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Warto inwestowac¢ w poglebianie
relacji miedzyludzkich

Sukces w biznesie zalezy od ludzi — ludzi nawiazujacych
kontakty, ludzi wymieniajacych si¢ pomystami i ludzi
budujacych zaufanie. Pracownik wpada na pomyst, jak
usprawni¢ jaki$ proces, i mowi o tym swojemu przetozonemu.
Projektant produktu zbiera opinie od klientow i przekazuje

je pozostatym cztonkom zespotu projektowego. Konsument
identyfikuje si¢ z marka i kupuje produkt. W ten sposob, krok
po kroku, nawiazywane sa i poglgbiane relacje, ktore staja si¢
fundamentem stabilnego wzrostu i zyskownej dziatalnosci.

Coraz czg$ciej przewage nad konkurencja uzyskuja te
organizacje, ktore potrafig z powodzeniem zastosowac
narzgdzia nowej generacji wspomagajace komunikacje

1 wspotpracg w przedsigbiorstwie — a tym samym sprzyjajace
budowaniu i podtrzymywaniu takich relacji. Organizacje,

w ktorych wdrazany jest model najlepiej sprawdzajacy si¢ we
wspolczesnym, globalnym i mobilnym $rodowisku — model
biznesu spotecznosciowego. Wsrod korzysci biznesowych,
jakie si¢ z tym wiaza, wymieni¢ nalezy wigksza efektywnos¢
pracy, szybsze wdrazanie innowacji i poglgbienie relacji

z klientami.

Zmieniajace sie oczekiwania

1 potrzeby

Spotecznosciowe narzgdzia i techniki szybko utorowaty sobie
droge do $wiata korporacyjnej komunikacji i pracy zespotowej,
stajac si¢ zardwno przyczyna, jak i skutkiem fundamentalnych
zmian w sposobie prowadzenia biznesu. Pracownicy, klienci,
partnerzy i inwestorzy oczekuja, ze interakcje i transakcje

na rynku beda jednocze$nie warto§ciowymi, pozytywnymi

i ciekawymi do$wiadczeniami natury spotecznej. Co wigcej,
wszystko dzi$ musi dzia¢ sig ,,natychmiast”. Telefon, poczta
elektroniczna i inne tradycyjne narzgdzia komunikacyjne sa
przeciazone i dlatego rownolegle do nich stosowac trzeba
nowoczesniejsze formy wspolpracy.

Ponadto w miarg, jak upowszechnia si¢ praca w zespotach
rozproszonych geograficznie, a bariery migdzy czasem pracy

a czasem wolnym coraz bardziej si¢ zacieraja, ludzie na catym
$wiecie potrzebuja bardziej efektywnych sposobow wymiany
informacji i dzielenia si¢ pomystami. Muszg mie¢ mozliwo$¢
swobodnego organizowania spotkan, wymiany spostrzezen,
dokonywania uzgodnien i kupowania towarow — w dowolnym
momencie, z dowolnego miejsca, za posrednictwem dowolnie
wybranych urzadzen i interfejsow.

Biznes tradycyjny

Biznes spolecznosciowy

Relacje oparte na zaufaniu
i poparcie dla marki

Wymiana spostrzezen prowadzgca
do narodzin przetomowych pomystéw
i przyspieszajgca ich realizacje

Sieganie po kontakty
w sieci specjalistow

Rysunek 1: ,,Punkt wyjscia” do wdrozenia modelu biznesu spolecznosciowego bywa rozny w roznych przedsigbiorstwach, jednak wartos¢ kazdego biznesu

spoteczno$ciowego przejawia si¢ w wigkszej efektywnosci, elastycznosci i bezposrednio$ci komunikacji oraz wspolpracy.
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Korzysci z przeksztalcenia w biznes
spolecznosciowy

Biznes spotecznosciowy transformuje sam siebie, aktywizujac
sieci kontaktow migdzy ludzmi. Za posrednictwem serwisow
spotecznos$ciowych i konferencji internetowych, obszarow
zespotow, blogow, serwisow wiki, profili i innych narzedzi
ludzie moga budowaé swoje sieci i korzysta¢ z nich

bez ograniczen narzucanych przez tradycyjne struktury
organizacyjne lub §rodki komunikacji. Rowniez informacje
staja si¢ bardziej przejrzyste i tatwiej dostepne, co prowadzi
do otwarcia nowych zrodet wiedzy i doswiadczenia.

W efekcie ludzie moga bardziej efektywnie wykonywac swoje
zadania, a interakcje mi¢dzyludzkie sa bardziej dynamiczne,
autentyczne i naturalne. Organizacja jako catos¢ dziata
sprawniej, ro$nie zaangazowanie i kreatywnosc¢.

Kluczem do udanej implementacji oprogramowania
spotecznosciowego jest nakreslenie przejrzystych,
realistycznych celow takiej inicjatywy, a takze wlaczenie
narzedzi spoteczno$ciowych w istniejace procesy oparte na
rolach. Taka transformacja moze i powinna doprowadzi¢ do:

» Zwicgkszenia efektywnosci pracy personelu: lepsze narzedzia
do pozyskiwania wiedzy, utatwiony kontakt z osobami
posiadajacymi wiedzg potrzebna w projektach
i usprawnienie pracy zespotowej skutkuje wigksza
produktywnoscia i satysfakcja z pracy w dziatach
operacyjnych, kadrowych i w innych jednostkach
organizacyjnych. Dodatkowa korzyscia moze by¢ obnizenie
kosztow podrozy, szkolen i telekonferencji.

e Szybsze wdrazanie innowacji: zespoly odpowiedzialne za
badania i rozwoj produktow moga efektywniej dzieli¢ sig
spostrzezeniami i wynikami oraz zbiera¢ opinie od
najwazniejszych klientow i partnerow, a w efekcie
przeksztatci¢ caty proces kreowania idei oraz uzgadniania
strategii.

» Poglebienie relacji z klientami: majac szybszy i bardziej
bezposredni dostep do tresci 1 wiedzy specjalistycznej,
konsultanci moga pracowac efektywniej i zapewnié
klientom wyzsza jako$¢ obstugi. Zespoty marketingowe
i sprzedazowe moga z kolei po§wigci¢ wigcej czasu
kontaktom z klientami i inicjatywom ukierunkowanym na
klientow.

Wiele organizacji, w tym IBM, wkroczyto juz na drogg
transformacji w biznes spoteczno$ciowy i odnosi w zwiazku

z tym wymierne korzysci. Pig¢ przyktadowych projektow
zaprezentowanych w niniejszym artykule to doskonaty dowod
na to, ze strategiczna integracja nowego oprogramowania
spoteczno$ciowego i narzedzi oraz towarzyszaca jej zmiana
w kulturze organizacyjnej moze bardzo szybko przynies¢
prawdziwie imponujace rezultaty.

Projekt 1: Platforma spolecznosciowa
pomaga poprawic¢ wyniki sprzedazy i jakos¢
obslugi klienta

Organizacja
Czotowe towarzystwo ubezpieczen medycznych z milionami
ubezpieczonych i ponad 3000 pracownikdéw

Wyzwanie

Od ubezpieczycieli medycznych oczekuje si¢ niezmiennie
coraz wyzszej jakosci ustug, wigkszej produktywnos$ci pracy

i skutecznego zdobywania nowych klientow. Jednak mozliwo$¢
osiagnigcia oczekiwanych wynikow zalezy od efektywnosci
realizowanych proceséw oraz potencjatu technologii
informatycznych stosowanych do komunikacji, pracy
zespotowej i zarzadzania wiedza. Ubezpieczyciel realizujacy
opisywany tutaj projekt wskazal wtasnie te trzy obszary jako
wymagajace radykalnych zmian na lepsze.
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Przedstawiciele handlowi tracili czas na zmudnym
poszukiwaniu informacji i zdobywaniu niezbg¢dnej wiedzy,
przez co niewiele zostawato im go na kontakty z potencjalnymi
klientami. W oczywisty sposob cierpiata na tym skuteczno$é
sprzedazy. Rowniez inni pracownicy, za biurkami, zamknigci
w swoich dziatach, mieli utrudniony kontakt z ekspertami.
Mnostwo czasu i pienigdzy marnowano w wyniku dublowania
si¢ prac. Jak wspomina jeden z pracownikow — ,,Gdy
dowiadywali$my sig, ze kto$ realizuje podobny projekt,
zwykle byto juz za p6zno”. Podobnie jak w wielu innych
organizacjach, od pracownikoéw oczekiwano, ze wykonaja

te same zadania, co do tej pory, majac do dyspozycji mniej
zasobow. Kto$ ujat to zwiezle: ,,Nie bylo mowy o rekrutacji,

a jedynie o nowych, wyzszych normach”. Problemy te
poglebiato jeszcze swoiste uzaleznienie organizacji od poczty
elektronicznej — ktora byla osia praktycznie wszystkich
ztozonych interakcji, catej komunikacji i wszelkich procesow
zespotowych. ,,0d e-maili kregcito nam si¢ juz w glowie” —
mowi jeden z pracownikow.

Projekt

Aby rozwiaza¢ wymienione wyzej problemy, ktore
bezposrednio wplywaty na produktywnos¢ pracy, jakosé
obstugi i sprzedaz umow, ubezpieczyciel rozpoczat realizacjg
projektu transformacji swojego intranetu w oparciu

o oprogramowanie IBM. Punktem wyjscia do realizacji
projektu byla strategia obejmujaca szczegoétowy plan oraz
analiz¢ konsekwencji finansowych.

Zespot projektowy ocenil wplyw zintegrowania centralnego
portalu intranetowego z oprogramowaniem spolecznosciowym
IBM i funkcjami wspomagajacymi pracg zespolowa, takimi
jak spolecznosci, obszary zespotdw i komunikacja w czasie
rzeczywistym. Centralnym komponentem srodowiska online
stato si¢ oprogramowanie IBM Connections, dzigki ktéoremu
uzytkownicy maja utatwiony dostgp do informacji w dajacych
si¢ przeszukiwac zasobach spolecznosci, mozliwo$é
korzystania z miejsc spotkan, dostep do odpowiedzi na

czgsto zadawane pytania i udostgpnianych plikéw. Profile
pracownikow oraz funkcja wyszukiwania profilow pomaga

w nawigzywaniu kontaktow z ekspertami zatrudnionymi

w organizacji — podobnie jak blogi, fora samoobstugowe

oraz historie rozwigzanych problemoéw, ktére mozna
przeszukiwac. Narzedzia do pracy zespotowej i komunikacji
W czasie rzeczywistym tacza pracownikow w biurze z osobami
pracujacymi zdalnie, zwigkszajac produktywnos¢ pracy
zespotowej i indywidualne;.

Nowe rozwiazania sg szczegodlnie korzystne z punktu widzenia
pracownikow odpowiedzialnych za obshuge klientow — teraz
maja oni szybszy i wygodniejszy dostgp do informacji i wiedzy
specjalistycznej potrzebnej przy rozpatrywaniu roszczen

i kwestii zdrowotnych. Ubezpieczyciel liczy, ze wyzsza jako$¢
obstugi przyczyni si¢ do wigkszej lojalnosci klientow i sktoni
ich, by polecali ofertg firmy swoim znajomym. Réwniez
zespoty sprzedazowe moga pracowac bardziej produktywnie,
majac ulatwiony dostgp do informacji, ekspertow oraz
dynamicznych, zintegrowanych narzedzi pracy zespotowe;j.
Zarzad firmy oczekuje w zwiazku z tym lepszych wynikow
sprzedazy.
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Wyniki

Szacuje sig¢, ze udoskonalone §rodowisko WWW udostgpnione
pracownikom pionow sprzedazy, obstugi klienta i innych
jednostek w ciagu trzech lat przyniesie korzysci finansowe na
poziomie 12 milionéw USD.

» Oszczednosci wynoszace 3,9 miliona USD wynikaja
z obnizenia kosztéw szkolen, potaczen telefonicznych,
obstug konferencji WWW, dojazdéw na spotkania oraz
drukowania i dystrybucji fizycznych dokumentow.

« Dodatkowe oszczednosci w kwocie 8,1 miliona USD
wynika¢ beda z poprawy wynikoéw sprzedazy oraz
zwigkszenia produktywnosci pracy dzigki szybszemu
dostgpowi do informacji i bardziej efektywnej pracy
zespotowej.

Szacowany zwrot z inwestycji w Projekt nr 1: okolo
12 milionéw USD w okresie trzech lat

n‘?:\.@;‘ Ry |
)

Projekt 2: Przyspieszenie prac badawczo-
rozwojowych w branzy artykuléw
konsumpcyjnych

Organizacja

Duzy, globalny producent artykuléw konsumpcyjnych
zatrudniajacy ponad 10 000 0s6b w ogolno§wiatowym pionie
badan i rozwoju.

Wyzwanie

W przedsigbiorstwie rozpoznano trzy obszary potencjalnych
udoskonalen: skrocenie cyklu prac badawczo-rozwojowych,
optymalizacja pracy personelu i promowanie innowacji. Do
najwazniejszych barier utrudniajacych realizacjg tych celow
nalezaly trudnos$ci we wspdtpracy w zespotach rozproszonych
geograficznie. Jak zauwazyt jeden z pracownikéw — ,,Po
jednej z naszych comiesigcznych telekonferencji spedzitem
cztery-pig¢ godzin na udzielaniu odpowiedzi na pytania,

jakie sptywaty do mnie poczta elektroniczna; i czgsto te same
pytania powtarzaty si¢ po kilka razy”. Kto$ inny powiedziat:
,,Gdy brak narzedzi spotecznosciowych, automatycznie
stosowanym narzgdziem komunikacji pozostaje telefon”.

W dodatku osrodki badawczo-rozwojowe i poszczegdlni
eksperci nie zawsze utrzymuja ze soba nawzajem staty kontakt,
przez co nie wymieniaja si¢ sprawdzonymi procedurami,

a nawet sprzgtem. ,,Musimy skroci¢ cykl pracy nad nowymi
produktami” — powiedzial jeden z pracownikéw. ,,Gdy jeden
osrodek rozwija pomysty 1 wyniki prac innego, powstaja
naprawdg warto$ciowe rzeczy”.
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Projekt

Przedstawiciele przedsigbiorstwa z pomoca specjalistow

IBM ocenili, na ile wdrozenie rozwiazania IBM Connections
mogtoby przyczyni¢ si¢ do stymulowania innowacyjnos$ci

W pionie badawczo-rozwojowym, usprawnienia prac
projektowych i szybszego wprowadzania nowych produktow
na rynek. W ramach oceny warto$ci biznesowej analizowano
przypadki uzycia rozwiazania w kontekscie dziatan
zespotowych oraz oszacowano wplyw finansowy wdrozenia na
dziatalno$¢ osrodkow badawczo-rozwojowych firmy na catym
Swiecie.

IBM Connections otwiera pracownikom osrodkow
badawczo-rozwojowych droge do budowania spotecznosci

i trwalych relacji migedzy jednostkami — ponad podziatami
geograficznymi, inicjowania dialogu i szybszego znajdowania
wiedzy specjalistycznej. Na listach dziatan zebrane sa
wszystkie wiadomosci, dokumenty i ogloszenia potrzebne

do dalszych prac nad konkretnymi zadaniami. Gdy pojawia
si¢ problem, mozna przeszuka¢ bazg profilow i odszukad
wlasciwego eksperta. Przynosi to oszczgdno$¢ czasu i sprzyja
wykorzystaniu wiedzy zgromadzonej w organizacji oraz
sprawdzonych procedur. Sie¢ kontaktow z wiarygodnymi
wspolpracownikami sprawia, ze pracownicy staja si¢ bardziej
zaangazowani, a praca daje im wigcej satysfakcji.

Oto przyktadowa sytuacja: Robert, nowy szef projektu
badawczego w Australii, znajduje informacje o emulsyfikacji
materiatdw, zapoznajac si¢ z dokumentami umieszczonymi
na serwerze przez inzyniera z Teksasu. Do dokumentow tych
dociera, poszukujac informacji na podstawie stow kluczowych.
Robert dowiaduje si¢ takze o istnieniu ,,spolecznosci
specjalistow od emulsyfikacji”, w ktorej moze zadawaé
pytania i czyta¢ porady na forach dyskusyjnych. W miar¢
postepoéw swoich prac Robert udostgpnia spotecznosci takze
swoje wlasne wyniki. Jesli dzigki IBM Connections z tego
typu udogodnien korzysta¢ beda tysiace pracownikow
prowadzacych badania, mozna spodziewac si¢ konkretnych,
wymiernych korzys$ci dla catego przedsigbiorstwa.

Sytuacje podobne do opisanej powyzej moga niezwykle
korzystnie wptynaé na efektywnos¢ i jakos¢ prac badawczo-
rozwojowych w skali globalnej. Ulatwienia w dostgpie do
wiedzy specjalistycznej i dzieleniu si¢ ta wiedza sprzyjaja
innowacyjnos$ci. Organizacja dziata bardziej efektywnie,

gdy jej pracownicy wykorzystuja nawiazane relacje, by
zdobywac¢ informacje, ogranicza¢ niepotrzebne powielanie
prac i szybciej realizowac zadania. Sie¢ kontaktow, w ktorej
mozna wykorzystac talenty wspotpracownikow, a jednoczesnie
aktywnie wnosi¢ swoj wktad w zasoby organizacji, sprzyja
zaangazowaniu pracownikow i sprawia, ze czerpia oni wigksza
satysfakcj¢ ze swej pracy.

Wyniki

Wyniki oszacowania wskazuja, ze laczne korzysci wynikajace
z ograniczenia kosztow i wzrostu przychodow generowanych
posrednio przez globalne prace badawczo-rozwojowe powinny
wynies¢ 14,1 miliona USD.

* Oszczednosci na poziomie 7,8 miliona USD mozliwe sa
dzigki bardziej efektywnemu wykorzystaniu sprzetu
i materialow.

e Szacowany wzrost przychodéw o 6,3 miliona USD wynikaé
bedzie z wigkszej innowacyjnosci i efektywnos$ci pionu
badawczo-rozwojowego.

Szacowany zwrot z inwestycji w Projekt nr 2: 14,1
miliona USD jako wynik redukcji kosztéw i wzrostu
przychodéw
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Projekt 3: Sieciowe kontakty spoleczne
w korporacji, czyli jak sprawié, by zaloga
byla zadowolona z pracy

Organizacja
Operator sieci elektroenergetycznej zatrudniajacy ponad 10 000
0s6b 1 obshugujacy ponad 10 milionéw ludzi.

Wyzwanie

Wizja przedsigbiorstwa zaktada prowadzenie dziatalnos$ci

w sposob bardziej inteligentny i przyjazny dla srodowiska,

co ma wynika¢ z wigkszej elastycznos$ci oraz sprawnego
zarzadzania zmianami procesow i procedur. Kluczowe
znaczenie dla realizacji tych celow ma zdolno$¢ do budowania
i utrzymania stabilnej, produktywnej, elastycznej i zadowolonej
zatogi.

Obecnie produktywnos$¢ pracy nie jest tak wysoka, jak
mogtaby by¢, poniewaz osoby uzyskujace najlepsze wyniki
nie majg wielu okazji i sposobow, by podzieli¢ si¢ swoimi
sprawdzonymi rozwiazaniami z calg organizacja. Duza

rotacja pracownikow w powiazaniu z licznymi odej$ciami na
emeryturg prowadzi do powstawania luk w strukturze kadrowe;j
i kompetencyjnej, a zapetnienie tysigcy wolnych stanowisk

w najblizszych latach moze by¢ utrudnione. Do$wiadczonym
pracownikom, i tak mocno obcigzonym praca, powierza

si¢ czasochtonne szkolenia i opiekg nad nowo przyjegtymi.

W praktyce nie ma jak sigga¢ po utalentowanych pracownikoéw
z innych jednostek organizacji. Nie funkcjonuja tez procesy
wewngtrznego ,.fowienia” talentow na potrzeby konkretnych
projektow lub zastgpstw.

Konieczno$¢ korzystania z narzedzi do pracy grupowe;j

i procesow, ktore nie sa wystarczajaco efektywne wobec
dzisiejszych potrzeb, dodatkowo pogarsza produktywnosé
pracy i podkopuje morale zatogi. Wymiana dokumentow
miedzy pracownikami zbyt czgsto odbywa si¢ wylacznie

za pomoca poczty elektronicznej. W przesylanych ta droga
materiatach trudno jest odkry¢ nowe informacje potencjalnie
przydatne przy podejmowaniu decyzji. Kultura licznych

i dlugich zebran, na ktore pracownicy musza dojezdzac
osobiscie, jest zrodtem olbrzymiego marnotrawstwa czasu,
energii, kosztow, a nawet fizycznego ryzyka zwiazanego

z podrozami. Te 1 inne czynniki pogarszajace efektywnos¢
pracy sa jedna z przyczyn duzej rotacji pracownikéw — ktora
najwigksza jest w grupie osob zatrudnionych nie dtuzej niz trzy
lata.

Projekt

Kluczowym sktadnikiem wdrozenia zaprojektowanego

we wspotpracy z Partnerem Handlowym IBM jest
oprogramowanie IBM Connections uzupetnione o dodatkowe
rozwigzania IBM do komunikacji w czasie rzeczywistym,
pracy grupowej i zarzadzania trescia.

Usprawnienia dotyczy¢ beda takich obszarow, jak
dokumentowanie i gromadzenie wiedzy, wyszukiwanie
ekspertow i innych zrodet wiedzy specjalistycznej oraz
produktywna praca zespotowa w srodowisku kontekstowym.
Mechanizmy komunikacji w czasie rzeczywistym oraz
lepsze narzedzia pracy grupowej wyeliminuja szereg spotkan
osobistych, zebran i rozméw telefonicznych. Pomieszczenia
zespolow i biblioteki tresci usprawnia wspotuzytkowanie

Rysunek 2: Narzgdzia spotecznosciowe pomagaja w inteligentnej wspotpracy. Stwarzajac warunki do wymiany wiedzy i pomystow ponad podziatami

organizacyjnymi, biznes spolecznosciowy moze przyczynic si¢ do eksplozji innowacyjnosci, wigkszej produktywnosci oraz wigkszego zadowolenia z pracy.
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tredci istotnych dla realizacji projektow oraz zadan catych
zespotow i poszczegdlnych osodb. Profile pomoga pracownikom
w znajdowaniu ludzi o potrzebnych kompetencjach

i nawiazywaniu kontaktow. Spotecznosci zbudowane wokot
wspolnych zainteresowan umozliwia pracownikom wymiang
informacji, wdrazanie innowacji i efektywna wspotprace.

Za$ interaktywne repozytoria informacji, takie jak serwisy

wiki 1 szablony dziatan, moga stanowi¢ dopehnienie, a nawet
substytut formalnych szkolen.

Wyniki

Analiza finansowa wykazuje, ze ,,obudzenie” potencjatu
obecnej zalogi przedsigbiorstwa poprzez wdrozenie
oprogramowania spotecznosciowego IBM przyniesie zard6wno
bezposrednie, jak i posrednie korzysci finansowe.

» Szacuje sig, ze koszty dojazdéw na spotkania i zebrania
mozna ograniczy¢ o 8 milionow USD dzigki takim
funkcjom, jak: wyszukiwanie wiedzy specjalistycznej
i ekspertow w sieci; komentowanie, wiadomosci
i aktualizacje statusu w kontek$cie projektow; zarzadzanie
wiedza przy uzyciu serwisow wiki, blogow, forow
dyskusyjnych i wspoélnych zaktadek.

» Koszty szkolenia pracownikow mozna zmniejszy¢ o 1,6
miliona USD, a dodatkowa korzyScia bedzie szybsze
przygotowywanie nowych pracownikow do ich zadan oraz
wigksze zaangazowanie i zadowolenie zatogi skutkujace
mniejsza rotacja.

*  Wydatki na telekonferencje mozna zmniejszy¢ o 700 000
USD.

» Oszczednosci wynikajace z mniejszej objetosci
przechowywanej poczty elektronicznej szacuje si¢ na 88 000
USD.

Suma tych korzys$ci bezposrednich wynosi 10,4 miliona USD,
natomiast korzysci posrednie szacuje si¢ na dodatkowe 18,5
miliona USD w okresie pigciu lat. Najwazniejsze zrodta tych
korzysci to wigksza produktywnosc¢ pracy, szybsze wdrazanie
nowych pracownikow w ich zadania oraz mniejsza rotacja
pracownikow.

Sume korzysci finansowych z zastosowania oprogramowania
spotecznos$ciowego IBM szacuje si¢ na 28,9 miliona USD,

z czego juz 1 milion USD pojawic¢ si¢ powinien w pierwszym
roku.

Szacowany zwrot z inwestycji w Projekt nr 3: tagczne
korzysci finansowe z wdrozenia oprogramowania
spotecznosciowego IBM szacuje sie na 28,9 miliona
uUsSD.

Projekt 4: Dobre pomysly z calego swiata

Organizacja
Jeden z czotowych dostawcow materiatow budowlanych na

$wiecie, zatrudniajacy ponad 12 000 pracownikow w réznych
krajach

Wyzwanie

W minionych latach model biznesowy firmy zakladat
scentralizowana kontrole nad rozproszonymi jednostkami
operacyjnymi, ktore obstugiwaty konkretne rynki. Pracownicy
czuli si¢ wyizolowani w swoich odrgbnych jednostkach,
a komorki obstugujace podobne rynki byly niepotrzebnie
powielane w roznych krajach. W przedsigbiorstwie
poszukiwano zatem sposobow na usunigcie barier migdzy
zespotami i pracownikami oraz stworzenie warunkoéw
sprzyjajacych innowacyjnosci, a w konsekwencji
wprowadzaniu na rynek nowych produktow zgodnych

z oczekiwaniami klientow, a nawet je wyprzedzajacych.

Projekt

Pod koniec 2009 roku w firmie rozpoczgto wdrazanie
wewngtrznej platformy pracy grupowej wykorzystujacej
techniki spotecznos$ciowe. Spoteczno$ciowa praca
zespolowa umozliwi¢ miata stosowanie sprawdzonych
procedur we wszystkich procesach i pionach biznesowych
— wszystkim pracownikom i grupom, niezaleznie od
lokalizacji. Ostatecznym celem bylo stworzenie kultury
otwartego, sprawnego i efektywnego wspotdziatania, ktora
doprowadzitaby do skrdécenia prac nad nowymi produktami
i stymulowala innowacyjnosc.
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Platforma powinna uwzgledniac¢ kluczowe technologie
spoteczno$ciowe i integrowac je, udostepniajac uzytkownikom
spojne srodowisko online. Miata by¢ rowniez na tyle
elastyczna, by w razie potrzeby mozliwe bylo wdrazanie
nowych metod i technik wspotpracy. Aby stworzy¢ platforme
spelniajaca te wymagania, wybrano oprogramowanie IBM
Connections. To znakomite rozwigzanie w jednym interfejsie
integruje narzedzia spoteczno$ciowe z systemem przesylania
wiadomosci i komunikacji konwergentnej, a przy tym jest
otwarte na nowe funkcje, ktore zostang dopiero opracowane.
Korzystny wptyw IBM Connections na jakos$¢ i wydajnosé
pracy wynika z mozliwosci wykorzystania sieciowych
kontaktéw spotecznych oraz z globalnej widocznosci kazdego
pracownika i jego wkladu w zasoby organizacji.

Wokot wspolnych zainteresowan mozna szybko budowac
spotecznosci, dzigki ktdrym latwiejsze bedzie rozwigzywanie
probleméw wspolnych dla roznych rynkow, lokalizacji

i zespotow. Baza profilow pracownikow utatwia nawiazywanie
kontaktow, znajomos$ci oraz wzajemne rekomendacje. Serwisy
wiki i blogi pomagaja w dzieleniu si¢ wiedza i do§wiadczeniem
oraz zbieraniu opinii i komentarzy. Fora stwarzaja warunki do
dyskusji na temat problemow istotnych dla funkcjonowania
firmy. Dzigki informacjom o statusie umieszczanym

w profilach oraz listom podejmowanych dzialan pracownicy

— dotad zamknigci 1 ,,0dcieci od $wiata” w swoich komodrkach
organizacyjnych — wiedza, czym zajmuja sig ich koledzy

o podobnych zainteresowaniach zawodowych. Moga tez dzieli¢
si¢ swoimi osiagnigciami i problemami. Znaczniki, zaktadki
spotecznos$ciowe i udostgpnianie plikow to techniki utatwiajace
docieranie do potrzebnej wiedzy i sprawdzonych procedur.

Wyniki

Statystyki wykorzystania oprogramowania potwierdzaja,
ze firmie udaje si¢ skutecznie promowac kulturg otwartego
wspotdziatania.

» Utworzono okoto 400 spotecznosci.

* Prawie 10 000 pracownikdéw pracuje w ramach inicjatyw
regionalnych.

» Ponad 1600 pracownikow dziata w globalnych
spotecznosciach, wdrazajac innowacyjne rozwiazania, takie
jak udoskonalenia w procesach, nowe praktyki
srodowiskowe, nowe produkty i pomysty marketingowe.

* Inzynierowie produktéw, dotychczas odseparowani
w swoich lokalizacjach geograficznych, moga teraz dzieli¢
si¢ sprawdzonymi rozwiazaniami ponad granicami regionow
i rynkéw — na przyktad inzynier z Brazylii moze
wspolpracowac bezposrednio ze swoim odpowiednikiem
w Niemczech. W rezultacie znacznie utatwione jest
dostosowywanie produktow lokalnych do potrzeb rynkow
globalnych i wchodzenie na nowe rynki, z korzys$cia dla
globalnej wielkos$ci sprzedazy.

Ciekawym przyktadem jest jedna ze spotecznosci, dzigki ktorej
nowa globalna marka w kluczowej linii produktow zostata
wprowadzona na rynek w niecate 4 miesigce — podczas

gdy w przesztosci podobne projekty trwaty srednio po 12
miesigey. Dzigki usprawnieniu dziatania firma oszczgdza juz
rocznie ponad 1 milion USD, a inwestycja w rozwiazanie
spotecznos$ciowe zwrdcita si¢ w ciagu pierwszego roku.

,Naprawde¢ wierze, ze to ma przysztos¢” — powiedziat
cztonek zarzadu odpowiedzialny za innowacje. ,,Ulatwiajac
pracownikom wzajemne kontakty sprawiamy, ze duza
korporacja jest przez nich postrzegana niczym przyjazna,
mata firma. W efekcie mamy sprawnie dziatajace, wydajne
i globalnie zintegrowane przedsigbiorstwo”.

Szacowany zwrot z inwestycji w Projekt nr 4: 1 milion
USD oszczednosci rocznie
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Projekt 5: Sieciowe kontakty spoleczne
jako kontynuacja tradycyjnych szkolen
i seminariow

Organizacja
Instytut prowadzacy szkolenia i seminaria specjalistyczne dla
prawnikow, obstugujacy ponad 100 000 klientow.

Wyzwanie

Wtadze instytutu, $wiadczacego wysokiej jakosci ustugi
edukacyjne dla prawnikéw, poszukiwaty sposobu na
umocnienie czotowej pozycji firmy i skuteczniejsza realizacjg
jej misji poprzez wyjscie poza sztywne ramy formalnych
kurséw i seminariow. Wdrozenie nowego modelu biznesowego
wiazatoby si¢ z koniecznoscia stworzenia internetowej ,,gietdy”
aktualnosci, analiz prawnych i informacji dla prawnikow,
ktéra jednoczesnie zapewniataby uczestnikom bezposredni
dostep do najlepszych ekspertow z réznych dziedzin prawa.
Gdyby pomyst ,,wypalil”, uczestnicy szkolen i seminariow
chetniej korzystaliby ponownie z ustug firmy. To przywiazanie
do instytutu i zbudowanego wokot niego srodowiska

byloby oczywiscie korzystne takze dla samych uczestnikow
zainteresowanych rozwojem swoich kompetencji i karier.

Realizacje tak nakre§lonego celu instytut rozpoczal pod
koniec 2007 roku od zdefiniowania wymagan wobec
srodowiska WWW. , Gietda” miataby by¢ zrealizowana

jako obszar roboczy do publikacji wszelkich informacji
zwiazanych z seminarium i odsytaczy do przerdznych zrodet
informacji na pokrewne tematy. Uczestnik miatby mozliwos¢
udostegpnienia swojego profilu i nawiagzywania kontaktow

z innymi uczestnikami za posrednictwem poczty elektronicznej
i komunikatora. Potrzebny byt takze mechanizm zbierania
opinii, dzigki ktorym instytut lepiej poznatby wymagania

i potrzeby edukacyjne swoich klientow. Ponadto wymagane
byty funkcje pozwalajace uzytkownikom na zespotowe
budowanie baz wiedzy.

Projekt

Oprogramowanie spotecznosciowe IBM doskonale
odpowiadato wymaganiom, jakie postawiono przed
rozwigzaniem. Wspdlnie z Partnerem Handlowym IBM
instytut stworzyt srodowisko WWW, w ktorym zintegrowane
zostaly narzgdzia spotecznosciowe Web 2.0, funkcje wymiany
informacji, zarzadzania dokumentami i pracy zespotowe;j.
Centralnym komponentem rozwiazania jest oprogramowanie
IBM Connections, ktére zapewnia obstuge profilow
uzytkownikow, blogow, serwisow wiki, wspolnych zaktadek

i innych funkcji spotecznosciowych. Ich dopetienie stanowia
funkcje oferowane przez inne produkty IBM wspomagajace
spotecznos$ciowa pracg zespolowa — poczta elektroniczna,
wiadomosci btyskawiczne, zarzadzanie dokumentami

i konferencje WWW.

Uzytkownicy, ktorzy moga dotaczaé do sieci wytacznie

za zaproszeniem, sg delikatnie zachgcani do wypetnienia
swoich osobistych profili. Moga wybrac sposob uczestnictwa
i zakres informacji wyswietlanych w profilach oraz wskazaé
preferowane metody kontaktu. Kazdy uzytkownik jest
nastepnie kierowany do ,,mikroserwisu” — spolecznosci
utworzonej wokot okreslonego tematu i1 uczestnikow
poswigconego mu seminarium. Kazda spotecznosé
powiazana z seminarium jest wyposazona w szereg narzgdzi
spotecznos$ciowych oraz kanaty RSS, bibliotek¢ dokumentoéw
i odsytacze do blogow tematycznych. Uczestnicy seminariow
moga wchodzi¢ w interakcje z innymi uczestnikami, pobierac
materiaty szkoleniowe, kierowac¢ pytania do prowadzacych

i prowadzi¢ poglegbione poszukiwania informacji. Z kolei
specjaliSci prowadzacy szkolenia i seminaria oraz uktadajacy
programy nauczania maja dost¢p do bazy profilow
uczestnikdw, na podstawie ktorej moga w razie potrzeby
modyfikowac¢ tres¢ i zakres kursow.

Po zakonczeniu kursu powiazana w nim spoteczno$é
funkcjonuje nadal. Dostgpne sa materiaty pomocnicze,

a uczestnicy za posrednictwem ankiet moga wptywac na
program przysztych kurséw. Uczestnicy moga dzieli¢ si¢
wiedza 1 zdobywac ja w serwisach wiki i blogach. Maja
takze dobre warunki do poglgbiania nawiazanych kontaktow
zawodowych.
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Wyniki

Serwis dla spotecznosci prawniczej pomogt instytutowi

w realizacji jego glownej misji w obszarze edukacji i rozwoju
zawodowego. Z serwisu korzystaja obecnie tysiace prawnikow,
w tym wewngtrzni radcy prawni wigkszosci przedsigbiorstw

z listy Fortune 1000, a takze partnerzy i wspotpracownicy
czotowych kancelarii prawnych.

Uczestnicy spotecznosci:

« Aktywnie w nich dzialaja, regularnie powracajac do serwisu.

»  Wyszukuja informacje specjalistyczne i uzyskuja
odpowiedzi na pytania.

* Rozpoznaja nowe szanse zawodowe i promuja wlasne
kompetencje w $rodowisku zawodowym.

Po wdrozeniu narzedzi spotecznosciowych IBM instytut
dostrzega przyrost liczby klientow w tempie siggajacym
1,25 procenta dziennie. To za$ oznacza wigksza liczbg
uczestnikow szkolen i seminariéw, bogatsze zasoby
wiedzy w spotecznosciach online oraz wigksze mozliwosci
nawigzywania kontaktow.

Jeden z uczestnikow spolecznosci zauwaza: ,,Dzigki
technologii Web 2.0 prawnicy maja tu do dyspozycji przyjazna,
a jednoczesnie zaawansowana platforme, na ktdrej ucza si¢ od
siebie nawzajem, wspOlpracuja z kolegami i nawiazuja oraz
rozwijaja relacje biznesowe”.

Wyniki Projektu nr 5: przyrost liczby klientéw
w tempie siegajacym 1,25 procenta dziennie.

Biznes spolecznosciowy — warto
przejac inicjatywe

Korzysci biznesowe, jakie spodziewaja si¢ uzyskac organizacje
opisywane w niniejszym artykule, sa konkretne i maja
mierzalng wartos$¢. Jednak zadna z tych firm nie stanie si¢
biznesem spotecznosciowym z dnia na dzien. Transformacja

w biznes spolecznosciowy to proces, a nie jednorazowe
wydarzenie.

Jednak im wczeéniej si¢ rozpocznie, tym wigksza przewage
mozna dzigki niej uzyskac¢. Wdrazajac oprogramowanie
spotecznosciowe juz dzis, organizacja zyskuje szans¢

na wyjscie przed szereg konkurentow — czy to poprzez
zbudowanie silniejszych relacji z klientami, czy przez
promowanie innowacyjnosci i wzrost wydajnosci. W obecnych
warunkach najbardziej ryzykowne jest bierne czekanie.

Dlaczego IBM?

Spotecznosciowa platforma pracy grupowej oferowana przez
IBM udostepnia wyjatkowy zestaw funkcji i ustug, dzieki
ktérym kazde przedsigbiorstwo moze stac si¢ biznesem
spoteczno$ciowym. Oprogramowanie IBM Connections jest
kluczowym sktadnikiem oferty rozwiazan wspomagajacych
prace zespotowa, do ktérych nalezy takze oprogramowanie
IBM Lotus® Quickr® i IBM Lotus Sametime®. Oferowane
przez IBM narzedzia spotecznosciowe znajduja zastosowanie
w catym spektrum interakcji zawodowych i rynkowych oraz
moga by¢ integrowane z kluczowymi procesami biznesowymi
lub wdrazane jako autonomiczne aplikacje. W razie potrzeby
Klienci moga korzysta¢ z bogatej wiedzy branzowej

i do$wiadczenia IBM w dziedzinie nadzoru i doradztwa, tak
aby inwestycja w oprogramowanie okazata si¢ jak najbardziej
warto§ciowa.

Wiecej informaciji

Aby uzyska¢ wigcej informacji o mozliwosci wykorzystania
rozwigzan IBM Connections do transformacji przedsigbiorstwa
w biznes spotecznosciowy, nalezy skontaktowac¢ si¢ z lokalnym
przedstawicielem handlowym IBM lub Partnerem Handlowym
IBM albo odwiedzi¢ serwis WWW: ibm.com/social


http://ibm.com/social

© Copyright IBM Corporation 2011

IBM Polska Sp. z o. o.
Software Group

ul. 1 Sierpnia 8
02-134 Warszawa
Polska

Wydrukowano w Polsce
Maj 2011 1.
Wszelkie prawa zastrzezone

IBM, logo IBM, ibm.com i Lotus sa znakami towarowymi
International Business Machines Corp. zarejestrowanymi w wielu
systemach prawnych na catym $wiecie. Nazwy innych produktéw lub
ushug moga by¢ znakami towarowymi IBM lub innych podmiotow.
Aktualna lista znakéw towarowych IBM dostepna jest w serwisie
WWW IBM, w sekcji ,,Copyright and trademark information”
(Informacje o prawach autorskich i znakach towarowych), pod
adresem ibm.comy/legal/copytrade.shtml

Zawarte w niniejszej publikacji odniesienia do produktéw lub ustug
firmy IBM nie oznaczaja, ze IBM zamierza udostepniac je we
wszystkich krajach, w ktérych dziata.

Tre$¢ niniejszego dokumentu ma wytacznie charakter informacyjny.
Mimo ze dotozono staran, aby zweryfikowa¢ kompletnosé

i doktadnos¢ informacji zawartych w niniejszym dokumencie,
dokument jest udostgpniany w stanie, w jakim si¢ znajduje (,,as is”)
bez jakichkolwiek gwarancji wyraznych lub domniemanych. Ponadto
informacje te sa oparte na aktualnych planach i strategii IBM co do
produktéw, ktére moga zosta¢ przez IBM zmienione bez
powiadomienia. IBM nie bedzie ponosi¢ odpowiedzialnosci za
jakiekolwiek szkody wynikte z uzycia niniejszego lub innych
dokumentéw badz w jakikolwiek inny sposéb z nimi zwiazane. Zadne
z elementoéw tresci niniejszego dokumentu nie ma w zamierzeniu
stanowi¢ ani nie stanowi gwarancji lub o§wiadczenia ze strony IBM
(lub dostawcow badz licencjodawcoéw IBM), ani tez nie zmienia
warunkow stosownych uméw licencyjnych okreslajacych warunki
uzywania oprogramowania IBM.

Klienci IBM sa odpowiedzialni za przestrzeganie przepisow prawnych.
Do obowiazkéw Klienta nalezy uzyskanie porady kompetentnej
kancelarii prawnej w zakresie wskazania odpowiednich przepiséw i ich
interpretacji, ktére moga mie¢ wptyw na prowadzonga przez Klienta
dziatalno$¢. Klient jest rowniez odpowiedzialny za wszelkie inne
dziatania, ktoére winien podja¢ w celu zapewnienia takiej zgodnosci.

Papier nalezy przetworzy¢ wtdrnie

A,

&

EPW14010-USEN-00


http://ibm.com/legal/copytrade.shtml

