrzeby. Zarowno projektanci UX, jak i Ul starajg si¢
poprzez stosowanie dobrych praktyk i roznych zasad o to, aby doswiadczenia
odbiorcy z interakcji z produktem byly jak najlepsze. Zasady te jasno wskazuja,
ze podczas projektowania strony internetowej powinno si¢ uwzglednia¢ rowniez
rozwigzywanie trudnosci, z jakimi mierza si¢ osoby z niepelnosprawnoscia pod-
czas przemieszczania si¢ po witrynie i odnajdywania potrzebnych im informacji.
Zgodnie z polskim prawem nie wszystkie strony internetowe muszg spetniac
wymogi dostgpnosci cyfrowej. Ze wzgledu na koszty ponoszone w trakcie two-
rzenia dostgpnej witryny oraz jej testowania wiele organizacji nie podejmuje
zadnych dzialan w tym zakresie, a tym samym pozostawia dla oséb z niepeino-
sprawnoscig luke wsrod zasobow Internetu (Perechuda 2021).

Celem podjetym w rozdziale monografii jest zbadanie poprawno$ci opracowa-
nych stron internetowych, ktére majg wspiera¢ wizerunek organizacji w kontek-
$cie ich dostepnosci. Zostaty wybrane strony internetowe, ktore w mysl polskiego
prawa sa zobligowane do zapewnienia dostepnosci zgodnie ze standardami
WCAG 2.1. Wéréd wybranych losowo stron, jakimi byly Biuletyn Informacji
Publicznej instytucji administracji publicznej Wroctawia, Krakowa i Katowic,
mozna stwierdzi¢, ze zadna z tych stron nie spetnia w pelni wymogéw dostepno-
$ci. Do realizacji celu opracowania zastosowano przeglad literatury przedmioto-
wej w jezyku polskim i angielskim w zakresie User Experience (UX) i User
Interface (Ul). Charakterystyka narzedzi do weryfikacji zasobow informacyjnych
zostata dokonana na podstawie zrodet internetowych i wlasnych do§wiadczen.
W czg$ci empirycznej wykorzystano zasoby informacyjne instytucji administracji
publicznej, ktore zobligowane sa do wykorzystywania Biuletynow Informacji
Publicznej (BIP) i sg oficjalnie publikowane na stronach WWW.
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User Experience (UX) i User Interface (Ul) w ujeciu definicyjnym

User Experience, w skrocie UX, to pojgcie zawierajace w sobie wiele aspek-
tow. Zapewne z tego wiasnie powodu badacze zajmujacy si¢ tym terminem wska-
zuja na trudnos$ci definicyjne. Mozna powiedziec¢, ze User Experience to pr¢znie
rozwijajaca si¢ dziedzina w zakresie projektowania zasobow informacyjnych na
stronach internetowych. UX jest powigzany z badaniem do$wiadczen, wrazen
uzytkownika i projektowaniem produktow w taki sposob, aby wzbudzi¢ w uzyt-
kowniku pozytywne odczucie. Jest to zespot wrazen, jakich doswiadcza uzytkow-
nik w trakcie korzystania z danej ustugi lub produktu. Stad wiasnie czesto thuma-
czone jest to pojecie w jezyku polskim jako doswiadczenie uzytkownika. Termin
»User Experience” ewoluowal od skoncentrowanego na uzytecznosci pojgcia
interakcji cztowiek—komputer, w skrocie jako HCI, poprzez proces zwany projek-
towaniem zorientowanego na uzytkownika, w skrocie UCD (User Centred
Design) lub projektowaniem zorientowanym na czlowieka, w skrocie HCD
(Human Centred Design) (Hussein, Mahmud, Osman Md Tap, 2014). Okreslenie
»User Experience” zostalo pierwszy raz uzyte na poczatku lat 90. przez D.A. Nor-
mana — amerykanskiego profesora psychologii poznawczej i badacza, ktory dotg-
czajac wowczas do zespolu Apple, nazwal swoj tytul stanowiska jako ,,Architekt
User Experience” (Lipiec 2017). Dzigki Normanowi produkty Apple staty si¢ naj-
bardziej intuicyjnymi i przyjaznymi cztowiekowi urzadzeniami na rynku. Od tego
czasu dostrzezono atuty UX i sam termin zyskat na popularnosci. D. Norman wraz
z J. Nielsenem, specjalista w dziedzinie uzytecznosci, zatozyli w 1998 roku Niel-
sen Norman Group, czyli firm¢ zajmujgcg si¢ interfejsem i doSwiadczeniem uzyt-
kownika. W swoim artykule (https://www.nngroup.comnv...) definiuja to pojecie
jako plynne polaczenie interdyscyplinarne migdzy inzynieria, projektowaniem
graficznym i przemystowym, marketingiem a projektowaniem interfejsow. Roz-
rozniajg rowniez UX od interfejsu uzytkownika (UI), a takze do§wiadczenia uzyt-
kownika od uzytecznos$ci, podajac, ze wrazenia uzytkownika to zdecydowanie
szersza koncepcja.

Jednak poprzestanie na takiej definicji nie oddatoby pelnego obrazu, czym fak-
tycznie jest User Experience. Doskonale przedstawia to specjalista w tym zakresie —
P. Morville, ktory na podstawie swoich wieloletnich badan i obserwacji, wyr6znit
w 2004 roku siedem aspektow UX. Zestawit je wszystkie w schemat plastra miodu
(rysunek 14.1).

P. Morville na swojej strukturze plastra miodu wyr6znia nastgpujace aspekty
(Morville, Callender 2010, s. 29):

* Funkcjonalny (ang. useful) — produkt powinien zaspokaja¢ potrzeby uzytkow-
nika, inaczej produkt traci gtoéwny cel.

* Pozadany (ang. desirable) — wskazane jest, aby estetyka wizualna produktu
bylta czytelna w odbiorze i przyciagajaca uwage.

* Dostepny (ang. accessible) — produkt powinien by¢ skonstruowany w taki spo-
sob, aby niepelnosprawni mogli z niego przejrzyscie korzysta¢ i miec¢ takie
same wrazenia z odbioru produktu jak pozostali uzytkownicy.
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Wiarygodny (ang. credible) — konieczne jest, aby firma danego produktu byta
godna zaufania.

Znajdywalny (ang. findable) — nawigacja nie powinna sprawia¢ problemow
i uzytkownik powinien w szybki sposob znalez¢ poszukiwang informacjg.
Uzyteczny (ang. usable) — istotne jest, aby system byl zaprojektowany w spo-
sob prosty i tatwy w uzyciu, aby uzytkownik szybko mogl go zrozumiec.
Wartosciowy (ang. valuable) — produkt powinien dostarcza¢ wartos¢ firmie
i uzytkownikowi oraz zawiera¢ réwnowage migdzy potrzebami klientow
a priorytetami biznesowymi, a takze by¢ suma wymienionych wcze$niej
aspektow.

pozadany

wartosciowy
dostepny

wiarygodny

Rysunek 14.1. Doswiadczenie uzytkownika — struktura plastra miodu

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie (Morville 2004)

Zobrazowanie tych cech w postaci plastra miodu, moze by¢ dobrym odniesie-

niem podczas projektowania. Wczesniejsze zdefiniowanie tych obszaréw na po-
ziomie projektowania moze sprawi¢, ze w koncowym etapie projektu wrazenia
uzytkownika stang si¢ lepsze.

User Experience mozemy rowniez analizowac¢ jako narzedzie scalajgce naste-

pujace segmenty marketingu postmodernistycznego:

marketing relacji,

marketing wiezi,

marketing wrazen,

marketing procesow,

marketing doswiadczen.

W szczegdlnosci istotny jest on w marketingu do$wiadczen, gdzie analizuje

si¢ nastepujace procesy:

emocjonalne przestanki zakupu,

sposoby eksploatacji produktow,

czestotliwo$¢ wymiany jeszcze sprawnych produktow,
zaangazowanie w procesy doskonalenia produktu.
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Pojawienie si¢ nowego produktu w gospodarstwie domowym wptywa istotnie
lub nieistotnie na rekonfiguracje¢ relacji (marketing relacji):
* rodzinnych,
» zawodowych,
* spolecznych.

Roéwniez marketing wrazen powinien by¢ mocno brany pod uwage w procesie
projektowania UX i UL

User Interface, w skrocie Ul, oznacza po polsku ,,interfejs uzytkownika”, czyli
to, co widzi koncowy uzytkownik produktu. Wedlug D. Wooda (Wood 2014,
s. 6) interfejs jest punktem taczacym migdzy cztowiekiem a urzadzeniem. Podaje
rowniez w swojej ksiazce (Wood 2014, s. 6), ze Ul na komputerach, smartfonach,
tabletach czy konsolach do gier skfada si¢ z wizualnie interaktywnej twarzy fron-
tendu, ktéra komunikuje si¢ z backendem. D. Stone wraz z innymi autorami
w swojej ksigzce (Stone i in. 2005, s. 6-7) sa rowniez w tym zgodni, ze User
Interface jest czesScia systemu komputerowego, z ktorym uzytkownik zachodzi
w interakcje. Mozna powiedzie¢, ze interfejs jest posrednikiem miedzy uzytkow-
nikiem a urzadzeniem, tak jak zostato to przedstawione na rysunku 14.2.

Dane wejsciowe uzytkownika
> Interfejs

Uzytkownik . . oprogramowanie,
< uzytkownika

Podstawowy sprzet,

interakcyjne urzadzenia

Dane wyj$ciowe z systemu

Rysunek 14.2. Schemat blokowy interakcji uzytkownik—komputer

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Stone i in. 2015)

Autorzy wyjasniaja w swojej ksigzce, ze interfejs uzytkownika jest dobry
wtedy, kiedy jest zrozumiaty, prosty w uzyciu i uzytkownik moze wykonac¢ za
jego pomoca wszystkie zadania, ktore zamierzat zrobi¢. A.J. Spolsky rowniez
podobnie definiuje Ul i stwierdza w swojej ksiazce (Spolsky 2008, s. 6), ze inter-
fejs uzytkownika jest dobrze zaprojektowany, gdy program zachowuje si¢ doktad-
nie tak, jak myslat uzytkownik. Dodal rowniez, ze wszystkie inne zasady dobrego
projektowania interfejsu uzytkownika sg jedynie komentarzem do tego stwier-
dzenia.

Badura podkresla natomiast w swojej ksiazce (Badura 2019, s. 170-171), ze
warto to zagadnienie traktowac szerzej niz tylko ogot urzadzen, za pomoca kto-
rych uzytkownik komunikuje si¢ z komputerem. Wedlug niego wszystko to, za
pomocg czego mozna wejS¢ w chociazby najprostsza interakcje z produktem,
mozna juz nazwac interfejsem.

M. Ritter i C. Winterbottom w swojej ksiazce (Ritter, Winterbottom 2018,
s. 72-73) réwniez w podobny sposob definiujg interfejs uzytkownika, dodajac, ze
projektowanie UI jest praktyka tworzenia GUI, czyli graficznego interfejsu
uzytkownika produktu cyfrowego. Zaznaczaja, ze Ul nie polega na tworzeniu
estetycznie wygladajacych witryn, ale na dazeniu za pomoca réznorodnych
elementow do otrzymania przyjaznego w odbiorze interfejsu.
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Tabela 14.1. Trzy reguly wytycznych Material Design

Material jest | Metafora materiatu to teoria taczaca w sobie dwa pojecia: system ruchu
metafora 1 zracjonalizowana przestrzen. To zalozenie, ze obiekty w aplikacji powinny
by¢ zaprojektowane w taki sposob, aby odzwierciedlaty wzajemne dziatanie
na siebie materiatow osadzonych w namacalnej rzeczywistosci, tak jak

np. papier i atrament. Dodatkowym elementem do utworzenia wrazenia
przestrzeni i ruchu jest realistyczne o§wietlenie. Zastosowanie znajomych
wrazen ze §wiata rzeczywistego pomaga uzytkownikom w zrozumieniu
aplikacji, powodujac, ze ich doswiadczenie staje si¢ intuicyjne.

Pogrubiony, Zasada ta obejmuje elementy takie, jak: kolor, ksztalt, kontrast, tekstura,
graficzny, skala/proporcje. Jednak odwoluje si¢ ona bardziej do ich funkcjonalnosci niz
celowy wlasciwosci estetycznych. Dzigki zastosowaniu odpowiednich elementow
podstawowa funkcjonalno$¢ staje si¢ widoczna dla uzytkownika i bardziej
intuicyjna. Dzieje si¢ tak, poniewaz elementy te kierujg uwaga uzytkownika,
wciagajac go w doswiadczenie.

Ruch nadaje | Wedlug tej zasady w centrum do§wiadczenia powinien znajdowac si¢
znaczenie uzytkownik, ktory jest glownym czynnikiem sprawczym ruchu. Celem ruchu
natomiast jest zwrocenie uwagi i podtrzymanie ciaglosci dzialania w sposob

ptynny, spojny i czytelny.

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie (Lee 2015)

M. Ritter i C. Winterbottom, wzorujgc si¢ na trzech regutach wytycznych
Material Design (tabela 14.1) przytaczaja aspekty Ul, ktore wedhug nich sa
niezbedne do stworzenia znakomitych wrazen uzytkownikowi. Sklasyfikowali je
nastepujaco:
* Ruch-stuzy do polepszenia interakcji Ul z uzytkownikiem poprzez estetyczne

i ptynne przejscia elementéw czy animacje. Wskazanie na zachodzgcg pomig-

dzy elementami relacj¢ przestrzenng podkresla tym samym funkcjonalno$é

i celowos¢. Pod uwage bierze si¢ predkos¢ zmiany potozenia elementow, czy

jest to robione w sposdb logiczny, ptynny i subtelny.
» Styl — za najlepsza praktyke odno$nie typografii uznaje si¢ stosowanie okre-

$lonych rodzajow pisma opartych na Sans Serif — czyli czcionce bezszeryfo-
wej. Takie czcionki sg czytelniejsze poprzez ich prosty wyglad i brak ozdobie-
nia, a tym samym sg przyjemne dla oka. Do rodziny czcionek bezszeryfowych
zalicza si¢ migdzy innymi czcionki takie jak Roboto i Noto. Wskazane
czcionki stosowane sg przez $wiatowe firmy technologiczne takie jak Google,
Android czy YouTube, dlatego czgsto zalecane jest ich wykorzystanie. Dodat-
kowo dobra praktyka jest stosowanie wyrazistych kolorow oraz zachowanie
glebi przez stosowanie cieni i pod$wietlen. Wszystko ma na celu zwigkszenie
czytelnosci i przyjemnego odbioru.
» Uklad — istotne jest stosowanie siatki modulowej przy tworzeniu uktadu
graficznego. Taki zabieg utatwia uporzadkowanie elementow na stronie w spo-
sob logiczny i spojny. Dodatkowo zastosowanie siatki modutowej pozwala na
skalowalnos$¢ i responsywno$¢ projektu poprzez dostosowanie si¢ do ekranow
o r6znych rozmiarach.
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» Komponenty — Material Design wyraznie okresla wyglad komponentow
w swoich wytycznych i podaje, w jaki sposob powinny zachodzi¢ w interakcje
zuzytkownikiem. Do ich grona zaliczaja si¢ m.in. przyciski, menu, zaktadki i listy.

*  Wzorce — jest to szereg sprawdzonych juz wzorcoéw projektowych, obejmuja-
cych najlepsze praktyki. Sg to schematy, ktore zostaty wczesniej przeanalizo-
wane szczego6lnie pod wzgledem uzytecznosci. Takie wzorce dotyczy¢ moga
na przyktad ekranow startowych czy tez komunikatow o btedach.

* Wozrost i komunikacja — sa to wytyczne odno$nie szybkiego i intuicyjnego
przedstawienia uzytkownikowi, w jaki sposob dziata aplikacja, aby mogt swo-
bodnie si¢ po niej przemieszczac, rozumiejac, na czym polegaja dane funkcje.
Dzigki temu wzrasta jego do§wiadczenie w interakcji z produktem.

» Uzytecznos¢ — w tej kategorii gtowng role odgrywaja wytyczne obejmujace
dostepnos¢ i dwukierunkowos¢. W pierwszym przypadku istotne jest zapew-
nienie w aplikacji jak najlepszej uzytecznosci i funkcjonalnosci dla uzytkow-
nikow z ograniczeniami. Dwukierunkowo$¢ natomiast ma zwigzek z przysto-
sowaniem si¢ Ul na rzecz jezykow z zapisem RTL (czyli zmiang domys$Inego
kierunku tekstu na kierunek od prawej do lewej), jak arabski czy hebrajski.
Powyzsze kategorie zawieraja rowniez bardziej obszerne podkategorie. Kazda

podkategoria dotyczy juz osobnego elementu i jasnych dla niego wyznaczonych

wytycznych zwigzanych z najlepszymi praktykami. Wytyczne dostarczajg infor-
macji, w jaki sposob obstugiwac konkretne elementy, dobierajac odpowiednie dla
nich cechy.

User Experience versus User Interface

Czgsto popelnianym bledem jest twierdzenie, ze User Experience i User Inter-
face to jest to samo. Sa to jednak odrebne zawody, chociaz zdarza si¢, ze kto$
pracuje w oparciu o obie te dziedziny. Najwigksza rdznica, ktéra pomogtaby
w szybkim rozroznieniu podczas proby zdefiniowania tych poje¢, jest taka, ze
chociaz zarowno UX, jak i Ul maja za zadanie dostarczy¢ najlepsze wrazenia
uzytkownikowi i catg swoja prace koncentrujg na uzytecznosci, to projektanci UX
maja podejs$cie bardziej analityczne do tworzonego projektu, natomiast ci drudzy
maja podej$cie bardziej wizualne. W tabeli 14.2 przedstawiono roéznice migdzy
User Experience a User Interface w podej$ciu i w sposobie myslenia.

Tabela 14.2. UX kontra UI — sposéb myslenia i podejscie

UX

Ul

Myslenie strategiczne

Myslenie kreatywne

Podejscie konceptualne

Podejscie wizjonerskie

Zamilowanie do danych

Zamilowanie do designu

Rozwiazywanie probleméw

Prezentowanie

Oglad catosci

Szczegoty

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie (Ritter, Winterbottom 2018)
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W tabeli 14.3 przedstawiono réznice pomiedzy UX a Ul w obszarze ich

dziatania.

Tabela 14.3. UX kontra UI — obszary dzialania

UX

Ul

Koncentracja na iteracji

Koncentracja na prezentacji

Co osiggnac? Co stworzy¢?
Potrzeby uzytkownika Uzyteczny interfejs
Dos$wiadczenia uzytkownika Elementy wizualne
Wiarygodnos¢ Atrakcyjnosé

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie (Ritter, Winterbottom 2018)

Roéznice migdzy UX a Ul pod wzglegdem metodologii przedstawiono

w tabeli 14.4.

Tabela 14.4. UX kontra UI — metodologia

UX Ul
Projektowanie ukierunkowane Zasady projektowania interakcji
na cztowieka (HCD)
Analiza heurystyczna Wiytyczne Google Material Design
Podro6z uzytkownika Wytyczne i10S Human Interface Guidelines
Przeptyw zadan Psychologia barw
Szkielety Typografia
Prototypy Ikonografia
Testowanie uzytecznosci Makiety

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Ritter, Winterbottom 2018)

Projektanci UX w swojej pracy opierajg si¢ na projektowaniu ukierunkowa-
nym na cztowieka. Bazuja na przeplywach zadan, tworzeniu szkieletow i prototy-
pow, aby sprawdzi¢ to wszystko poprzez testowanie uzytecznosci.

Projektanci UI natomiast w swojej pracy opieraja si¢ na zasadach projektowa-
nia interakcji, gdzie kluczowe jest dla nich, aby interakcja uzytkownika z produk-
tem przebiegala plynnie i bezproblemowo, powodujac u niego dobre wrazenia.
Stosujg przy tym zasady wedlug wytycznych stworzonych przez Google i Apple.
Szczegolnie wazna jest dla nich wiedza z zakresu psychologii barw, ale tez typo-
grafia i ikonografia. Do prezentacji swoich projektow stosujg makiety.

Przeglad wybranych narzedzi do analizy dostepnosci
witryny SortSite

SortSite zostat opracowany przez PowerMapper Software w 2007 roku jako
narzedzie do testowania witryn internetowych pod wzgledem dostepnosci.
Dostepny jest zarowno w postaci aplikacji komputerowej na Windows lub Mac,
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jak 1 jako aplikacja webowa. Jak podaje tworca SortSite, program sprawdza

witryny internetowe pod wzgledem (https://www.powermapper.com/...):

* dostgpnosci — sprawdza rozne typy plikow pod wzgledem wytycznych WCAG
oraz Sekcji 508;

» uszkodzonych linkéw — sprawdza, czy strona internetowa nie zawiera uszko-
dzonych linkow i btedow ortograficznych;

* kompatybilnosci — sprawdza formaty HTML, skryptow i obrazéw, ktore nie
dziataja w popularnych przegladarkach;

» optymalizacji pod katem wyszukiwarek — sprawdza wytyczne dla webmaste-
row Google 1 Bing;

» standardow sieci — weryfikuje HTML i CSS;

* uzyteczno$ci — sprawdza zgodno$¢ z wytycznymi zamieszczonymi na usabi-
lity.gov.
Po wpisaniu adresu danej strony internetowej program skanuje ja, pokazujac

rownocze$nie status, w ilu procentach zostala juz ona sprawdzona. Nastepnie

wyswietlany jest raport z liczba btgdow.

WAVE

Walidator WAVE (ang. Web Accessibility Evaluation Tool) to narzgdzie
wspierane przez WebAIM. Stuzy ono do analizy wybranej witryny internetowe;j
pod katem wytycznych zawartych w standardzie WCAG 2.1, do zbadania, czy
dana strona internetowa jest dostepna dla 0osob o szczeg6lnych potrzebach. Narzg-
dzie to jest w postaci zaré6wno online, jak 1 wtyczki do pobrania dla swojej prze-
gladarki. Znaczaco utatwia ono weryfikacj¢ strony pod wzgledem poprawnosci
zawartych w niej elementéw oraz samego kodu zrodtowego. Po wpisaniu adresu
strony do internetowego narzedzia WAVE wyniki od razu zostaja wyswietlone.
Narzedzie pokazuje ogotem liczbe btedow czy alertow, ktore zaznaczajg si¢ roOw-
niez na podgladzie danej witryny internetowej. Mozliwa tez jest bardziej szcze-
gotowa analiza strony. Wowczas te szczegoOly zostajg podzielone na rézne kate-
gorie i odpowiednio ich podkategorie. Na czerwono wyswietlane sa bledy
dostepnosci wychwycone przez walidator oraz btedy kontrastu, ktére od razu na-
lezatoby poprawié¢. Na zotto natomiast alerty, $wiadczace o tym, ze dany element
nie jest zaliczany jeszcze do kategorycznego bledu, ale nalezatoby zwroci¢ na
niego uwage, poniewaz moze stwarza¢ problemy lub program nie jest w stanie
doktadnie sprawdzi¢ tego elementu i ten element rowniez moglby zaliczy¢ si¢ do
kategorii z blgdami. Na zielono wyswietlajg si¢ elementy, ktére zostaty opisane
w przyjazny, dostepny sposob. Niebieski kolor natomiast informuje o poprawnym
zastosowaniu odpowiednich elementéw strukturalnych w kodzie zrodlowym.
Fiolet odwoluje si¢ do elementéw dynamicznych i interaktywnych, takich jak
przyciski czy menu, odpowiadajagc rdwnoczesnie na wytyczne standardu ARIA.
M. Ritter i C. Winterbottom w swojej ksiazce pokazuja, ze standard ARIA sklada
si¢ z trzech glownych komponentoéw (Ritter, Winterbottom 2018, s. 257-258):
 role — atrybuty przypisywane elementom okreslajace ich cele;

» wlasciwo$ci — okreslajace atrybuty elementu mogace poszerzy¢ znaczenie
elementu poza jego domysing rolg;
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» statusy — okre$lajace obecny stan elementu, gdyz taki status zmienia si¢ pod
wplywem dziatan uzytkownika.
Wszystko w narzedziu WAVE ma na celu pomoc w szybkim odnalezieniu
btedu.

NVDA

NVDA (ang. NonVisual Desktop Access) to darmowy program dla systemu
Microsoft Windows, pelnigcy role czytnika ekranowego. Jest rozwijany przez
organizacj¢ NV Access we wspolpracy z globalng spotecznos$cia uzytkownikow
(https://dostepna.malopolska.pl/...). Osoby niewidome korzystaja z niego jako
z technologii asystujgcej, pomagajacej im postugiwac si¢ komputerem. Czytnik
posiada wbudowana syntez¢ mowy i mozliwos¢ obstugi niektorych monitorow
brajlowskich. Dzigki takiemu programowi i wspotpracy syntezy mowy z brajlem
osoby niewidome i stabowidzace moga korzysta¢ z systemu Windows. Jego za-
daniem jest odczytywanie wszystkich informacji znajdujacych si¢ na ekranie. Pra-
wie wszystkie aplikacje dziatajace w systemie Microsoft Windows moga zostac¢
obstuzone przez ten czytnik. Rowniez dobrze radzi sobie z obstuga przegladarek
internetowych. To daje ogromne mozliwo$ci osobom z niego korzystajacym na
dostep w sieci.

Przegladarka umozliwia korzystanie z wielu skrotow klawiszowych dostep-
nych z poziomu programu NVDA, z ktérymi mozna zapozna¢ si¢ w instrukcji
do tego programu na oficjalnej polskiej stronie NVDA. Istnieje mozliwo$¢ skon-
figurowania tego programu pod wiasne preferencje i potrzeby, jak na przyktad
szybkos¢ wymowy czy wysokos¢ gltosu. Dodatkowo osoby stabowidzace moga
skorzysta¢ z ustawien pozwalajacych, aby program $ledzit kursor myszki. A za
pomocg dodatku takiego jak Fokus Highlight fatwiej im skupi¢ uwage na elemen-
cie, ktory zostaje obrysowany kolorowym blokiem.

CCA

CCA (ang. Colour Contrast Analyser) to darmowe narzedzie stuzace do wery-
fikowania kontrastu migdzy dwoma wybranymi kolorami, znajdujacymi si¢ w wi-
trynie internetowej. Ten kontroler wspomaga tres¢ pod katem oséb z niepelno-
sprawno$cig wzroku. M. Ritter i C. Winterbottom wymieniajg kilka rodzajow
taklej $lepoty barw (Ritter, Winterbottom 2018, s. 80-81):

nieodrdéznianie czerwonego od zielonego:

- protanopia — nierozpoznawanie barwy czerwonej,

- protanomalia — obnizona percepcja nasycenia i jaskrawos$ci czerwieni,

- deuteranopia — nierozpoznawanie barwy zielonej;

* nieodroznianie zottego od niebieskiego:

- tritanopia — nierozpoznawanie barwy niebieskie;j,

- tritanomalia — obnizona percepcja barwy niebieskiej;

* monochromatyzm — catkowita niezdolno$¢ do rozpoznawania barw.

Przy projektowaniu dostgpnej witryny internetowej nalezy wigc pamigtaé
o istnieniu 0s6b zmagajacych si¢ z takimi problemami. Wtasnie dzigki progra-
mom takim jak kontroler kontrastu kolorow jest to mozliwe. W programie CCA
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za pomocg ikony pipety mozna pobra¢ kolor do weryfikacji z danej strony inter-

netowej. Producent tego narzgdzia podaje na swojej stronie kilka jego cech:

» wskazniki zgodnosci dla wytycznych dotyczacych dostgpnosci tresci interne-
towych 2.1 (WCAG 2.1);

* kolory moga by¢ wybierane na rézne sposoby, jak np. suwak RGB, samo-
dzielne wprowadzenie warto$ci koloru CSS, a takze poprzez uzycie narzedzia
do wybierania kolorow;

*  mozliwo$¢ sprawdzania $lepoty barw poprzez odpowiedni symulator;

* obstuga przezroczystosci alfa dla kolorow pierwszego planu.

Wytyczne WCAG 2.1 okreslaja, jaki doktadnie powinien by¢ wspolczynnik
kontrastu.

Jasnopis

Jasnopis to program dostgpny online stuzacy do sprawdzenia czytelnosci tek-
stu pod katem jego trudnosci. Powstat jako projekt Narodowego Centrum Nauki.
Narzedzie jest w postaci edytora, w ktorym na biezaco mozna wprowadzac
zmiany do tekstu i sprawdzacé rezultaty analizy. Obecnie program Jasnopis umoz-
liwia analizowanie tekstow o dlugosci do 3600 znakow. Wystarczy wklei¢ tekst,
ktéry ma zosta¢ poddany analizie. Wowczas na dany tekst po analizie zostang
naniesione oznaczenia, wyjasnione obok w legendzie. Na czerwono zostanie za-
znaczony fragment tekstu, ktory znaczaco bedzie trudniejszy do zrozumienia od
reszty tekstu; na pomaranczowo fragment trudniejszy od reszty tekstu. Szare za-
kreslenie bedzie wskazywato bardzo dlugie zdanie. Natomiast podkreslenie ozna-
cza¢ bedzie trudne stowo wymagajace zmiany. Nad legenda wys$wietlg si¢ row-
niez wyniki w postaci liczby catkowitej z przedziatu od 1 do 7 pokazujace klase
trudnosci tekstu, a takze jej odpowiednik w postaci graficzne;.

Podziat klas trudnosci tekstu opisany zostat za pomoca etykiet i orientacyjnych
wymagan wyksztatcenia odbiorcy. Klasy zostaty przedstawione wigc od 1, jako
tekstu dziecinnie fatwego dla odbiorcy o wyksztatceniu klasy 1-3 szkoty podsta-
wowej, do klasy trudnosci 7, jako tekstu bardzo skomplikowanego, fachowego
dla odbiorcy znajgcego si¢ na konkretnej specjalizacji lub posiadajacego doktorat
jako wymagane wyksztatcenie. Mozliwe jest takze dostosowanie programu dla
bardziej zaawansowanych uzytkownikéw poprzez przycisk ,,ustawienia zaawan-
sowane”. W ten sposob mozna wpisa¢ przewidywane wyksztafcenie odbiorcy da-
nego tekstu oraz zakres proponowanych poprawek trudnych stow w postaci pod-
powiedzi jako synonimow lub hiperoniméw wraz z synonimami. W informacjach
zawartych w instrukcji obstugi tej aplikacji internetowej przedstawione sg
obliczenia, w jaki sposob uzyskuje si¢ dodatkowe statystyki, jak np. wskaznik
mglistosci, w skrocie FOG od angielskiego wyrazenia Fog Index. W dodatkowych
statystykach pojawia si¢ rowniez Indeks Pisarka; tekst w liczbach — czyli podsta-
wowe dane statycznego analizowanego tekstu jak liczba akapitow, zdan, stow
i stow trudnych; srednie dlugosci jednostek tekstu; tekst w procentach — czyli pro-
centowa zawartos¢ stow trudnych, rzeczownikow, rzeczownikoéw trudnych, cza-
sownikow, czasownikow trudnych, przymiotnikow i przymiotnikéw trudnych
(https://jasnopis.pl/...).

195



User Experience i User Interface w kreowaniu wizerunku organizacji na przyktadzie ...

Analiza wybranych stron internetowych instytucji administracji
publicznej w zakresie dostepnosci

Dobér metod i opis przebiegu analizy

Zgodnie z polskim prawem kazdy podmiot publiczny jest zobligowany posia-
da¢ witryne dostgpng cyfrowo i prowadzi¢ Biuletyn Informacji Publicznej,
w skrocie BIP. Zgodnie z definicja podang przez rzadowa strong BIP jest to
»strona internetowa, na ktorej dana jednostka — np. urzad gminy, sad czy spotka
komunalna — publikuje informacje wymagane przez polskie prawo. [...] Strony
podmiotowe BIP shuza powszechnemu i bezplatnemu dostepowi do informacji
publicznej” (https://www.gov.pl/...). Celem postawionym w tym rozdziale mo-
nografii jest sprawdzenie, na jakim poziomie wybrane strony internetowe spet-
niaja zasady dostgpnosci cyfrowej. W zwiazku z tym, ze Biuletyn Informac;ji
Publicznej powinien zapewnia¢ dost¢p dla kazdej osoby, réwniez z niepelno-
sprawnos$cig, w ramach rozdziatu monografii zostana poddane analizie trzy strony
BIP, aby sprawdzi¢, czy faktycznie spelniaja wymogi dostgpnosci i na jakim po-
ziomie jest to realizowane. Ocenie zostang poddane Biuletyny Informacji Publicz-
nej nalezace do miast Wroctaw, Krakoéw i Rzeszow. Badanie zostato wykonane
w czerwcu 2022 roku. W badaniach zastosowano metode jakosciowa, czyli ana-
liz¢ wybranych witryn internetowych wraz z komentarzem, co mozna by popra-
wi¢ na stronach, aby byty jeszcze bardziej dostgpne. Do osiggnigcia tego celu
zostanie przeprowadzona analiza za pomocg: SortSite, WAVE, NVDA, Colour
Contrast Analyser i1 Jasnopis. Na poczatku, za pomoca narzedzia Dareboost,
zostanie przestawiona ogolna charakterystyka strony wraz z jej wydajnoscia
i jako$cia. Za pomoca programu SortSite uzyskany bedzie ogdlny poglad dostgp-
nosci strony, wraz z uwzglednieniem, jakich wytycznych dana strona nie speia.
Walidator WAVE bedzie uzyty tutaj kontrolnie, aby sprawdzi¢, jak za pomoca
innego kontrolera zostanie przeanalizowana strona internetowa. Pozostate pro-
gramy pomoga w bardziej szczegdtowej analizie pod odpowiednie przypadki nie-
petnosprawnosci. NVDA postuzy do sprawdzenia, czy za pomoca czytnika ekranu
mozliwe jest w latwy sposob przemieszczanie si¢ po stronie w celu znalezienia
interesujgcej informacji. Colour Contrast Analyser wskaze, czy dana strona spel-
nia wymogi WCAG dotyczace kontrastu koloru. Za pomoca dodatkowych funkcji
bedzie mozliwa wizualizacja, jak dane kolory widoczne sg dla osob z réznym
rodzajem S$lepoty barw. Jasnopis natomiast pozwoli zobaczy¢, w jakim stopniu
dany tekst jest zrozumiaty dla odbiorcy.

Przebieg analizy:

* Czgs¢ 1: Krotka charakterystyka strony za pomocg testu przeprowadzonego
przez program Dareboost, wraz ze wstgpng oceng serwisu.
* (Czg$¢ 2: Analiza dostgpnosci.
- SortSite — analiza witryny internetowej pod katem dostgpnosci i wytycz-
nych w standardzie WCAG 2.1.

- WAVE (ang. Web Accessibility Evaluation Tool) — porébwnanie wynikow

analizy wraz z analizg SortSite.
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- NVDA (ang. NonVisual Desktop Access) — sprawdzenie, czy w trakcie
przemieszczenia si¢ po witrynie mozna natrafi¢ na jakie$ trudnosci, doko-
nanie oceny, czy jest to zadanie utrudnione.

- CCA (ang. Colour Contrast Analyser) — sprawdzenie kontrastu kolorow
znajdujacych si¢ na stronie bez zmiany kontrastu. Przeprowadzenie testu
odbywac si¢ bedzie na hastach w menu poziomym, tek$cie w sekcji teksto-
wej 1 linkach znajdujacych si¢ rowniez w sekcji tekstowe;.

- Jasnopis — sprawdzenie tekstu znajdujacego si¢ w pierwszych dwoch aktu-
alno$ciach pod katem czytelnos$ci.

Biuletyn Informacji Publicznej miasta Wroctawia

Czgs¢ 1: Charakterystyka strony

Adres internetowy: https://bip.um.wroc.pl

Ogolne statystyki: raport wygenerowany za pomocg narzedzia Dareboost

wykazat 12 bledow i 13 zalecanych ulepszen. Waga strony wynosi 3,01 MB

i polowe tej wagi obejmujg obrazy, a mniejsza od tego czes¢ JavaScript. Strona

powoli si¢ taduje, a przy kliknigciu czas reakcji strony bardzo si¢ wydtuza.

Cze$¢ 2: Analiza dostepnosci

- SortSite — raport wygenerowany za pomocg narzedzia SortSite na poziomie
AAA wykazat w kategorii dostepnosci 11 bledow, w tym 8 bigdow na
poziomie A, 1 na poziomie AA i 2 na poziomie AAA. Na poziomie A wy-
stepowaly m.in. btedy zwigzane z brakiem tekstu alternatywnego do obra-
z6w czy brak spacji miedzy atrybutami. Takie problemy moga powodowac,
Ze strona nie bedzie czytelna dla osob korzystajacych z czytnika ekranu.

- WAVE - raport wygenerowany za pomocg walidatora WAVE wskazuje,
ze nie ma zadnych krytycznych bledow. Dopiero po zaglebieniu si¢
w strong mozna odnalez¢ takie btedy. Wsrod nich najczgséciej powtarzaja-
cym si¢ byl blad oznaczajacy pusty link, przez co osoby korzystajace
z czytnika ekranowego moglyby by¢ zdezorientowane podczas korzystania
z tej witryny internetowej. Test wspolczynnika kontrastu wykazat rowniez
problemy z czytelno$cig niektérych elementéw na poziomie AAA.

- NVDA - raport wskazat na niedogodno$ci w rozmieszczeniu elementow
contentu na stronie. Przemieszczanie si¢ po stronie utrudniato najbardziej
wolne dzialanie strony w potgczeniu wraz z powolnym przemieszczaniem
si¢ za pomocg jedynie klawiatury, wstuchujac si¢ w gtos lektora programu
NVDA. Panel dostepnosci zostat bardzo rozbudowany i jest mozliwose,
aby od razu z niego korzysta¢ przed przegladaniem tresci strony. Jednak
osoby chcace powigkszy¢ tekst moga tego dokona¢ jedynie przy sekcji tek-
stowe;j.

- CCA — test w calosci przeszedt dla wspdtczynnika kontrastu koloru
zaré6wno dla menu poziomego z wynikiem 7.2:1, jak i tekstu znajdujacego
si¢ w sekcji tekstowej — tu juz z lepszym wynikiem, bo az 9.3:1. W przy-
padku linku wspotczynnik ten wyniost 6.2:1, w wyniku czego przeszedt test
z wyjatkiem wytycznej 1.4.6 odwolujacej si¢ do zwyklego tekstu na pozio-
mie AAA, gdzie wspotczynnik ten powinien wynosi¢ przynajmniej 7:1.
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- Jasnopis — ocenie zostaty poddane dwie najnowsze aktualizacje znajdujace
si¢ na tablicy ogtoszen. Pierwsza z nich zostata oceniona w klasie trudnosci
tekstu na 6/7, czyli przeznaczona jest dla 0os6b o wyksztalceniu magister-
skim. Tekst ten zostat oceniony jako trudny w odbiorze dla przecigtnego
Polaka. Dwa fragmenty tekstu byly bardzo dlugimi zdaniami, trudniejszymi
od reszty tekstu.

Biuletyn Informacji Publicznej miasta Krakowa

Czgs¢ 1: Charakterystyka strony

Adres internetowy: https://bip.krakéw.pl

Ogolne statystyki: raport wygenerowany za pomocg narzgdzia Dareboost wy-

kazat 6 btedow i1 9 zalecanych ulepszen. Waga strony wynosi 2,69 MB

i najwicksza wage przypisuje si¢ tutaj obrazom zawartym na stronie.

Czg$¢ 2: Analiza dostepnosci

- SortSite — raport wygenerowany za pomocg narz¢dzia SortSite na poziomie
AAA wykazatl w kategorii dostepnosci 22 btedy, w tym 18 btgdéw na po-
ziomie A, 1 na poziomie AA i3 na poziomie AAA. Na poziomie A wyste-
powaty m.in. btedy zwiazane z brakiem alternatywy tekstowej do grafiki
lub stosowaniem takiego samego tekstu dla sgsiednich obrazoéw, niezadba-
niem o klikalne kontrolki, umiejscowieniem przyciskow bez dostepnej
nazwy, nieidentyfikowaniem wierszy i kolumn w tabelach danych, niesto-
sowaniem znacznikow semantycznych dla pogrubienia tekstu czy pozosta-
wieniem pustych nagtowkow. Takie problemy moga stwarzaé trudnosci
zarowno osobom korzystajacym z czytnika ekranu, jak i osobom uzywaja-
cym klawiatury zamiast myszy komputerowe;.

- WAVE - raport wygenerowany za pomoca walidatora WAVE glowna
strona BIP Krakowa nie zawiera btgdow krytycznych. Dopiero po zagle-
bieniu si¢ w stron¢ mozna odnalez¢ nieliczne btedy, ktore pod wzgledem
tematycznym czesto si¢ powtarzaty. Do tych btedow zaliczy¢ mozna pozo-
stawianie pustych naglowkow lub brak podlinkowania. Warto réowniez
zwroci¢ uwage na alerty, w tym jeden powtarzajacy si¢ na prawie kazdej
podstronie: zbyt mata czcionka daty. Pod wzglgdem wspolczynnika kontra-
stu koloréw problem wystapil przy menu poziomym, wynoszac 4.66:1,
a tym samym nie przechodzac testu dla zwyktego rozmiaru czcionki na po-
ziomie AAA. Podobny problem dotyczyt rowniez kilku innych obszarow
znajdujacych si¢ na stronie. Btad na poziomie AAA nie wptywa bardzo na
czytelno$¢ 1 odbior przez uzytkownika.

- NVDA — nawigacja po stronie za pomocg czytnika ekranu NVDA spra-
wiaty trudnosci ze wzgledu na puste naglowki. Szczegdlng trudnoscia
W przemieszczaniu si¢ jest brak stowa kluczowego w adresie URL, ktory
wskazywatby uzytkownikowi, w jakim miejscu si¢ znajduje, lub do jakiej
podstrony przeniost go link. Osobom z problemem wzroku moze rowniez
sprawi¢ ktopot wybor rozmiaru tekstu czcionki za pomoca czytnika ekranu,
poniewaz narzedzie NVDA odczytuje je jako trzy razy gloske A, zamiast
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na przyktad jako mata, $rednig i duzg czcionke. Powtarzajacym si¢ proble-
mem byt rowniez brak tekstu alternatywnego do grafiki, przez co uzytkow-
nik nie jest w stanie zrozumie¢, co dany obraz przedstawia. Dodatkowe
trudnosci pojawity si¢ podczas proby uzycia odtwarzacza ze wzgledu na
stabo opisane funkcje. Warto zwrdci¢ uwage na to, ze czas odtwarzanego
dzwieku odczytywany jest w formacie godziny.

- CCA — wspodtczynnik przedstawiajgcy kontrast koloréw w menu, jak i linku
jest taki sam, 6.2:1. Zostat zastosowany ten sam zestaw koloréw, zamienia-
jac jedynie przedni kolor i kolor tta odpowiednio ze sobg. Taki wynik nie-
stety nie przeszedt testu pod wzgledem kryterium 1.4.6 dla zwyktego tekstu
na poziomie AAA. Jesli test miatby by¢ catkowicie pozytywny, wynik tego
wspotczynnika powinien wynosi¢ przynajmniej 7:1. Pelny test na poziomie
AA 1 AAA przeszedt tekst znajdujacy sie w sekcji tekstowej na stronie,
poniewaz osiggnal wysoki wynik, bo az 15.4:1.

- Jasnopis — ocenie zostaly poddane dwa najnowsze wpisy znajdujace si¢
w aktualno$ciach. Pierwszy wpis zostat oceniony jak tekst bardzo skompli-
kowany i otrzymat najwyzsza klase trudnosci tekstu. Wszystkie zdania
zostaly ocenione jako dlugie, a wérdd nich zostalo wyrdznione jedno jako
fragment wyraznie trudniejszy od reszty tekstu. W tekscie wystapily takze
trudne stowa wymagajace zmiany, jak np. ,,integralny”. Z uwagi na ograni-
czenie do maksymalnie 3600 znakoéw tekst drugiego wpisu ze wzgledu na
swoja dlugos¢ zostat odpowiednio skrocony, aby jego tre$¢ mogla zostac
poddana analizie. Drugi wpis rowniez zostat oceniony w klasie trudnosci
tekstu 7/7. W tekscie wystepowaty zaréwno krotkie, czytelne zdania, jak
i dluzsze, z przewagg dla tych drugich. Wystapily rowniez fragmenty
wyraznie trudniejsze od reszty tekstu oraz trudne wyrazy, jak np.:
»~rekomendacje”, ,,preferowany”, ,rekreacyjny” czy ,,rekultywacja”.

Biuletyn Informacji Publicznej miasta Katowice

Czgs¢ 1: Charakterystyka strony

Adres internetowy: https://bip.katowice.eu

Ogolne statystyki: raport wygenerowany za pomocg narzgdzia Dareboost wy-

kazat 13 bledow i 12 zalecanych ulepszen. Waga strony to 1,56 MB i potowe

wagi na wykresie zajmujg obrazy, a kolejna co do wielkos$ci czgs¢ obejmuje

JavaScript.

Czg$¢ 2: Analiza dostepnosci

- SortSite — raport wygenerowany za pomocg narze¢dzia SortSite na poziomie
AAA wykazal w kategorii dostgpnosci 16 btedow, w tym 12 bledow
na poziomie A, 2 na poziomie AA i 2 na poziomie AAA. Na poziomie A
wystepowaty miedzy innymi btedy zwigzane z pozostawieniem pustych
naglowkoéw 1 tytutow dokumentéw, brakiem tekstu alternatywnego
do grafiki, niezidentyfikowaniem nagtéwkow wierszy i kolumn w tabelach,
a takze zusunigciem podkreslenia linkéw, co zdecydowanie utrudnia
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uzytkownikom ze Slepotg barw odroznienie ich w tekscie. Na tym poziomie
widoczne jest wiele niedociggnig¢ pod wzglgdem dostepnosci, co z pew-
no$cig moze utrudni¢ uzytkownikom przemieszczanie si¢ po witrynie
internetowe;j.

WAVE — raport wygenerowany za pomocg walidatora WAVE wskazuje na
6 btedow oraz 21 btedow zwigzanych z kontrastem koloréw. Bledy dotyczyty
braku alternatywnego tekstu do grafiki, pustych linkoéw, nagtowkow
i elementu label definiujgcego etykiete dla pola formularza. Zaglebiajac si¢
w rozne miejsca na stronie BIP Katowic, mozna zauwazy¢, ze problem z bra-
kiem alternatywnego tekstu jest dosy¢ powszechnie wystepujacym bledem.
Problemy z kontrastem koloru gltéwnie dotyczyly linkow wystepujacych
w zbyt jasnym odcieniu niebieskiego, i to zazwyczaj na szarym tle, przez co
wigkszos¢ z nich nie przechodzita Zadnego testu na jakimkolwiek poziomie.
NVDA — zauwazalnym problemem byto udostepnienie mozliwos$ci przesko-
czenia do gtdéwnej zawartosci strony, jednak w zakresie programu lub strony
nie zadziatato klikanie. Jesli chodzi o elementy dostgpnosci, z poziomu uzy-
wania klawiatury i czytnika ekranowego nie byto mozliwe powigkszenie lub
pomniejszenie rozmiaru czcionki. Zauwazalnym problem byt rowniez brak
tekstu alternatywnego opisujacego, co znajduje si¢ na danej grafice.

CCA — kontrast koloru znajdujgcy si¢ w menu, jak i w tekscie przeszedt
poprawnie wszystkie testy i uzyskat kolejno wspotczynnik 8.6:1 oraz 7:1.
Niestety wspotczynnik kontrastu koloru znajdujacych si¢ linkéw na stronie
BIP Katowic jest bardzo niski. Osiagnat wynik 3.3:1 i przeszedt jedynie test
wytycznej 1.4.3 dotyczacej duzego tekstu na poziomie AA. Brak pozytyw-
nego wyniku na poziomie AA dla zwyklego tekstu powoduje, Ze linki moga
by¢ stabo widoczne dla osoéb ze Slepotg barw.

Jasnopis — strona Biuletynu Informacji Publicznej Katowic nie posiada
ogodlnych aktualno$ci zawierajacych informacje z réznych obszarow funk-
cjonowania urzgdu. Jako pierwszy i drugi wpis w programie Jasnopos
uznane bedzie na potrzeby tej analizy ogloszenie widniejgce po kliknigeiu
,»Ogloszenia i aktualno$ci”. Obydwa wpisy dotycza ogloszenia o nabor na
wolne stanowisko i ze wzgledu na swoja dlugos¢ zostang skrécone, aby
odpowiednio zmiesci¢ si¢ w programie Jasnopis. Pierwszy wpis zostat
oceniony w klasie trudnosci tekstu na 7/7 jako bardzo skomplikowany tekst.
Pojawity si¢ fragmenty ocenione zaréwno jako trudniejsze, jak i wyraznie
trudniejsze od reszty tekstu. Cze$¢ zdan byta krotka i czytelna. Wystapity
jednak dtuzsze zdania, jak i trudne stowa potrzebujace wymiany, np.: ,,pod-
inspektor”, ,,nieckaralnos¢”, , kancelaryjny”. Drugi wpis rowniez zostat prze-
znaczony dla os6b majgcych specjalistyczne wyksztalcenie, a klasa trudno-
$ci tekstu zostata oceniona na 7/7. W tekscie wystapily bardzo dlugie zdania,
jak 1 fragmenty bedgce trudniejszymi i wyraznie trudniejszymi od reszty
tekstu. Przykladowe trudne stowa, ktére zostaly podkreslone w tekscie, to:
,udokumentowany”, ,,samodzielno$¢” czy ,,skrupulatnos¢”.
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Whioski z badania

Badania przeprowadzone za pomocg narzedzi wskazywaly czesto te same
btedy, pojawiajace si¢ w przypadku wszystkich witryn, takie jak: brak tekstu
alternatywnego do grafiki czy puste nagtowki. U wszystkich stron pojawit si¢ pro-
blem zwigzany z uzyciem target= blank, powodujgcym przeniesie do nowego
okna. Na podstawie narzedzi SortSite i WAVE mozna bylo wykry¢ problemy ze
wspotczynnikiem kontrastu koloru, jednak szczegdlowe wyniki przyblizyt test
wykonany za pomoca narzedzia CCA. Test ten wykazal, ze w przypadku strony
BIP Wroctawia i Krakowa dobor kolorow byt prawie prawidtowo dobrany,
poniewaz jedynie na poziomie AAA pojawit si¢ btad.

Strona BIP Katowic natomiast nie spetnita odpowiednich wymogdéw zwigza-
nych z doborem koloréw, poniewaz w przypadku linkoéw znajdujacych si¢ na stro-
nie wspotczynnik ten byt na tyle niski, Ze nie przeszedt testu na poziomie AA.
Niezachowanie odpowiedniego kontrastu utrudnia osobom ze $lepota barw orien-
tacj¢ na stronie. W przypadku badania przeprowadzonego za pomocg Jasnopisu
wszystkie witryny prezentowaty dos¢ skomplikowany tekst, zawierajacy dlugie
zdania z trudnymi stowami. W wyniku tego czes$¢ odbiorcéw moze nie zrozumieé
w pelni treSci zawartej na stronie.

Najwigksze trudnosci w prowadzonych badaniach byly w trakcie obstugi pro-
gramu NVDA, poniewaz ze wzgledu na skomplikowane dzialanie tego narzgdzia
udato si¢ wychwyci¢ tylko nieliczne bledy lub problemy. Wyniki analizy za
pomocg tego programu pokrywaly si¢ z wczesniejszymi testami innych narzgdzi.

Dos¢ istotnym wyroézniajacym si¢ bledem byt problem z odczytywaniem przez
czytnik ekranu niektorych funkcji dostgpnosci. W koncowym podsumowaniu
mozna powiedzie¢, ze strony te realizuja w duzej mierze zatozenia dostepnosci,
a poprawa niektorych bledow utatwilaby z pewnoscia uzytkownikom z niepetno-
sprawnos$cig ptynne przemieszczanie si¢ po stronie w poszukiwaniu potrzebnych
informacji.

Podsumowanie

W procesie projektowania stron internetowych powinno ktas¢ si¢ wigkszy
nacisk na dostosowanie ich do osob z ograniczeniami. W trakcie analizy stron
internetowych pod wzgledem dostgpnosci stwierdzono, ze nawet nieliczne btedy
moga spowodowa¢ dezorientacje u uzytkownika z niepelnosprawnoscia w trakcie
przemieszczania si¢ po witrynie. Osoby z pelng sprawnos$cig czgsto nie dostrze-
gaja trudnosci, z jakimi mierza si¢ osoby z ograniczeniami, przez co kwestia
dostgpnosci jest bagatelizowana. Jednak wraz z rozwojem technologii zwicksza si¢
coraz bardziej $wiadomo$¢ potrzeb osob z niepetlnosprawnoscia. Dostawcy con-
tentu na stronach internetowych musza uwzglgdnia¢ kazdego czlonka spoteczen-
stwa informacyjnego pod katem dostgpnosci, a takze sumiennie to weryfikowac.

Na podstawie przeprowadzonych badan pod wzglgdem dostgpnosci widoczne
sg na stronach internetowych niedociggniecia, ktore nie powinny mie¢ miejsca
1 powinny jak najszybciej zosta¢ poprawione. W pewien sposob §wiadczy to row-
niez o jednostkach publicznych, bedgcych opiekunami tych stron, w jaki sposob
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dbajg o swoich mieszkancow i czy uwzgledniajg réwniez potrzebe osob z ograni-
czeniami dost¢pu do informacji publicznej. Badania przeprowadzone za pomocg
narzg¢dzi wskazywaty czesto te same biedy, pojawiajace si¢ dla wszystkich witryn,
takie jak: brak tekstu alternatywnego do grafiki czy puste naglowki.

Narzedzia ICT stosowane s3 w sposob opozniony w urzedach administracji
panstwowej i samorzadowej, co jest wynikiem:

* specyfiki organizacji non profit, zar6wno w znaczeniu ilosciowym, jak i jako-
$ciowym, zaplecza informatycznego;

* specyfiki klientow — obywateli;

» zréznicowanego dostepu do komunikatorow ICT ze strony mieszkancow wsi,
miast, gmin i starostw.

Szczegolnym problemem w doskonaleniu UX w urzedach i instytucjach admi-
nistracji publicznej jest dominujgca w ich zarzadzaniu optyka badawcza nauk
o administracji, co przejawia si¢ poprzez:

* stosowanie hermetycznego j¢zyka prawno-administracyjnego;
* mnozgce si¢ W sposob spontaniczny zarzadzenia, uchwaty, komunikaty;
* niezrozumialo$¢ aktow prawnych dla obywateli.

W szczegodlnoscei trudno jest tutaj spotka¢ UX zorientowany na rozwigzywanie
problemoéw klienta.

W dalszych badaniach zachodzi potrzeba analizy:

* zachowan, dziatan i decyzji obywateli przed, w trakcie i po stosowaniu narze-
dzi elektronicznej obstugi klienta;

* ilodci i jako$ci problemow klientow — obywateli rozwigzanych metodami
digitalnego komunikowania;

» zrozumiato$ci contentu generowanego przez organy administracji publiczne;.
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