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Zastosowanie narzedzi informatycznych
w komunikacji wewnetrznej w przedsiebiorstwie

Wstep

Informacja stanowi jeden z fundamentéw funkcjonowania nowoczesnych
przedsigbiorstw w tzw. spoteczenstwie informacyjnym i gospodarce, w ktorej do-
minujacy paradygmat to wiedza. Jest ona w zwiazku z tym jednym z najwazniej-
szych zasoboéw przedsigbiorstwa [Bieniecka 2013, s. 9], a umiejgtnos¢ jej prze-
kazywania jest istotnym elementem skutecznego zarzadzania przedsigbiorstwem.
Efektywne komunikowanie si¢ wszystkich, ktorzy tworza grupe otoczenia we-
wnetrznego, tworzy podstawe do wlasciwego funkcjonowania ludzi w kazdej jed-
nostce organizacyjnej. Wykorzystywanie nowych rozwiazan informatycznych jest
wilasciwa droga do uzupetienia tradycyjnych narzedzi komunikacyjnych. Przy-
sztos¢ jakiegokolwiek narzedzia komunikacyjnego zalezy od stopnia jego integra-
cji z pozostalymi narzedziami jakie pracownicy wykorzystuja w firmie. Zmianie
ulega¢ moga wykorzystywane technologie, metody dostgpu czy wymagania bizne-
sowe, ale kazdy z tych aspektow zdominowany zostanie przez potrzeb¢ wymiany
informacji w czasie rzeczywistym oraz w sposob najbardziej zblizony do bezpo-
sredniej rozmowy. Umiejgtnos¢ implementacji funkcji realizujacych te potrzeby
jest krytycznym czynnikiem sukcesu kazdego narzedzia komunikacyjnego.

Zagadnienia metodologiczne

Celem opracowania byta analiza popularnych narzedzi wymiany informacji
wewnatrz przedsigbiorstwa oraz ocena stopnia ich przydatno$ci na przyktadzie fir-
my Polskie Ksiazki Telefoniczne (pkt.pl). Jest to przedsigbiorstwo istniejace na
polskim rynku od 1993 roku. Firma dziata na rynku ,,yellow pages”, a jej misja
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okreslona zostala jako dostarczanie efektywnych rozwiazan biznesowych i re-
klamowych dla firm z sektora matych i srednich przedsigbiorstw [http://static.pkt.
pl/static/static-pkt/o-pkt.html]. Oferuje rowniez doradztwo i rozwiazania bizneso-
we oraz mozliwos¢ reklamy poprzez media ,,online’owe”, mobilne oraz drukowa-
ne. Zajmuje si¢ planowaniem kampanii reklamowych, tworzeniem stron dla firm
(www.miniweb.pkt.pl), prowadzeniem stron w mediach spotecznych (Facebook).
Wraz z siostrzang spotka ClearSense oferuje mozliwo$¢ pozycjonowania stron
i prowadzenia kampanii SEM. Stosowane rozwiazania umozliwiaja dotarcie do
klientow w Polsce 1 zagranica za pomoca kanatow B2C oraz B2B. Od momentu
utworzenia spotka posiada biura state w 12 miejscowosciach. Oferta pkt.pl to pro-
dukty zréznicowane pod wzgledem informacji, systemu dystrybucji i zasiggu.

W wyniku przeprowadzonych badan sondazowych dokonano wyboru naj-
bardziej skutecznych — zdaniem pracownikéw — informatycznych narzedzi ko-
munikacyjnych. Material badawczy zebrat D. Malnowicz w kwietniu 1 maju
2013 roku. Sondaz diagnostyczny przeprowadzono wsrdd pracownikéw pkt.pl
w centrali oraz oddziatach terenowych. W badaniach wykorzystano nielosowy
(przypadkowy) dobor respondentéw — 88 pracownikow centrali oraz oddziatow
(sposrod 650 pracownikow). Z 88 osob 35 swiadczyto prace w centrali spotki,
a pozostale 53 w oddziatach.

Definiowanie pojecia komunikacja

Komunikacja wewngtrzna to jeden z najwazniejszych elementow kultury
organizacji pracy w przedsigbiorstwie. Jest to forma dialogu pomigdzy roézny-
mi szczeblami w strukturze organizacyjnej danej organizacji — pracownikami
a zarzadem 1 kierownictwem, a takze dzialami czy oddzialami przedsigbiorstwa.
Sprawna komunikacja wewngtrzna jest nierozerwalnie powiazana z procesem
przekazywania informacji, a dobry przekaz informacji powinien by¢ dla kaz-
dej firmy najwazniejszy, poniewaz to od niego zalezy, czy dziatania, decyzje
strategiczne sq odpowiednio wydawane [Olgdzki, Tworzydto (red.) 1997, s. 85].
Dlaczego skuteczne komunikowanie sig jest tak wazne? Jak powiedzial Konrad
Lorenz: ,,To co zostato powiedziane, nie musi by¢ wyshuchane, to co zostato
uslyszane nie musi by¢ zrozumiane, to co zostalo zrozumiane nie musi by¢ zaak-
ceptowane, to co zostato zaakceptowane nie musi by¢ zastosowane, to co zostato
zastosowane nie musi by¢ utrwalone” [Goban 1997, s. 97].

Komunikacja wewnatrz organizacji jest jako skuteczne narze¢dzie zarzadza-
nia czg¢sto niedoceniana, a przeciez bez sprawnego porozumiewania si¢ z pra-
cownikami firmy nie jest mozliwe jej dobre funkcjonowanie. To, jakie opinie
pracownicy przekazuja swoim znajomym i rodzinie wplywa na postrzeganie
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organizacji przez jej najblizsze otoczenie. Teoretycy i praktycy PR zgodnie twier-
dza, ze komunikacja wewnatrz organizacji powinna by¢ fundamentem wszyst-
kich innych dziatan public relations [Bielawski, on-line].

Wykorzystanie narzedzi informatycznych

Firma, ktora decyduje si¢ na obecno$¢ na rynku zorientowanym na potrze-
by klienta musi najpierw wykazac si¢ zdolnos$cia do ich poznania i wlasciwego
zinterpretowania. Niezbednym elementem wymaganym do osiagnigcia tego celu
jest sprawna wymiana pozyskanych informacji. Wsparciem okazaty si¢ wykorzy-
stywane wewnatrz firmy nowoczesne narzedzia do komunikacji elektroniczne;.
W badanym przedsigbiorstwie pracownicy mieli do dyspozycji procz spotkan
bezposrednich wiele narzedzi komunikacyjnych, a wsrdd nich: elektroniczng
poczte korporacyjna, chat, intranet, forum dyskusyjne, komunikator, wideokon-
ferencje, telekonferencje, narzedzia pracy grupowe;j, tablice ogloszen.

Najczesciej wykorzystywanym narzedziem komunikacyjnym w badanym
obiekcie byta elektroniczna poczta korporacyjna. Korzystali z niej wszyscy re-
spondenci. W firmie Polskie Ksiazki Telefoniczne dominuja narzgdzia pozwala-
jace na komunikacje w czasie rzeczywistym (tab. 1).

Trzy pierwsze narze¢dzia wskazane przez respondentdw sa na tyle powszech-
ne i tanie we wdrozeniu oraz pozniejszym utrzymaniu, ze staty si¢ standardem
w mniejszych firmach lub tych, ktore nie maja duzego budzetu przeznaczonego
na realizacj¢ zadan zwiazanych z komunikacja wewngtrzna. To wazne, poniewaz
pokazuje, ze wielkos¢ firmy oraz wysoko$¢ budzetu nie musza mie¢ wplywu na
podjecie decyzji o uruchomieniu technicznie ztozonych narzgdzi komunikacyj-
nych. Wszyscy ankietowani zadeklarowali uzycie na swoim stanowisku pracy

Tabela 1

Narzedzia komunikacyjne wykorzystywane w pkt.pl [%]

Narzedzia Wykorzystanie [%]
Elektroniczna poczta korporacyjna 88
Intranet 38
Komunikator 35
Wideokonferencje 19
Forum dyskusyjne 12
Chat 8
Telekonferencje 4
Narzedzia pracy grupowej 3

Zrodio: Badania wiasne.
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elektronicznej poczty korporacyjnej. Udzial pozostatych chetnie wykorzystywa-
nych narzedzi, tj. intranetu oraz komunikatora, wynosit odpowiednio 38 i 35%!.
Sposrod wszystkich dostgpnych narzedzi najmniej popularne byty wideokonfe-
rencje. Wynika to ze specyfiki narzedzia, ktore z reguly wykorzystywane jest
przez wyzsze kierownictwo jako substytut podrézy stuzbowej lub spotkania
z kontrahentem. Biorac pod uwagg fakt, ze na 88 0sob ankietowanych tylko 21
zajmowato stanowisko kierownicze, nie nalezy by¢ zaskoczonym ze stosunkowo
matej popularnosci tego narzedzia.

Ple¢ ankietowanych nie miata wptywu na wybodr narzedzi stosowanych na
stanowisku pracy. Wynikat on z zadan jakie byly stawiane pracownikom. Bez
wzgledu na stanowisko pracy dominujacymi narz¢dziami komunikacyjnymi
byly elektroniczna poczta korporacyjna, intranet oraz komunikator.

Najskuteczniejsze, w opinii respondentow, narzedzie komunikacyjne to
elektroniczna poczta korporacyjna (85% ankietowanych). Zgadza sig to z przy-
znana jej wysoka ocena. Az 96% o0sob ocenito to narzedzie dobrze oraz bardzo
dobrze. Narzgdziem komunikacyjnym sklasyfikowanym na drugiej pozycji byt
intranet — 65% ankietowanych ocenito go dobrze oraz bardzo dobrze. Umozliwia
on zarzadzanie informacja z jednego zrodla, daje mozliwos¢ aktualizacji oraz
modyfikacji. Dostgpny on-line gwarantuje dostgp do zrodet z kazdego miejsca
na §wiecie. Jesli zachodzi taka potrzeba, umozliwia ograniczenie dostgpu czg-
$ci pracownikom do okre$lonych kategorii informacji. Stanowi podrgczna baze
plikéw, logotypow, informacji, regulamindéw, postanowien 1 zarzadzen. Zasto-
sowanie intranetu w znaczacym stopniu upraszcza komunikacje i dystrybucje
waznych informacji wewnatrz struktury firmy [Piatkiewicz, on-line].

Komunikator wskazato 35% pracownikéw. Komunikator jest dynamicznym
kanatem komunikacji, gdzie wymiana informacji odbywa si¢ w czasie rzeczywi-
stym. Z intranetem jest juz inaczej. Bez wzgledu na szybkos¢ jego aktualizacji,
informacje maja charakter bardziej statyczny, a ewentualna komunikacja nig-
dy nie odbywa si¢ w czasie rzeczywistym. Pozostate narz¢dzia komunikacyjne
z jakich korzystali pracownicy pkt.pl Polskie Ksiazki Telefoniczne znacznie od-
stawaty od lideréw rankingu, np. czat ocenito tylko 8% ankietowanych, ponad
potowa sposrdod nich wystawito oceng ,,dobra” oraz ,,bardzo dobra”, co ogélnie
jest wynikiem przemawiajacym na korzy$¢ narzedzia.

! Wyniki badan trendéw i wyzwan dla komunikacji wewnetrznej przeprowadzane corocznie od
1997 roku przez firm¢ GFMP Management Consultants wykazaty, ze wéréd badanych 156 firm
stosowano nastgpujace narz¢dzia komunikacyjne: 65% — forum dla pracownikow, 63% — intranet,
50% — chat, 27% — media spotecznosciowe, 27% — wiki, 20% — blogi, 17% — blog prezesa, http://
www.proto.pl/raport_proto [28.11.2013].
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Od pewnego czasu zaczely pojawiac si¢ interaktywne, moderowane publi-
kacje elektroniczne, w ktorych informacja nadal pozostaje w rekach nadawcy,
ale odbiorcy moga na nia reagowac. Przyktadem tego typu narzedzia jest czat,
ktory stanowi forme¢ komunikacji migdzy pracodawca a pracownikami. Zasto-
sowanie tego narzedzia wigze si¢ z wieloma zaletami: jawnoscia informacji,
zapobieganiem powstawaniu konfliktow dzigki mozliwosci natychmiastowego
wyjasniania nieporozumien. Synteza tych dwoch korzysci prowadzi do kolejnej
— wzrostu przewagi konkurencyjnej [Mtotek, on-line].

Opinig¢ na temat forum dyskusyjnego wyrazito 11% ankietowanych. Poto-
wa respondentow wystawito oceng negatywna, tyle samo osob pozytywna. Taki
rozktad glosow wymaga oddzielnej analizy w innym badaniu. Wideokonferencje
ocenito rowniez 11% pracownikow, z czego az 60% wypowiedziato si¢ nega-
tywnie, a 40% pozytywnie. Wynik okazat si¢ niekorzystny dla tego narzgdzia
komunikacyjnego. Podobna oceng uzyskaty telekonferencje.

Catkowicie zrozumialtym faktem jest niejako promowanie przez pracow-
nikow narzedzi, za pomoca ktdrych ograniczaja naktad czasowy niezbgdny do
pozyskania informacji. W spoleczefistwie informacyjnym, jakim niewatpliwie
jestesmy, informacja oraz dostgp do niej jest rzecza, o ktora warto zabiegac.

Wszystkie rozwazania odnosity si¢ do narzedzi komunikacyjnych rozumia-
nych jako oprogramowanie teleinformatyczne, z ktorym cztowiek obcuje bezpo-
srednio na swoim stanowisku pracy lub w ramach wykonywania obowiazkow
stuzbowych.

Wraz z postgpem technicznym ulegaja zmianie nawyki i zachowania. To
z kolei oddzialuje na sposoby realizacji pewnych tematéw w organizacjach. Do-
brym przyktadem sa szkolenia, ktore jeszcze kilka lat temu oznaczato spotkanie
grupy 0sob w osobnym pomieszczeniu — najczg¢sciej sali konferencyjnej lub szko-
leniowej — gdzie nast¢gpowata wymiana informacji oraz ¢wiczenie i doskonalenia
umiej¢tnosci. Nad prawidlowym przebiegiem szkolenia czuwal trener. Obecnie
mozliwos$ci w zasadzie sa ograniczone tylko przez wyobraznig¢ i finanse. Szkole-
nia on-line juz od kilku lat sa rzeczywistoscia. Pod pewnymi wzgledami wydaja
si¢ by¢ nawet wygodniejsze dla pracownikow. Uczestnik realizuje program we
wlasnym tempie 1 w dowolnie wybranym czasie. Szkolenie moze rowniez od-
bywac si¢ w formie prezentacji czy panelu dyskusyjnego, oferujac dodatkowe
mozliwosci, jak czat dla uczestnikdw czy wirtualne laboratorium.

Mimo docenienia nowych technologii, pracownicy w badanym obiekcie pre-
ferowali szkolenia organizowane w formie tradycyjnej. Przyczyn takiego stanu
rzeczy moze by¢ kilka. Po pierwsze, znaczenie moze mie¢ wiek ankietowanych.
Osoby starsze trudniej adaptuja si¢ do nowych warunkow i jest im cigzej korzystaé
z nowinek technologicznych. W badanej populacji najwigksza grupg stanowily
osoby w wieku od 26 do 35 lat. Przedstawiciele tej grupy wiekowej nie powinni



80

mie¢ problemoéw podczas uczestnictwa w tego typu szkoleniach. Procz wieku
istotnym elementem majacym wplyw na postrzeganie szkole moga by¢ nawyki
i preferencje. Takie aspekty osobowosci kazdego cztowieka sa bardzo trudne do
zmiany, co hie oznacza, ze jest to niemozliwe. W takim przypadku nalezatoby sku-
pi¢ si¢ na wykazaniu przewagi i korzysci jakie plyna z zastosowania tego modelu.
Takie podejscie powinno utatwié i ztagodzi¢ proces wprowadzania zmian.

Najbardziej prawdopodobna przyczyna czgstego wyboru tradycyjnej formy
jest efektywnos¢ szkolen. Powszechnie wiadomo, ze do cztowieka siedzacego
przy komputerze dociera wiele bodzcow rozpraszajacych uwage. Dodatkowo
chg¢ pozostawania caly czas on-line rOwniez nie poprawia naszej koncentracji
na prezentowanych materiatach szkoleniowych. Dla przyktadu warto przyjrze¢
si¢ dwom urzadzeniom dostepnym na rynku: tabletowi oraz e-czytnikowi. Wy-
dawa¢ by si¢ moglo, ze skoro na tablecie mozna czytac¢ elektroniczne ksiazki,
a dodatkowo by¢ caty czas on-line, e-czytniki nie maja na rynku szans powodze-
nia. Okazato si¢ jednak, ze bardzo waska specjalizacja urzadzenia oraz odmienna
konstrukcja ekranu sa tym, co wptywa na sukces urzadzen dedykowanych do
czytania elektronicznych publikacji.

Jedna z mozliwosci dotarcia w firmie do szerszej grupy odbiorcow jest wi-
tryna intranetowa. Poza standardowymi informacjami wewngtrzne portale wypo-
sazone sa w wyszukiwarke dla pracownikéw, forum dyskusyjne i chat. Z uwagi
na powszechno$¢ rozwigzania zdecydowano si¢ na zbadanie opinii pracownikow
na temat strony intranetowe;j (rys. 1).

Wdobrze  [Mdostatecznie [ bardzo dobrze WZle

Rysunek 1
Ocena przejrzystosci/czytelnosci strony intranetowej

Zrodio: Badania wiasne.
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Opinie pracownikow dotyczace czytelno$ci strony intranetowej byty bar-
dzo podzielone. Przede wszystkim niepokojacy byt fakt, ze tylko 1% respon-
dentow ocenita czytelno$¢ strony jako bardzo dobra. Pozostale 87% podzie-
lito si¢ na trzy — mniej wigcej — rowne grupy, sposrod ktorych najliczniejsza
byta ta oceniajaca strong intranetowa dobrze. Liczyta ona 35% o0sob. Pozostale
dwie grupy to osoby, ktore wystawity oceng ,,dostateczna” oraz ,,negatywna”
— z przewaga tej ostatniej. Zasadne byloby wykonanie badania pogigbionego
celem zbadania oczekiwan pracownikow. W sytuacji rozwazania wprowadze-
nia zmian w budowie strony intranetowej opinia bezposrednich odbiorcow
okazalaby sig cenna wskazowka. Wykorzystanie uwag pracownikow miatoby
szansg¢ bezposrednio przetozy¢ sig na sukces projektu nowego portalu intrane-
towego.

Podsumowanie i wnioski

Analiza wynikow badan pozwolita wskaza¢ na elektroniczng poczte korpo-
racyjna jako narzedzie dominujace w firmie. Jego skutecznos¢ oraz stopien wy-
korzystania byt bardzo wysoki. Proponujac konkretne funkcje do implementac;ji,
najwigkszy nacisk potozono na aspekt komunikacji w czasie rzeczywistym, gdyz
jest to glowny kierunek, w jakim juz w najblizszej przysztosci to i inne narzedzia
beda ewoluowaty.

Mimo szybkiego rozwoju elektronicznych $rodkéw komunikacji i statego
wzrostu ich wykorzystania, pracownicy bardzo nisko ocenili wideokonferencje.
Roéwnie nisko ocenione zostaly szkolenia prowadzone w trybie on-line.

Przysztos¢ jakiegokolwiek narzedzia komunikacyjnego zalezy od stopnia
jego integracji z pozostatymi, jakie pracownicy wykorzystuja w firmie, bezpo-
srednio na swoim stanowisku pracy oraz na stanowiskach wspotdzielonych, ta-
kich jak np. sale konferencyjne. Im komunikacja za jego pomoca bgdzie blizsza
bezposredniej rozmowie, tym wigksza jego efektywnosc¢, a co za tym idzie chec
wykorzystania przez pracownikow.

Zmianie ulega¢ moga wykorzystywane technologie, metody dostgpu czy
wymagania biznesowe, ale na pewno kazdy z tych aspektow zdominowany
zostanie przez potrzeb¢ wymiany informacji po pierwsze w czasie rzeczywi-
stym, a po drugie w sposob najbardziej zblizony do bezposredniej rozmowy.
Umiejgtnos¢ implementacji funkcji realizujacych te potrzeby jest krytycznym
czynnikiem sukcesu kazdego narzedzia komunikacyjnego. Niezalezne bowiem
od charakteru pracy, efektywne komunikowanie si¢ jest wazne i niezbgdne
dla efektywnego dzialania organizacji i sukcesu jej cztonké6w [Stankiewicz
20006, s. 13].
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Komunikacja wewngtrzna w Polsce wedlug opinii praktykéw w tej dziedzi-
nie ma przed soba dobre perspektywy:
znaczenie komunikacji wewngtrznej w organizacjach ro$nie,
— firmy w Polsce wchodza w faz¢ rozwoju wymagajaca lepszej komunikacji
z ludzmi,
— pracownicy oczekuja wigkszej otwartosci, co wywiera presj¢ na zarzadza-
jacych, aby przyktadali uwage do komunikacji wewngtrznej [Raport 2011—
-2012].
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The use of IT tools in internal communication
in an enterprise

Abstract

Communication tools used by the employees can be compared to a nervous
system of any organization. Its lack or inadequacy entail serious consequences
leading, in extreme cases, to loss of liquidity and bankruptcy. The study presents
ways of internal communication in a large enterprise. The extent of their usefulness
has been assessed and exemplified by pkt.pl Polish Telephone Directory. As
a result of the surveys, the most effective — according to the employees — IT
communication tools were chosen.



