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Efektywnos¢ zarzadzania informacja
w Swietle typologii problemow decyzyjnych

Streszczenie. Reengineering, oferujac myslenie procesowe i indukcyjne, powoduje, Ze mene-
dzer jest w stanie wykry¢ problemy dotychczas nieuswiadamiane. Web 2.0, wprowadza unikatowa
filozofi¢ zarzadzania danymi, syndykacje tresci, tworzenie nowej informacji oraz wykorzystanie
zbiorowej madrosci. Zjawiska te, przyczyniajac si¢ do strukturalizacji probleméw decyzyjnych,
w istotny sposob zwigkszaja efektywnos$¢ zarzadzania informacja.

Slowa kluczowe: efektywnos¢ zarzadzania informacja, problemy zarzadzania, sytuacje decy-
zyjne, reengineering, Web 2.0

Wstep

Znane definicje zarzadzania informacja odnosza to pojecie do takich katego-
rii efektywnosciowych, jak: modelowanie, strukturalizacja, jako$¢, integralnos¢,
sprawno$¢, wydajnos$¢ czy optymalizacja. Jednoczes$nie wstepny etap przetwa-
rzania, tzn. pozyskiwanie informacji, jest uzalezniony od identyfikacji potrzeb in-
formacyjnych uzytkownika. Efektywna identyfikacja potrzeb jest uzalezniona od
prawidtowego zdefiniowania i analizy problemow decyzyjnych, a $cislej — kon-
kretnych sytuacji decyzyjnych napotykanych w okre$lonych kategoriach proble-
mow zarzadzania. Podstawowe charakterystyki efektywnos$ciowe w tym obszarze
to proba zwigkszania determinizmu sytuacji oraz strukturalizacja, czyli maksyma-
lizacja parametrow ilosciowych w napotykanych problemach.
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W artykule podjeto probe odniesienia zagadnienia efektywnoS$ci zarzadzania
informacja, tak na poziomie indywidualnym, jak i organizacyjnym, do znanych ty-
pologii probleméw decyzyjnych. Na przyktadzie reengineeringu oraz wybranych
aspektow funkcjonowania Web 2.0 ukazano sposoby na cze$ciowe przynajmniej
pokonanie niekorzystnych zjawisk w tym obszarze. W przypadku reengineerin-
gu jest to glownie reunifikacja naturalnych procesow informacyjno-decyzyjnych
oraz odwrocenie sposobu myslenia i postrzegania zjawisk, czyli indukcja w miej-
scu tradycyjnej dedukcji. Sposrdéd wielu wzorcow i trendow sktadajacych sie na
zjawisko drugiej generacji WWW, wybrano nowatorskie wykorzystanie unikato-
wych danych, folksonomie, ,,dtugi ogon” i technike mash-up.

1. Pojecie efektywnosci zarzadzania informacja

Termin ,,zarzgdzanie informacja” (ang. Information Management) pojawit si¢
w latach 70. XX w., a jego popularyzacja byla zwigzana z prawdziwg rewolucja
technologiczng, jaka dokonywata si¢ w masowym, komputerowym przetwarzaniu
danych. Zarzadzanie informacjg akcentowalo wowczas aspekty technologiczne'.

Wkrétce potem J. Diebold zaproponowal koncepcje zarzadzania zasobami
informacyjnymi (ang. IRM — Information Resources Management), gdzie infor-
macja byla juz wyraznie traktowana jako jeden z zasobow strategicznych przed-
siebiorstwa. Diebold przewidywalt, ze ,,informacja, ktéra w istocie jest analiza
i synteza danych, [...] bedzie strukturalizowana na modele do planowania i po-
dejmowania decyzji. Bedzie wykorzystana do pomiaru efektywnosci i zyskow-
nosci.

Poniewaz zarzadzanie informacjg jest wcigz jeszcze dziedzing stosunkowo
mtoda, brakuje zdecydowanych kierunkéw ujmowania tej problematyki. Zaréwno
w literaturze, jak i w znanych podejsciach praktycznych mozna znalez¢ podejscia
bardzo waskie i wyspecjalizowane oraz podejscia szerokie, starajgce si¢ objac jak
najwigcej zagadnien. Przedstawicielami bardzo waskiego ujecia omawianej pro-
blematyki sg np. A.N. Smith i D.B. Medley, ktorych definicja niewiele si¢ rozni od
pojecia ,,przetwarzanie informacji”. Piszg oni o zarzadzaniu zasobami informacji,
rozumiejac przez to ,,gromadzenie, przetwarzanie, prezentowanie i magazynowa-
nie informacji tak sprawnie i wydajnie, jak to mozliwe”, jak réwniez ,,podtrzymy-
wanie swiadomos$ci o nowosciach lub innowacjach w technologiach, procesach

' R.D. Galliers, D.E. Leidner, Strategic Information Management: Challenges and Strategies
in Managing Information Systems, Butterworth-Heinemann, Oxford i in. 2003.

2 Gale Reference Team, Biography — Diebold John (1926-2005): An article from: Contempora-
ry Authors Online (forma elektroniczna), Thomson Gale 2007, s. 44.
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oraz zmienianiu potrzeb organizacji’>. Na przeciwlegtym biegunie sg D. Chaffey
i S. Wood, ktérzy w bardzo obszernej pracy Business Information Management
omawiajg w zasadzie cato$¢ problematyki systemow informacyjnych?.,

Wedtug D. Butchera i J. Rowleya®, zarzadzanie informacjg obejmuje plano-
wanie polityki informacyjnej catej organizacji, rozwdj oraz utrzymanie systemow
zintegrowanych i ustug, optymalizacje¢ przeplywow informacji i wykorzystanie
przetomowych technologii do wymagan funkcjonalnych uzytkownikéw konco-
wych bez wzgledu na ich status Iub role w macierzystej organizacji.

T. Davenport definiuje zarzadzanie informacja jako ,,ustrukturalizowany ze-
staw czynnosci, ktore okreslajg sposob, w jaki organizacje pozyskuja, dystrybuuja
1 uzywajg informacji i wiedzy®. Podobnie D.A. Marchand, dla ktérego ,,zarza-
dzanie informacja zajmuje si¢ sposobami reprezentowania przedsigbiorstwa przez
informacje, jakoscig 1 integralno$cig informacji oraz uzyciem informacji do two-
rzenia wartosci ekonomicznej dla przedsigbiorstwa’.

Wreszcie, w swoim procesowym modelu zarzgdzania informacja, C.W. Choo
identyfikuje kilka zasadniczych etapow, uktadajacych si¢ w powtarzalny cykl. Sg to:
identyfikacja potrzeb informacyjnych, pozyskiwanie informacji, organizacja i ma-
gazynowanie informacji, tworzenie produktow i ustug informacyjnych, dystrybucja
informacji, wykorzystanie informacji i zachowania adaptacyjne catej organizacji®.

Jak wida¢, w przytoczonych powyzej ujeciach pojawiajg si¢ takie stowa klu-
czowe, jak synteza, strukturalizacja, podejmowanie decyzji, efektywnos$¢, zy-
skownos$¢ (Diebold), sprawno$¢, wydajno$¢, potrzeby organizacji (Smith i Med-
ley), optymalizacja przeptywow informacji, wymagania uzytkownikow (Butcher
i Rowley), ustrukturalizowany zestaw czynnos$ci (Davenport), jako$¢ i integral-
no$¢ informacji (Marchand), potrzeby informacyjne (Choo).

Wszystkie te stowa-klucze maja bezposredni zwiazek z pojgciem racjonalnosci
1 efektywnosci dziatania. Stownik jezyka polskiego definiuje efektywno$¢ ekonomicz-
ng jako ,rezultat dziatalnosci gospodarczej, okre§lony przez stosunek uzyskanego
efektu do naktadu”. Jednoczesnie pojawia si¢ tam nieco szersze pojecie ,,efektywnosci

7 7959

pracy”, rozumianej jako ,,pozytywny wynik, wydajnos$¢, skuteczno$¢, sprawnos¢™.

3 ANN. Smith, D.B. Medley, Information Resource Management, South-Western Publication
Company, Cincinnati 1987, s. 68.

4 D. Chaffey, S. Wood, Business Information Management: Improving Performance Using In-
formation Systems, Prentice Hall 2006.

5 D. Butcher, J. Rowley, The 7R’s of Information Management, ,,Managing Information”,
March 1998, vol. 5, nr 2.

¢ T. Davenport, Putting the I into IT, w: Mastering Information Management, red. D.A. Mar-
chand, T.H. Davenport, T. Dickson, Prentice Hall 2000, s. 134.

" D.A. Marchand, Competing with Information, John Wiley & Sons Ltd., Chichester 2000, s. 232.

8 C.W. Choo, Information Management for the Intelligent Organization: The Art of Scanning
the Environment, ASIST Monograph Series, Medford 2002, s. 24.

® Stownik jezyka polskiego, WN PWN, Warszawa 2010, s. 516.
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I wlasnie kategorie wydajnosci, skutecznosci i sprawnosci beda tu odnoszone do cech
stanowigcych o efektywnym zarzadzaniu informacja, tak na poziomie organizacyj-
nym, jak i indywidualnym.

2. Typologia probleméw zarzadzania

W literaturze spotyka si¢ rozne okreslenia problemow decyzyjnych. E. Kol-
busz zastgpuje pojecie ,,problem decyzyjny” okresleniem ,,problem kierowniczy”,
umiejscawiajac omawiang tematyke wyraznie w obszarze zarzadzania, a jednoczes-
nie podkreslajac, ze istota zarzadzania tkwi nie tylko w decydowaniu, lecz rowniez
w procesach poznawczych i wykonawczych'®. Jednocze$nie jednak problemy de-
cyzyjne wystepuja nie tylko na poziomie organizacyjnym, stanowig rowniez nieod-
taczny aspekt kazdego procesu informacyjno-decyzyjnego jednostki.

Nalezy zaznaczy¢, ze okre$lenie ,,problem decyzyjny” jest pewnym skrotem
myslowym. Nalezaloby raczej mowi¢ o pewnych sytuacjach decyzyjnych, napo-
tykanych w okre§lonych problemach zarzadzania. Wedlug prakseologicznego
ujecia zasady racjonalnosci dziatania, nalezy zawsze dazy¢ do jak najwickszej
strukturalizacji danej sytuacji decyzyjnej, gdyz to daje najlepsze rezultaty''.

Stopien ustrukturalizowania problemu mocno uzalezniony od stopnia jego
odpersonifikowania, zalezy od wzajemnej proporcji cech ilosciowych i jakoscio-
wych. I tak, problemy zarzadzania mogg by¢:

— dobrze ustrukturalizowane — dobrze okreslone, z przewaga parametréw ilo-

sciowych,

— nieustrukturalizowane — nieokre$lone, o parametrach jakosciowych, niewy-
miernych,

— stabo strukturalizowane — mieszane, ale z przewaga parametrow jakoscio-
wych.

Zarzadcze problemy decyzyjne ustrukturalizowane majg charakter rutynowy i po-
wtarzalny, do ich rozwigzywania wykorzystuje si¢ jednoznaczne procedury, dlatego
niekiedy nazywane sg programowalnymi. Problemy nieustrukturalizowane dotycza
spraw nowych, ktore nie majg ustalonego schematu postepowania, te sg nazywane
nieprogramowalnymi. Jak pisal H. Simon, ,,w tej rozmaito$ci wystepuja wszelkie od-
cienie szaro$ci, a wiec okreslenia programowalne i nieprogramowalne sg uzywane
jedynie do oznaczenia koloru bialego i czarnego w rozpatrywanej palecie barw”'2,

0E. Kolbusz, 4naliza potrzeb informacyjnych przedsigbiorstw. Podstawy metodologiczne,
Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 1993, s. 45.

1'J. Unold, Teoretyczno-metodologiczne podstawy przetwarzania informacji w cyberprzestrze-
ni, Wyd. UE we Wroctawiu, Wroctaw 2011, s. 91.

12 H. Simon, Podejmowanie decyzji kierowniczych. Nowe nurty, PWE, Warszawa 1982, s. 73.
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Praktyka dowodzi, Ze z reguty stopien ustrukturalizowania jest odwrotnie pro-
porcjonalny do szczebla zarzadzania. W latach 70. C.F. Gibson i R.L. Nolan opra-
cowali tzw. hierarchiczny, aplikacyjny model portfelowy (ang. traditional appli-
cation portfolio model), identyfikujacy najwazniejsze czynno$ci wystepujace na
poszczeg6lnych szczeblach hierarchii organizacyjnej'?.

Na najnizszym, operacyjnym poziomie zarzadzania organizacja stopien
ustrukturalizowania jest wysoki. Typowe dla tego poziomu czynno$ci to m.in.:
przetwarzanie danych, wprowadzanie zamowien, rejestracja dokumentow prze-
wozowych, prowadzenie kartotek pracownikow, rejestracja kosztow, zapis zda-
rzen kupna i sprzedazy, fakturowanie, naliczanie wyptat. Wida¢ tu wyraznie, ze
czynnosci te sg okreslone przez parametry wyltacznie ilo§ciowe, opisujg bowiem
zdarzenia kwantyfikowalne, policzalne, dajace si¢ tatwo zidentyfikowaé i zmie-
rzy¢. Probujac odnie$¢ poziom operacyjny do procesu informacyjno-decyzyjnego
jednostki, taka czynnos$cig bedzie przesunigcie srodkow finansowych z rachunku
oszczednosciowego na rachunek brokerski w celu umozliwienia dokonania przez
inwestora okreslonej transakcji gietdowe;j.

Na poziomie taktycznym najczesciej spotykane czynnosci to: analiza sprzeda-
zy, kontrola budzetu, rachunkowos¢ zarzadcza, gospodarka magazynowa, analiza
jakosci, badania rynkowe, planowanie potrzeb materiatowych, analiza dostaw. Do-
chodza tu elementy analizy, stad zachodzi konieczno$¢ pewnej interpretacji zda-
rzen. Dlatego obok parametréw mierzalnych wystepuje koniecznos¢ uwzglednienia
zagadnien o charakterze jakosciowym. Dla indywidualnego inwestora na elektro-
nicznej gieldzie moze to by¢ np. analiza kwartalnych wynikow inwestycyjnych
z probg oszacowania efektywnosSci zastosowanych metod. Obok elementow wy-
raznie ilosciowych (uzyskana stopa zysku lub strat) beda si¢ tu pojawiac¢ elementy
jakosciowe, trudno wymierne, jak np. proba odpowiedzi na pytanie, czy uzyskana
stopa zwrotu na transakcjach terminowych jest w stanie zrekompensowac poniesio-
ne straty psychiczne, zwigzane z bardzo wysokim stopniem zmiennosci i podwyz-
szonym ryzykiem w tej grupie instrumentéw finansowych.

Poziom najwyzszy, strategiczny, to: prognozowanie sprzedazy i efektow fi-
nansowych, planowanie zapotrzebowania na sit¢ robocza, modelowanie finanso-
we, planowanie wydajnosci. Inni autorzy uzupetniaja ten zestaw o zagadnienia
marketingu, planowania kariery zawodowej, prowadzenie negocjacji czy kwestie
prawne'®, Cechg charakterystyczng tych obszarow jest wyrazna przewaga elemen-
tow trudno kwantyfikowalnych. Ten sam paragraf prawny mozna zinterpretowaé
na rézne sposoby, w zaleznosci od aktualnego stanowiska danej strony, marketing
to forma oddziatywania na psychike, planowanie kariery musi przewidywaé po-

13 C.F. Gibson, R.L. Nolan, Managing the Four Stages of EDP Growth, ,Harvard Business
Review”, January-February 1974.
4 J.A. Pearce, Robinson R., Strategic Management, McGraw-Hill/Trwin 2012.
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tencjalne zmiany osobowosciowe czy motywacyjne itd. W analizowanym przy-
padku dzialalno$ci inwestycyjnej w cyberprzestrzeni bedzie to np. proba okresle-
nia branzy, w ktorg nalezy zainwestowac (np. banki czy przemyst spozywczy?).
Taka decyzja o charakterze strategicznym bedzie tez np. okreslenie samego mo-
mentu wejscia na gietde. W przypadku instrumentéw pochodnych, pomylka na-
wet o jeden dzien moze oznacza¢ catkowite wyeliminowanie z rynku.

3. Rodzaje sytuacji decyzyjnych

W klasycznym ujeciu J. Mothesa, uzytkownik informacji moze spotkac si¢
z dwoma zasadniczymi rodzajami sytuacji decyzyjnych'®. Sg to:

— sytuacje deterministyczne — kiedy na skutki wptywaja parametry catkowicie
okreslone,

— sytuacje niedeterministyczne — o parametrach nieokreslonych.

Wsrod sytuacji niedeterministycznych wyrdznione zostaty trzy rodzaje:

— losowe — parametry majg znane rozktady prawdopodobienstwa,

—niepewne — skutkéw nie mozna przewidzie¢,

— konfliktowe — istniejg parametry kontrolowane przez przeciwnikéw (kon-
kurencje).

Problem dziatania w warunkach ograniczonej wiedzy o otoczeniu byt znany
w teorii ekonomii od dawna. W pierwszym okresie rozwoju nauk ekonomicznych
odgrywal nawet istotng rolg, dopdki myslenie deterministyczne nie ograniczyto
probleméw ryzyka, niepewnosci czy losowosci, a czasem wrecz je wyeliminowa-
lo. Modele wypracowane w ramach ekonomii neoklasycznej opierajg si¢ bowiem
przede wszystkim na zatozeniu istnienia doskonatej informacji czy moze raczej
dostepnosci do takiej informacji. Tymczasem wlasnie informacja niepetna jest po-
wszechnym atrybutem rzeczywistych sytuacji decyzyjnych.

W latach 20. XX w. problem ryzyka i niepewnosci powrdcil do rozwazan
teoretycznych w ekonomii. Stwierdzono, ze w praktyce gospodarczej dominuja
zdarzenia niepowtarzalne, o ktérych nie da si¢ uzyskaé¢ obiektywnej informacji.
Sa to sytuacje niewycenialne, a wigc niepewne. Przy pewnej powtarzalnosci zda-
rzen mozna je wycenia¢ za pomocg rachunku prawdopodobienstwa. Mowa jest
wowecezas o ryzyku. Porownujac oba te rodzaje sytuacji, jezeli znany jest rozktad
prawdopodobienstw réznych rezultatéw ekonomicznych, mozna mowic¢ o ryzy-
ku, czyli o sytuacjach losowych, jezeli nie jest znany — o sytuacjach niepewnych.
Ryzyko oznacza zatem mozliwo$¢ powstania odchylen od zamierzonych efektow
dziatania, a odchylenia te podlegaja prawu wielkich liczb i mogg by¢ przewi-

15 J. Mothes, Sytuacje niepewne a podejmowanie decyzji w przemysle, WNT, Warszawa 1972.
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dywane za pomocg rachunku prawdopodobienstwa. Przy niepewno$ci rowniez
powstaja odchylenia od zamierzonych efektow, jednak nie mogg by¢ one przewi-
dziane z zadnym okre$lonym stopniem prawdopodobienstwa.

Wspdtczesne badania nad procesami podejmowania decyzji wyrdzniajg do-
datkowo pojecie ignorancji. Oznacza ona niemozno$¢ przewidzenia wystgpienia
pewnego stanu w przysztosci. W przeciwienstwie do ryzyka i niepewnosci, gdzie
wiadomo o mozliwosci wystapienia jakiegos stanu, przy ignorancji nie ma nawet
tej Swiadomosci'®. Uzupetniajac model Mothesa, w praktyce zarzadzania wyste-
puja cztery rodzaje sytuacji niedeterministycznych:

1) losowe,

2) niepewne,

3) konfliktowe,

4) ignorancji.

Ilustracjg sytuacji deterministycznej na poziomie organizacyjnym jest zadanie
glownego ksiegowego, polegajace na rzetelnym sporzadzeniu bilansu firmy. Jezeli
wszystkie zdarzenia gospodarcze zostang w bilansie ujete zgodnie z obowigzujacy-
mi przepisami, bilans zostanie zatwierdzony przez audytora, niezaleznie od tego czy
wykaze strate, czy zysk. Jest to sytuacja, w ktorej na skutki decyzji wplywaja para-
metry $cisle okreslone. Jezeli przy tym samym zadaniu pojawig si¢ kwestie zwigzane
np. z 16zng interpretacja przepisow podatkowych lub wrecz dojdzie do prob ukrycia
pewnych zdarzen, np. w celu zmniejszenia sumy odpisu podatkowego, sytuacja tra-
ci cechy deterministyczne. W zaleznosci od kontekstu, w jakim bedzie analizowana,
moze by¢ interpretowana jako niepewna (czy audytor wykryje niezgodnosci?), lo-
sowa — proba oceny ryzyka takiego postepowania, konfliktowa — spor z audytorem
o interpretacj¢ prawng kwalifikacji danego zdarzenia gospodarczego. Moze tez by¢
to sytuacja ignorancji, kiedy osoba sporzadzajaca bilans nie jest Swiadoma istnienia
okreslonych przepisow i nie uwzglednia ich w sprawozdaniu.

Udziat przedsigbiorstwa w przetargu bedzie juz przyktadem sytuacji losowe;j,
ktorej rezultaty mozna przewidzie¢ jedynie z pewnym prawdopodobienstwem.
Jezeli do przetargu zgtosi si¢ n konkurentow, prawdopodobienstwo wyboru danej
oferty wynosi 1/n, zaktadajac, ze procedura jest uczciwa.

Typowa sytuacja niepewna jest nawigzanie wspoltpracy z przedsigbiorstwem
nieznanym na rynku, o ktorym trudno uzyska¢ jakiekolwiek opinie. W takim
wypadku niemozliwe jest nawet oszacowanie szans na powodzenie wspolpracy,
gdyz nie ma praktycznie zadnych zatozen.

I wreszcie sytuacja konfliktowa, ktora moze wynika¢ np. ze wzmagajace;j si¢
konkurencji rynkowej. Okazuje si¢, ze najwigkszym zagrozeniem sg firmy po-
czatkujace. Nie zachowujg si¢ one zgodnie z dotychczasowymi regutami. Nie ma-

16 M. Faber, J. Proops, Evolution, Time, Production and the Environment, Springer Verlag, New
York 1998, s. 127.
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jac zadnych obcigzen wypracowujg reguty nowe, do ktorych wigkszosci starszym
firmom dostosowac sig¢ jest bardzo trudno.

W przyktadowym przypadku wirtualnego inwestora ilustracjg sytuacji deter-
ministycznej bedzie realizacja decyzji o zakupie lub sprzedazy okreslonego in-
strumentu finansowego. Zakup okreslonej liczby akcji spotki X po biezacej cenie
musi mie¢ pokrycie na rachunku brokerskim, przy uwzglednieniu prowizji. Do-
piero spelnienie tego warunku generuje szereg sytuacji decyzyjnych, w ktorych
trudno o dopetnienie warunku determinizmu. Zaktadajac nawet, ze zdecydowana
wigkszo$¢ inwestorow podejmuje swoje dziatania w sposob przemyslany i racjo-
nalny, specyfika roznego rodzaju problemow zarzadzania i sytuacji decyzyjnych
moze sprawiaé, ze niemozliwe bedzie spetnienie klasycznych regul optymali-
zacyjnych w procesie informacyjno-decyzyjnym jednostki. Cze$¢ inwestorow
moze zachowywac si¢ racjonalnie, jednak opieraja si¢ oni na odmiennych ocze-
kiwaniach wobec rynku i dgza do roznych celow. W wyniku oddziatywania tego
zjawiska nalezy przyjac¢, ze u innych inwestoréw moga pojawiac si¢ dziatania
nieracjonalne badz wrecz irracjonalne. W kazdym jednak przypadku, réwniez
u inwestorow dzialajacych racjonalnie, pojawia si¢ bardzo wyrazny element emo-
cjonalny, ktory moze zaburza¢ efektywnos¢ przetwarzania informacji.

Juz ta pobiezna charakterystyka dowodzi, jak istotng role w efektywnym za-
rzadzaniu informacja pelni wtasciwa identyfikacja problemow zarzadzania oraz
konkretnych sytuacji decyzyjnych. Mowiac obrazowo, nie nalezy dopusci¢ do
,dodawania kilograméw do litrow”. Jednym z najczgstszych btedéw w tym ob-
szarze jest zaniedbywanie zagadnienia potrzeb informacyjnych przez kadre zarza-
dzajaca, przy jednoczesnym powierzaniu tych zadan informatykom. Jednoczesnie
szczegotowe potrzeby informacyjne, niezaleznie od wystepujacego kontekstu or-
ganizacyjnego, sa domeng jednostki. Szczegdlnie na wyzszych szczeblach zarza-
dzania, przy malejacej strukturalizacji problemow i przy malejacym determini-
zmie sytuacji. Sprawia to, ze prawidlowa identyfikacja jest najczesciej procesem
niezwykle ztozonym i rozmytym. Czlowiek nie zawsze bowiem zdaje sobie spra-
we z wlasnych potrzeb w zakresie informacji badz tez nie potrafi precyzyjnie tych
potrzeb wyartykutowac.

4. Potencjal strukturalizacyjny reengineeringu

Doswiadczenia ostatnich kilkunastu lat pokazuja, ze istnieje sposéb na cze-
sciowe przynajmniej pokonanie niekorzystnych zjawisk w przebiegu proceséw
informacyjno-decyzyjnych, tak na poziomie organizacji, jak i jednostki. W kla-
sycznym ujeciu organizacyjnym menedzerowie wykrywali najczesciej te zmiany,
ktorych sie uprzednio spodziewali. Sg jednak problemy dotychczas niezidentyfi-
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kowane, charakterystyczne dla nowych czasow, problemy powodujace zagrozenia
niespodziewane. Te za$, jak mozna si¢ spodziewaé, sa najgrozniejsze. Sposobem
na zasadniczg zmiang¢ perspektywy w identyfikacji problemoéw zarzadzania i sy-
tuacji decyzyjnych jest zbior technik, umozliwiajacych zasadnicze przeprojekto-
wanie dziatalno$ci organizacji, zwany Business Process Reengineering [BPR]".
Postulowane przez t¢ metode tamanie dotychczas obowigzujacych regut zarza-
dzania i koncentracja na procesach, a nie zadaniach, stwarza szans¢ na zupehie
nowe, nieznane wczesniej mozliwosci w zakresie podnoszenia efektywnosci dzia-
tan informacyjnych organizacji. Zwigzany z tym indukcyjny paradygmat mysle-
nia powoduje, ze znacznie tatwiejsza staje si¢ strukturalizacja wielu problemow.
Jednoczesnie sytuacje decyzyjne bardzo czgsto tracg swoj niepewny, konfliktowy
czy losowy charakter, nabierajac cech deterministycznych.

I tak okazuje sig, ze zdecydowana wigkszo$¢ manageréw potrafi mysle¢ de-
dukcyjnie, tzn. potrafi zdefiniowaé problem i poszukiwac¢ rozwigzan, oceniajgc
roézne ich warianty. Tymczasem konieczno$¢ zastosowania do BPR zaawanso-
wanej technologii informatycznej wymaga myslenia indukcyjnego. Polega to na
zdolnos$ci do znalezienia najpierw bardzo dobrego rozwigzania, a dopiero potem
poszukiwania problemow, ktore mozna by rozwigzaé w ten sposob, a ktorych de-
cydenci mogli nawet nie by¢ $wiadomi. W BPR wtasnie technologia informa-
tyczna jest podstawowym czynnikiem zmian. MOwi si¢ wrecz o jej niszczacej
zdolnosci. Niszczacej stare reguty, ktore ograniczaty sposoby wykonywania pracy
1 stwarzajgcej zupetnie nowe mozliwosci zaspokajania potrzeb informacyjnych.

Jedna ze starych regut moéwita np., ze informacja moze znajdowac si¢ tylko
w jednym miejscu w danej chwili. Wspotdzielne bazy danych sprawity, ze infor-
macja moze znajdowac si¢ jednoczesnie w dowolnej liczbie miejsc. Proces decy-
zyjny nie musi juz zatem przebiega¢ sekwencyjnie.

W innej klasycznej regule twierdzono, ze organizacja musi wybiera¢ migdzy
centralizacja a decentralizacja. Firmy, ktore dokonaty reengineeringu oraz zasto-
sowaly nowoczesne sieci telekomunikacyjne sg w stanie taczy¢ w tym samym
procesie zalety wynikajace z centralizacji i decentralizacji. Firma moze dziata¢
tak, jakby jej jednostki organizacyjne byly w pelni autonomiczne, a jednoczes$nie
korzysta¢ z wcigz mozliwego dzigki centralizacji efektowi skali.

W organizacji, w ktdrej dokonano reengineeringu praca koncentruje si¢ wokot
procesow i wykonujacych je zespotdw. Podejmowanie decyzji i rozstrzyganie kwe-
stii miedzywydziatowych, ktore dawniej wymagato zebran menedzerow, znajduje
si¢ obecnie w gestii zespolow. Nalezy do ich codziennych obowigzkow. Kontrola
zostaje przekazana w rece 0sob realizujacych dany proces. W sposob bardzo natu-
ralny dochodzi do integracji pionowej w strukturze firmy, a ludzie zostajg wyposa-

17 M. Hammer, J. Champy, Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business Revolu-
tion, Harper Paperbacks, New York 1993.
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zeni w odpowiednie pelnomocnictwa. W ten sposob zmienia si¢ zasadniczo widze-
nie dotychczasowych problemoéw. Ta zupelnie nowa optyka jest po czesci wynikiem
roztozenia danego problemu zarzadzania i konkretnej sytuacji decyzyjnej na wiele
0sob. Kazdy z cztonkow zespotu procesowego wnosi do danej sytuacji swoj od-
mienny i niepowtarzalny punkt widzenia. Przedtem, kiedy wszystkie decyzje stra-
tegiczne nalezaly do jednego cztowieka, wiele zalezato od cech osobowosciowych
jednostki. Wyksztalcenie, wiek, doswiadczenie, sktonnos¢ do podejmowania ryzy-
ka, a nieraz po prostu szczgscie sktadaly si¢ na sukces lub niepowodzenie znacz-
nego odsetka waznych decyzji przedsigbiorstwa. Nowy podziat zadan i delegacja
decyzji bez watpienia pomaga w strukturalizacji wielu problemow codziennego
zarzadzania. Jednoczes$nie wydobywane sg na $wiatto dzienne zupetnie nowe pro-
blemy i zagrozenia, z ktorych istnienia wezesniej nie zdawano sobie sprawy.

Wiele z tzw. trudnych problemoéw zarzadzania, o przewadze parametrow
jako$ciowych, to problemy zlozone, wyjatkowe i1 szczegélne. Reengineering
wykazuje, ze przyczyng takiego stanu rzeczy jest przyrost prostej bazy. Z kolei
z doswiadczenia wynika, ze wigkszo$¢ procesOw w momencie rozpoczynania
funkcjonowania jest catkiem prosta. Z czasem jednak, gdy obejmuja coraz to
nowe ewentualnosci 1 odstepstwa, komplikujg si¢. Dotaczane sg bowiem nowe
reguly. Prosty poczatkowo proces grzeznie pod masa wyjatkéw i przypadkow
szczegolnych. Klasyczna struktura organizacyjna przyzwyczajona jest do stan-
daryzacji, tzn. do uwzgledniania wszystkich ewentualno$ci w ramach jednego
procesu. Tworzone sg w ten sposéob standardowe, skomplikowane procesy wyma-
gajace podejmowania decyzji na wszystkich szczeblach. Problemy zarzadzania
tracg w ten sposob swojg strukturalizacje, a sytuacje traca swoj deterministyczny
charakter. Reengineering odkrywa i przywraca pierwotne, proste procesy oraz
tworzy osobne procesy uwzgledniajace inne sytuacje. Oczywisty jest wyrazny
wzrost strukturalizacji napotykanych problemow.

Obowigzuje tu zresztag prawo nierownomiernego podziatu, znane réwniez
jako reguta Pareto (80/20). Zaktada si¢ w niej, ze tylko ok. 20% dziatan daje 80%
uzyskiwanych efektow. Pozostate 80% dziatan daje tylko 20% wynikdéw. Ziden-
tyfikowanie prostych proceséw pozwala na efektywne wykorzystanie tej reguty
w praktyce. Umozliwia bowiem dotarcie do tych zaledwie 20% dziatan.

Probujac odnies¢ powyzsze do konkretnych problemdéw i sytuacji, jedng
z podstawowych cech sytuacji niedetrministycznej jest niepewnos$é. Jej konse-
kwencja moze by¢ na przyktad zjawisko tworzenia zapaséw. Mimo ze w zatoze-
niu ma by¢ to gospodarowanie just-in-time, w rzeczywistosci sprowadza si¢ do
Just-in-case. Zapasami sg nie tylko $rodki fizyczne. Moga to by¢ rowniez bufory
informacji. Zapasy jednak nie zwickszajg bezposrednio wartosci produktu (tym
produktem moze by¢ decyzja). Zwigkszajg natomiast koszty, ktore wiec powinny
by¢ minimalizowane. Usuni¢cie niepewnosci prowadzi do usunigcia zwigzanych
z nig niepokojow, a zatem i pozbycia si¢ konieczno$ci utrzymywania zapasow,
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nie mowiac o znacznej redukcji elementu emocjonalnego w procesie decyzyjnym.
Przyjecie w dziataniu prawidtowej struktury proceséw moze by¢ jednym ze spo-
sobow usunigcia z organizacji niepewnosci.

Przyktadem takiego rozwigzania jest wspdlne planowanie swojej pracy przez
wytworcoOw 1 sprzedawcow danego produktu. Sprzedawca, moze to by¢ nawet
potezna sie¢ marketow, powierza cato$¢ gospodarki zapasami producentowi. Ten,
dzigki statemu dostepowi do bazy danych sprzedawcy, moze codziennie $ledzié
stan zaopatrzenia w poszczegélnych punktach sprzedazy i na biezaco dowozié¢
brakujace partie towaru. W ten sposéb praktycznie z dnia na dzien mozna pozby¢
si¢ problemu planowania dostaw i dodatkowych kosztow zwiazanych z wszelkimi
uzgodnieniami czy tworzeniem zapasow. Jest to jednoczes$nie przyktad na usunig-
cie z zarzadzania jednej z wielu sytuacji konfliktowych. Niezaleznie od tego jak
dobrze zaplanowane byly dostawy towaru do sklepow, zawsze wystepowaty albo
zapasy, albo niedobory. Odpowiedzialno$¢ za taki stan rzeczy byta przerzucana
zawsze na te drugg strong, co tylko zwickszato zaktdcenia omawianego procesu.
Reengineering procesu dostaw powoduje natychmiastowe likwidowanie zrodet
konfliktu i niepewnoSci.

Wydaje si¢ pewne, ze Hammer i Champy, prezentujac swoja metode w 1993 1.,
w najsmielszych wizjach nie spodziewali si¢, do jakiego stopnia zostang wykorzy-
stane glowne zatozenia BPR w drugiej generacji World Wide Web, czyli w tzw.
Web 2.0.

5. Nowe perspektywy informacyjne w Web 2.0

Web 2.0 jest to zbior ekonomicznych, spotecznych i technologicznych tren-
dow, ktore wspolnie tworzg baze dla nowej generacji Internetu'®. Po gwattownym
zakonczeniu hossy internetowej na poczatku 2000 r., pojawity si¢ glosy o wyczer-
paniu potencjatu rozwojowego globalnej sieci. Tymczasem spétki internetowe,
ktore przetrwaly kryzys, wygenerowaty ciag zjawisk, ktore przyniosty niespo-
dziewany skok jako$ciowy w rozwoju cyberprzestrzeni. Przede wszystkim, za-
miast probowac¢ adaptowac stare modele biznesowe do nowej rzeczywistosci cy-
frowej, zrozumiaty i wykorzystaly koncepcje Sieci jako globalnej platformy. Byt
to klasyczny reenginnering — zamiast naktadania nowej technologii na przestarza-
te procesy, zasadnicza reorientacja samych procesow. W rezultacie Web nie tylko
nie zalamat si¢, kiedy pekta internetowa banka spekulacyjna, ale stat si¢ silniejszy
1 wazniejszy niz kiedykolwiek przedtem. Zupelnie nowy sposéb myslenia, peine
zaangazowanie uzytkownika, otwarto$¢ i tzw. efekt sieciowy (ang. network ef-

18 J. Musser, Web 2.0: Principles and Best Practices, O’Reilly Media, Inc. 2007.
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fect), czyli bazy danych, ktore rozwijajg si¢ tym bardziej, im wigcej doswiadczaja

interakcji, aplikacje, ktore stajg si¢ ,,madrzejsze”, im czesciej si¢ z nich korzysta,
marketing, ktory jest napedzany przez doswiadczenia i opowiesci uzytkownikow,
aplikacje wchodzace miedzy soba w rdzne interakcje — zaczely tworzy¢ coraz
bardziej rozbudowang globalng platforme komputerows.

Zarysowane wyzej czynniki przyczynity si¢ w ostatnich latach do zasadnicze;j
zmiany perspektywy w postrzeganiu problemow decyzyjnych, a co za tym idzie —
potrzeb informacyjnych menedzera. Przede wszystkim zmianie ulegla filozofia
wykorzystania danych, a rewolucyjne, oparte w swej istocie na reengineeringu
zarzadzanie baza danych zostalo uznane za jedng z podstawowych kompetencji
(ang. core competences) Web 2.0". Chodzi tu m.in. o gromadzenie i wykorzysta-
nie unikatowych, trudnych do odtworzenia zrodel danych. Innym aspektem jest
tez takie projektowanie zbioréw danych, aby mozna je byto tatwo wykorzystac
ponownie, i to wielokrotnie. Jednym z wickszych wyzwan na obecnym etapie
rozwoju Sieci jest samo zagadnienie integracji. Chodzi o integracj¢ danych doty-
czacych tego samego obszaru tematycznego, ale pochodzacych z réznych zrédet,
dostarczanych w rozmaitych formatach itd. Na przyktad jedna baza danych moze
rejestrowac wiek konsumenta, a inna — date urodzenia tego samego konsumenta.
Nawet jezeli dane te dotyczg tych samych informacji, sa one inaczej oznaczane
i formatowane, a to moze sprawia¢ podstawowe problemy w pézniejszym zarza-
dzaniu nimi. Tak wigc integracja danych ma bezposredni zwigzek z mozliwos$cia
pozyskiwania relewantnych informacji.

Warunkiem realizacji takiej strategii stato si¢ stworzenie udanej architektury
wspotuczestnictwa, a tworzone w ten sposob bazy danych sg oparte na tresciach
wygenerowanych i stale ulepszanych przez samych uzytkownikow. Ponadto wiele
dzisiejszych aplikacji generuje dane w spos6b automatyczny, np. aplikacje stoso-
wane w handlu elektronicznym czy w telefonii cyfrowej. Dane sg wowczas groma-
dzone w sposéb celowy, np. przez wyszukiwarki internetowe. Gromadzenie danych
moze tez by¢ efektem ubocznym okreslonej dziatalnos$ci w cyberprzestrzeni. Jak
wida¢, juz na poziomie danych dochodzi do zasadniczej strukturalizacji catej pro-
blematyki pozyskiwania informacji i kategoryzacji probleméw decyzyjnych.

Jedna z ciekawszych aplikacji dotyczacych nowatorskiego wykorzystania da-
nych jest uzywanie tagow, czyli tzw. tagowanie (ang. tagging). Polega ono na
zastosowaniu stow kluczowych do wlasnego klasyfikowania obiektow w cyber-
przestrzeni, np. zdje¢, zaktadek, produktéw itd. Ma to na celu ulatwienie procesu
sktadowania i wyszukiwania tego typu obiektow. Tagi, wprawdzie tworzone przez
indywidualnych uzytkownikow, sa wykorzystywane przez cate spolecznosci wir-
tualne. Sg one widoczne i dostepne dla innych, dlatego proces przeszukiwania

19 T. O’Reilly, What Is Web 2.0: Design Patterns and Business Models for the Next Generation
of Software, http://oreilly.com/Ipt/a/6228, 2005 [11.03.2011].
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tagdw z reguly konczy si¢ adaptacja czeéci z nich na wilasny uzytek, zgodnie
z wlasnym rozumieniem pojec. Jest to zatem realizacja jednego z naczelnych ha-
set ery Web 2.0: ,,Utatwiaj powstawanie zjawiska emergencji”®, sam za$ proces
tagowania wigze si¢ nierozerwalnie z aplikacja zasad wykorzystania inteligencji
zbiorowej w cyberprzestrzeni oraz zbiorowej adaptacji.

Tagi, podobnie jak przypisy, dopiski itd. sg zatem specyficzng formg inter-
pretacji, podkresleniem lub wydobyciem kontekstu oryginalnych danych. Zada-
niem tagoéw nie jest zorganizowanie catej informacji dostepnej w cyberprzestrzeni
w Scisle kategorie. Chodzi raczej o zwigkszenie wartosci olbrzymiej ilosci danych,
ktore juz zdotano zgromadzi¢ w tej przestrzeni. Owo zwigkszanie warto$ci moze
dokonywac si¢ np. poprzez generowanie efektow pochodnych, dzigki zagrego-
wanej zbiorowej inteligencji, pozyskiwanej wtasnie z roznorodnych zbioréw da-
nych. Ponadto tagowanie, w przeciwienstwie do $cistej i odgornej kategoryzacji,
umozliwia proces wielokrotnych i zachodzacych na siebie skojarzen podobnych
do tych, jakie rzeczywiscie zachodzg w mozgu. Tagowanie, w odroznieniu od
ustrukturalizowanego sposobu definiowania, nie zaktada z gory osiagnigcia okre-
slonego celu, nie narzuca tez zadnych ograniczen, jezeli chodzi o dobor stow
definiujacych dany obiekt (np. fotografi¢ na witrynie Flickr). Taki swobodny
1 elastyczny sposob definiowania pozwala na osiggni¢cie bardziej naturalnych
skojarzen. Uzywanie tagow prowadzi zatem do systematyzacji i kategoryzacji
informacji krazacej w Sieci, jak rowniez produktow i ustug, zgodnie z osobistymi
potrzebami, pogladami i preferencjami.

Co wigcej, proces ten idzie jeszcze dalej, poza wymiar $cisle indywidualny.
Publikowanie i wspdlne uzytkowanie tagéow jest bowiem rownoczesnie istotnym
elementem ,,uspotecznienia”, czyli tzw. socjalizacji (ang. socialization) tresci
informacyjnej generowanej przez uzytkownikéw. Tagowanie jest zatem podsta-
wowym procesem tworzenia tzw. folksonomii, czyli generowanych zespotowo,
otwartych systemow znakowania, systematyzacji i kategoryzacji. Tradycyjna kla-
syfikacja jest z zalozenia procesem przebiegajacym w uprzednio zdefiniowanym
i hierarchicznym systemie. Wszelkie hierarchie sg definiowane w sposob scentrali-
zowany i odgdrny. Jest to model niezbyt przydatny do zdecentralizowanej, wspot-
uczestniczacej i mocno usieciowionej rzeczywistosci cybernetycznej, szczegolnie
w wersji Web 2.0. Folksonomia, w odr6znieniu od tradycyjnej taksonomii, jest
procesem spontanicznym i oddolnym, polegajacym na zespotowej kategoryzacji
witryn internetowych przy wykorzystaniu tagow, czyli dowolnie dobranych stow
kluczowych. Jest definiowana jako ,,generowana przez uzytkownika klasyfikacja,
wytaniajaca si¢ na drodze oddolnego konsensusu™'. Folksonomie¢ cechuje ,,po-
dejscie demokratyczne, pozwalajace na ominigcie wielu kwestii politycznych czy

2 A. Shuen, Web 2.0: A Strategy Guide, O’ReillyMedia, Inc. 2009.
2L A. Wright, Folksonomy, www.agwright.com/blog/archives/000900.html, 2004 [5.06.2011].
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etycznych, jakie cechujg podejscia odgorne, centralnie sterowane”?2, Termin ,,fol-
skonomia” juz na poziomie semantyki podkres§la zatem wplyw zbiorowosci na
procesy klasyfikacji. Folksonomie przyczyniaja si¢ do rozwoju wspolnego rozu-
mienia pojeé, konsensusu w ramach danej spotecznosci, a nawet zaufania. Przede
wszystkim jednak, folksonomie odwracaja dotychczasowy porzadek w obszarze
systematyzacji, strukturalizacji i determinizmu problemoéw decyzyjnych.

Stosowanie tagdw czy tzw. chmurek tagow sprzyja rozwojowi kolejnego zja-
wiska. Klasyczne ontologie czy taksonomie majg pewien ,,punkt odcigcia”, poza
ktorym dalsza specjalizacja nie znajduje juz zastosowania z uwagi na nikle zain-
teresowanie. W przypadku tagowania taka relacja nie zachodzi. Najmniejsza na-
wet przestrzen stowotworcza moze zawierac tagi i stowa kluczowe, pochodzace
z bardzo matych spolecznosci badz nawet od indywidualnych uzytkownikdw. To
za$ zjawisko moze wptywaé na twoércze zagospodarowanie obszaréw niszowych
w cyberprzestrzeni, na przycigganie nowych zainteresowanych, identyfikowanie
unikatowych zrodet informacji itd.

Nowe, nieznane wczesniej mozliwo$ci w tym zakresie sg odzwierciedla-
ne przez koncepcje tzw. dlugiego ogona (ang. The Long Tail), zaproponowang
w 2004 r. przez C. Andersona®. Anderson zauwazyl, ze pewna niewielka licz-
ba blogdw ma bardzo wiele linkdéw prowadzacych do siebie z innych blogow.
Natomiast olbrzymia wigkszo$¢ blogdw, liczona w dziesigtki milionow, ma tyl-
ko niewielka liczbe linkéw prowadzacych z innych blogow. Te miliony blogow
z niewielka liczba linkow, a doktadniej rozktad czgstotliwosci linkéw na blogi, to
wilasnie ,,dtugi ogon”.

Koncepcja ,,dtugiego ogona” okre$la zas pewng statystyczng prawidlowosc¢
polegajaca na tym, ze w danej kategorii rynku sumaryczna warto$¢ rynkéw niszo-
wych jest wieksza od dominujacego rynku masowego. Innymi slowy, posiadanie
bardzo szerokiego asortymentu moze zaowocowaé wygenerowaniem na pojedyn-
czych, rzadko poszukiwanych pozycjach, sumarycznie wigkszych obrotow niz te
osiggane na najpopularniejszych, masowo sprzedawanych towarach czy ustugach.

,Dlugi ogon” odzwierciedla zatem zbiorowa sit¢ tej niezliczonej liczby matych
witryn internetowych. Dzigki temu rynki, ktore wczesniej byly zbyt mate lub zbyt
odlegte, dzigki rozprzestrzenieniu globalnej Sieci mogg teraz stanowi¢ podstawo-
we zrodlo informacji, a takze innych warto$ci: dochodu, rozrywki itd. Nalezy si¢-
ga¢ nie tylko po zasadniczg zawarto$¢ Internetu, nalezy sigga¢ do samych granic,
czyli do obrzezy cyberprzestrzeni. Te obrzeza to wlasnie ,,dtugi ogon”. Przyktadem
jest dziatanie domu aukcyjnego eBay, gdzie kazdy pojedynczy akcjonariusz, z za-
ledwie kilkoma dolarami zainwestowanymi w drobne transakcje, jest elementem

2 D. Sturtz, Categorization of the folksonomy, http://davidsturtz.com/drebel/622/communal-
-categorization-the-folksonomy.html, 2008 [5.08.2011].

2 C. Anderson, The Long Tail, ,,Wired”, October 2004, http://www.wired.com/wired/archive
/12.10tail.html [13.07.2011].
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sktadowym tego ,,dlugiego ogona” w ogodlnym biznesie cyberprzestrzeni. Podob-
nie Napster, jakkolwiek usuniety z Sieci z przyczyn prawnych, zbudowat swa sie¢
opierajac si¢ na architekturze partycypacji: kazdy pojedynczy uzytkownik taduja-
cy swe ulubione utwory stawal si¢ w tym momencie serwerem. Wspoélnie z kaz-
dym stuchaczem $ciggajacym te pojedyncze utwory stanowili fragment ,,dtugiego
ogona”. Jest to jednoczes$nie odzwierciedlenie decentralizacji Weba oraz fragmen-
taryzacji (granulacji) danych i informacji: przedmiotem wymiany staty si¢ nie cate
ptyty CD, lecz pojedyncze utwory. Elementem tej strategii jest stworzenie mozli-
wosci zakupu pojedynczych rozdzialow, zamiast catych ksigzek, indywidualnych
artykuloéw, zamiast calych magazynow czy czasopism itd.

Koncepcja ,,dlugiego ogona” znajduje szczegélnie wyrazne zastosowanie
w ogolnie pojetym obszarze pozyskiwania informacji, a wigc zarowno w mozli-
wosciach docierania do unikatowych i trudno dostepnych zrddet informacji (per-
spektywa uzytkownika/klienta), jak i mozliwosciach udostgpniania informacji na
rynkach niszowych (perspektywa producenta/reklamodawcy). Dotyczy to zatem
réwniez producentow i dystrybutoréw réznego rodzaju ustug informacyjnych.
Nalezy pamictac, ze efektywne pozyskiwanie informacji, opartej zarowno na da-
nych strukturalizowanych, jak i niestrukturalizowanych, jest jednym z wickszych
wyzwan w procesie przetwarzania informacji. Dotyczy to rowniez cyberprze-
strzeni. Zaletg przestrzeni cyfrowej jest natomiast mozliwos$¢ wykorzystania kon-
cepeji L, dlugiego ogona” w efektywnym kojarzeniu podazy informacji i popytu
na nig ze strony cybernautow. Bardziej optaca si¢, np. zamiast pobierania optat
za dostep do baz danych, udostepniac je za darmo, wyswietlajac za to docho-
dowe reklamy. Taka strategi¢ przyjat m.in. PC World, udostepniajac za darmo
zasoby swojego archiwum. Pochodng tej strategii jest biznesowy model ery Web
2.0, zwany freemium, a przyktadem Flickr. Idea freemium zostata zaproponowana
w 2006 r.: ,,Udostepnij swoja ustuge za darmo, mozesz wzmocnic jg reklama, po-
zyskuj nowych klientoéw poprzez marketing szeptany, sieci polecen, marketingu
w wyszukiwarkach, itd., a dopiero potem zaoferuj swoim klientom dodatkowe
ptatne ustugi lub rozszerzona wersje serwisu”. Bodaj najlepiej t¢ zasadg zdyskon-
towat Google, udostgpniajac w cyberprzestrzeni darmowe wyszukiwanie i jedno-
czes$nie generujac az 97% swoich dochodéw z internetowej reklamy?*.

Interesujace dane statystyczne dotycza samego procesu pozyskiwania in-
formacji w cyberprzestrzeni. Witryne internetows, bedacg zbiorem informacji,
mozna zdefiniowa¢ za pomoca kilku stow kluczowych, wykorzystywanych od-
powiednio przez dang wyszukiwarke. Okazuje sig, ze niewielka stosunkowo licz-
ba typowych zapytan jest zadawana przez wickszos$¢ internautow dosé¢ czesto.
Przewazajaca za$ wigkszos$C zapytan jest rozproszona, tzn. jest zadawana przez
znacznie mniejszy odsetek uzytkownikow Sieci i o wiele rzadziej. A doktadniej,

24 F. Manjoo, The Search For a Rival, ,,Time” no. 2, August 31, 2009.
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pierwsze dziesi¢¢ stow kluczowych, czyli najpopularniejsze frazy, generuje za-
ledwie 14% ruchu w witrynach, zas az 86% ruchu z wyszukiwarek pochodzi ze
stow kluczowych spoza pierwszej dziesiatki®. Najwigcej jest stow, ktore osobno
tworza niewielki ruch na stronie, ale zebrane razem decyduja o popularnosci da-
nej witryny, jest to tzw. dtugi ogon wyszukiwarek. Amazon.com np. swg ogromnag
oferta wychwytuje olbrzymiag liczbg klientdw, poszukujacych produktow niszo-
wych. Pochodzg oni zazwyczaj wlasnie z wyszukiwarek, z fraz zaliczajacych si¢
do ruchu z ,,dlugiego ogona”. Zjawisko to ma daleko idace konsekwencje prak-
tyczne, m.in. nie ma uzasadnienia, aby projektanci wyszukiwarek nie dopuszczali
do stawiania okreslonych zapytan tylko dlatego, ze zdarza si¢ to bardzo rzadko.
Kolejnym nowym zjawiskiem informacyjnym w dobie Web 2.0 jest tzw. syn-
dykacja. Dotychczasowy sposob pozyskiwania informacji polegat na jej aktywnym
wyszukiwaniu, ewentualnie biernym przegladaniu (skanowaniu) cyberprzestrzeni,
a nastgpnie ,,wyciaganiu” (ang. pul/) informacji znalezionej w Webie. Tymczasem
ludzie od dziesigcioleci dokonujg subskrypcji gazet i periodykow. Podobnie znacz-
nie latwiejszg forma pozyskiwania informacji na WWW jest jej prenumerowanie.
Jest to oparte na marketingowej idei bardzo aktywnego, wregcz agresywnego, pro-
mowania (ang. push), odwrotnej do techniki pull. W tym wypadku chodzi o ustuge
zwang zasilaniem informacyjnym WWW (ang. Web feed), oparta na specjalnym
formacie danych i stuzacg do przesytania czgsto aktualizowanej informacji do zain-
teresowanych uzytkownikow. Jest to zatem typowy proces udostepniania informa-
cji. W przypadku dystrybutoréw tego rodzaju tresci informacyjnych mowi sig o pro-
cesie syndykacji zasilen (kanatéw) informacyjnych (ang. Web feed syndication).
Technicznie syndykacja, a $cislej syndykacja webowa, jest to rozwigzanie in-
ternetowe typu klient-serwer, pozwalajgce na gromadzenie tresci przez uzytkow-
nika/klienta z wielu réznych zrodet (serwerow). Rolg serwera jest udostgpnianie
tych tredci klientom. W praktyce polega to na udostgpnianiu pewnej czesci danej
strony internetowej innej stronie. Syndykacja odnosi si¢ zatem do tworzenia tzw.
webowych kanatow informacyjnych, czyli wymienionych powyzej zasilen infor-
macyjnych ze stron, ktore udostepniajg streszczenia ostatnio dodanych tresci, np.
nowych wiadomosci albo postow na forum. Dostawca ustugi informacyjnej moze
tez udostgpniac na swojej witrynie link do takiego kanatu, a uzytkownik moze za-
moéwic prenumerate uzywajac odpowiedniego czytnika. Klientem moze by¢ uzyt-
kownik, ktory przeglada informacje prasowe z wielu serwiséw internetowych.
Osoba ta posiada program zbierajacy informacje z wielu serwerdéw naraz i udo-
stepniajacy te informacje w jednym miejscu, przedstawiajac je wszystkie w jed-
nym oknie na ekranie komputera. W tym przyktadzie serwerami sg serwisy gazet/
/czasopism, ktore udostepniajg swoje artykuty/informacje czytelnikom/klientom.

3 N. Szwarc, Zasada Pareto a koncepcja Long Tail, http://www.slideshare.net/runfree/natalia-
szwarc-zasada-pareto-a-koncepcja-long-tailv97-03, 2010 [3.08.2011].
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Syndykacja jest bardzo powszechnym zjawiskiem w $wiecie rozrywki w od-
niesieniu do programéw telewizyjnych, artykutow, kreskowek i byta do tej pory
raczej zjawiskiem nietypowym w innych dziedzinach. Jest to bowiem sprzeda-
wanie tego samego dobra, czasami zremisowanego lub przepakowanego, wielu
r6znym klientom, ktérzy z kolei integrujg otrzymane (syndykowane) tresci z in-
nymi i dokonujg ich redystrybucji. Syndykator zbiera i agreguje w jednym pakie-
cie oryginalne tresci, a nastgpnie oferuje je do publikacji. Syndykator np. moze
zajmowac si¢ zabawnymi historyjkami obrazkowymi, dana gazeta otrzymuje od
niego najswiezszy zestaw roéznych takich historyjek i wybiera te najbardziej inte-
resujace do opublikowania. Trudno zrobi¢ to z takimi dobrami materialnymi, jak
samochody czy sokowirowki, ktére moga by¢ sprzedane tylko jednemu klientowi.

Inaczej dobra cyfrowe, a wigc bit i bajty informacji, istniejgce w formie pakie-
tow danych. One moga by¢ dowolnie kopiowane i przenoszone oraz uzytkowane
przez miliony ludzi jednoczesnie. Na takiej syndykacji zyskuje zarowno strona
dostarczajgca informacje, jak i strona je wykorzystujaca i wyswietlajaca. Druga
ze stron w efektywny sposob dodaje ciekawg tres¢ do swojej zawartos$ci, przez co
staje si¢ atrakcyjniejsza dla uzytkownikow. Dla strony transmitujgcej syndykacja
staje si¢ darmowg reklama na wielu platformach jednoczesnie, dzigki ktorej gene-
rowany jest nowy ruch na stronie.

Syndykacja jest bardzo skutecznym mechanizmem wirusowej dystrybucji in-
formacji w blogosferze. Jedno kliknigcie na pomaranczowy przycisk RSS powo-
duje, ze uzytkownik dostaje nagtdéwek powiadamiajacy, kiedy jego ulubiony autor
napisal co$ nowego na interesujacy go temat. Kiedy uzytkownik sam napisze ko-
mentarz do jakiejs wypowiedzi, inicjuje w ten sposob dziatanie petli sprzezenia
zwrotnego. Czasami taki uzytkownik pelni role ,,przywodcy idei”, a blogosfera
dziata jak urzadzenie rezonansowe, wzmacniajace te dominujace glosy.

W ostatnim czasie syndykacja przeksztatcila si¢ ze srodka dostgpnego tylko
nielicznym blogerom — entuzjastom najnowszych rozwigzan technologicznych —
w mechanizm uzytkowany powszechnie i niemal bezwiednie. Wigkszo$¢ dzisiej-
szego oprogramowania dla blogowania generuje kanaty informacyjne domyslnie.
Miliony witryn zbiera, filtruje i agreguje te zasilania informacyjne i oferuje w nowej
postaci swoim uzytkownikom, wedtug wyspecyfikowanych grup tematycznych.

Syndykacja moze dzi$ dotyczy¢ rowniez zbioru kompetencji organizacyjnych,
know-how oraz proceséw biznesowych, gdyz zbiory te moga by¢ rowniez zdefi-
niowane w formie cyfrowej. Dana firma moze np. oferowa¢ ustuge zamawiania
dobr (koszyk) oraz dokonywania ptatnosci wielu detalistom w cyberprzestrzeni.
Przyktadem syndykowanego systemu ptatnosci, jednego z najbezpieczniejszych
dzi§ w Sieci, jest PayPal. Inna firma moze syndykowac¢ platforme logistyczng czy
platforme do nauczania na odleglo$¢, jak np. otwarta i bezptatna platforma Moodle.

Syndykacja kompetencji w Web 2.0 jest nowa forma otwartego, cyfrowego
remiksowania. Mashupy i wirusowa dystrybucja skrywanych wczesniej sekret-
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nych rozwigzan i przepisow firmy mogg zmieni¢ konkurentéw, partnerow, a tak-
ze szereg matych 1 $rednich firm w lojalnych uzytkownikow, generujacych zyski
1 dzielacych si¢ wlasnymi zyskami, zwickszajac przy tym ekonomig¢ skali i zasigg
w Sieci. W syndykowanej cyberprzestrzeni kluczowe umiejg¢tnosci i potencjat
przestajg by¢ $cisle chroniong tajemnicg handlows, lecz stajg si¢ ustugami webo-
wymi, ktore mozna sprzeda¢. Amazon.com stosuje np. syndykacj¢ do wkompo-
nowania swoich unikatowych rozwigzan technologicznych, m.in. systemu zamo-
wien i przestrzeni magazynowej, w tatwy do obstugi system zakupow. Ten system
jest dzis sprzedawany tysigcom sklepow internetowych. Potencjalna konkurencja
zostata w ten sposob przeksztatcona w klientow i1 uzytkownikow. Sposréd innych
ustug webowych firmy Amazon nalezy wymieni¢ tez syndykowany system dys-
trybucji informacji. Widac¢ tu wyrazny wplyw koncepcji reengineeringu procesdOw
informacyjno-decyzyjnych.

Wspomniany wyzej remiks tresci informacyjnych i koncepcja tzw. mashup
polega na mozliwie maksymalnej granulacji (atomizacji) danych i informacji,
a nastgpnie na ponownej integracji tych zatomizowanych elementow w celu wy-
generowania nowych informacji. Najczesciej taka informacja jest znacznie lepiej
strukturalizowana, a przez to bardziej uzyteczna.

Wynika to z tego, ze cecha charakterystyczng zawartosci cyfrowej jest moz-
liwo$¢ podziatu na czynniki pierwsze i ponownego sktadania w nowe catosci.
Projektowanie takie polega na podziale 1 udostgpnieniu zawartosci informacyjnej
w mozliwie najmniejszych elementach sktadowych. Im mniejsza taka jednostka
podstawowa, tym wigcej mozliwosci jej ponownego wykorzystania i zremisowa-
nia z innymi jednostkami. Dotyczy to np. mozliwo$ci operowania jednym utwo-
rem muzycznym, a nie calg ptyta, pojedynczym artykutem, a nie calg gazeta itd.
Taki proces moze zreszta siggac glebiej i dotyczy¢ np. danych fragmentow utworu
(utworow), ktore nastepnie sg remiksowane, tworzgc zupetnie nowy utwor. Zresz-
ta wlasnie w muzyce byto to zjawisko znane od lat. Ostatnio opisywana koncepcja
przenikneta do Sieci, a tworcy moga teraz miksowaé, dopasowywac i wykorzy-
stywac wielokrotnie rozne kategorie webowych danych. Mowi si¢ dzi$ o tzw. gra-
nulacyjnej adresowalnosci tresci informacyjnych?. Strona internetowa nie jest juz
dzi$ ostateczng jednostka informacyjna w Sieci. Istnieja tez indywidualne posty
na poszczegdlnych blogach, jednostkowe elementy informacyjne na poszczegol-
nych kanatach informacyjnych RSS, teksty na roznych Wiki itd. Tego typu tresci
reprezentujg przysztos¢ wykorzystania informacji online. Im mniejszy komponent
informacyjny, tym wigkszy potencjal jego wykorzystania, wigksze mozliwosci re-
miksu, odnalezienia w Sieci, dotarcia do rynkow niszowych (zjawisko ,,dlugiego
ogona”) itd. Prowadzi to do powstawania calego nowego ekosystemu, zwanego
mashup, bedacego kolejnym czynnikiem strukturalizujgcym problemy decyzyjne.

26 J. Musser, Web 2.0: Principles and Best...
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Interesujaca jest geneza omawianej koncepcji. W 2005 r., poszukujac nowej
kwatery, P. Rademacher napisatl program komputerowy, ktory kojarzyt dane z ryn-
ku nieruchomosci z mapami $cigganymi z witryny Google Maps. Uzyskane wyli-
stowania byly pokazywane jako interaktywne pinezki na mapach réznych regio-
néw, ktore po kliknigciu na nie, dostarczaly informacji o wynajmie. Ta aplikacja
ukazata nieograniczone niemal mozliwosci tworcze, jakie powstajg z polgczenia
wolnego dostepu do danych w cyberprzestrzeni z odpowiednimi narzedziami do
miksowania tych danych. Byt to pierwszy webowy mashup. Od tego czasu pier-
wotny pomyst Rademachera ulegl zasadniczej rozbudowie. Google np. oferuje
tego typu funkcje do swoich ustug kartograficznych od potowy 2005 r., a obecna
wersja oprogramowania pozwala na integracj¢ map z innymi stronami WWW,
a takze na dostosowanie rozwigzan do indywidualnych potrzeb uzytkownika
przez dodanie informacji pochodzacych z innych zrodet, np. pogoda, ceny nie-
ruchomosci, ogloszenia drobne, informacje turystyczne itp. Dodanie markerow,
linii, strzatek, wielokgtow itp. moze by¢ wykorzystane do naniesienia wskazowek
dla kierowcow na dany fragment mapy.

Niewyczerpany potencjat strukturalizacyjny w tym zakresie zostal niejako
przy okazji odnotowany przez V. Cerfa, uwazanego za tworce Internetu: ,, Wiemy,
ze nie mamy wytacznos$ci na kreatywnosé. Jest wielu kreatywnych ludzi na catym
$wiecie, setki milionow, 1 mogg oni wymysla¢ takie sposoby wykorzystania na-
szej platformy, o jakich nawet nam si¢ nie $nito. Dlatego mashupy sa wspaniatym
sposobem umozliwiania ludziom odnajdywania nieznanych sposobow wykorzy-
stania tej infrastruktury, ktoérg my dostarczamy”?’.

Dzicki mashupom zaczyna si¢ zatem urzeczywistnia¢ idea dostarczania ustug
webowych, oprogramowania i danych praktycznie na zgdanie uzytkownika.
Tworca Amazonu, J. Bezos, podkresla: ,,Biorg oni po malenkim kawatku z wielu
firm i1 komponujg je sprytnie w jedna catos$¢... Wreszcie zobaczysz prawdziwy
potencjat ustug webowych”®. Zamiast tradycyjnego spojrzenia menedzerskie-
g0, J. Bezos widzi swoj Amazon raczej jako zbior nieograniczonych mozliwos$ci,
z milionami uzytkownikow jako wdzigczng widownia. Z kolei E. Schmidt, dyrek-
tor Google, twierdzi, ze firma nie ma ani takich zasoboéw, ani takich mozliwos$ci,
aby stworzy¢ to wszystko, co dotychczas zrobita. Powstato to w wyniku tworczej
dziatalnosci spotecznosci deweloperow zainteresowanych Googlem. Schmidt za-
leca zatem uczenie si¢ od swoich uzytkownikow sztuki remiksu i kreacji nowych
informacji, gdyz dopiero to otwiera nowe, nieprzewidywane nawet mozliwosci
aplikacyjne i biznesowe?.

27 J.C. Perez, Q&A: Vint Cerf on Google's Challenges Aspirations, ,,Computerworld”, Novem-
ber 25, 2005.

2 R. Hof, Mix, Match, and Mutate, ,,Business Week”, July 25, 2005.

¥ Q. Hardy, Why Google Loves the Little Guys, ,,Forbes”, September 18, 2006.
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Podsumowanie

Zardwno reengineering procesOw informacyjno-decyzyjnych, jak i mocno
osadzona w filozofii BPR koncepcja Web 2.0 ujawniaja szeroki potencjat w za-
kresie strukturalizacji problemow zarzadzania i zwigkszania determinizmu sy-
tuacji decyzyjnych. Reengineering to rozpoczynanie wszystkiego od nowa oraz
wyrazna koncentracja na procesach, zamiast na pojedynczych zadaniach. Wyma-
ga to swoistego ,,odwrocenia mys$lenia” — tradycyjna dedukcja zostaje zastgpiona
przez indukcje. W wymiarze praktycznym polega to na znalezieniu nowego roz-
wigzania technologicznego, a nastgpnie poszukiwaniu probleméw pod to nowe
rozwiazanie. W rezultacie menedzer, zamiast koncentrowaé si¢ na problemach
znanych i powtarzalnych, jest w stanie zidentyfikowa¢ nieznane wcze$niej sytu-
acje 1 zagrozenia.

Web 2.0 wydaje si¢ obszarem szczegélnie intensywnej aplikacji najistot-
niejszych idei BPR, tak w aspekcie technologicznym, jak i procesowym. Przede
wszystkim zamiast naktadania nowej technologii na przestarzate procesy infor-
macyjno-decyzyjne dokonano zasadniczej reorientacji tychze procesow. W re-
zultacie wylonity si¢ zupelnie nowe zjawiska informacyjne. Podstawg stato si¢
gromadzenie i wielokrotne wykorzystanie unikatowych, trudnych do zdobycia
i odtworzenia zrodet danych. Nowa filozofia zarzadzania danymi doprowadzita
do powstania takich zjawisk, jak syndykacja tresci, remiks zawartosci i tworzenie
nowej informacji czy docieranie do obszarow niszowych cyberprzestrzeni i moz-
liwo$¢ zdobywania najmniejszych nawet jednostek informacji. Folksonomie,
czyli ,,wykorzystanie zbiorowej madrosci” (jedno z kluczowych haset Web 2.0),
to naturalny, oddolny proces systematyzacji i kategoryzacji informacji krazacej
w Sieci.

Wszystkie te zjawiska powoduja, ze znacznie tatwiejsza staje si¢ strukturali-
zacja wielu problemow zarzadzania. Jednoczesnie sytuacje decyzyjne bardzo czg-
sto tracg swoj niepewny, konfliktowy czy losowy charakter, nabierajagc wyraznych
cech deterministycznych.
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